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Objetivo vy Vision del Estudio

La Asociacion Mexicana de Internet, A.C. (AMIPCI) integra a las empresas que representan una
influencia en el desarrollo de la Industria de Internet en México. Afio con aifo, la AMIPCI asume
la labor de realizar estudios sobre el uso del Internet en México que orienten y favorezcan el
crecimiento del mercado.

Conscientes de que es necesario conocer y analizar los aspectos que pueden afectar al comercio
electrénico en nuestro pais, AMIPCI presenta la 112 version del Estudio de Comercio Electrénico
en México 2016, dividida en dos secciones, que investigan los componentes del comercio
electronico: Compradores y Comercios.

Hizo posible este estudio el patrocinio de Mastercard, Prosoft 3.0 y Secretaria de Economia. La
realizacion fue responsabilidad de comScore.

Los analisis se realizaron entrevistando a compradores digitales en México y a los principales
jugadores del comercio electronico del pais, para tener la vision tanto de la oferta como de la
demanda.
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Objetivos y metodologia

Objetivos de la investigacion:

Cuantificar el valor y volumen del comercio electronico en México por tipo de dispositivo y categoria.
Comprender las preferencias y el nivel de satisfaccion de los compradores digitales.

Comprender los obstaculos inherentes a las compras digitales y cuantos comercios pueden sobrepasarlos.
Comparar los resultados de AMIPCI 2016 de comercio electronico con los del estudio realizado en 2015.

Metodologia de estudio

Los miembros de un panel de encuestas en linea fueron contactados via correo electrénico.

Un total de 1,829 encuestados completaron la encuesta entre agosto 10 y agosto 18 de 2016.

Persona encuestada calificada: Realizd una compra en linea con una PC/Laptop, teléfono inteligente o tableta
electrdnica en un periodo de 3 meses (mayo - julio 2016).

La encuesta estaba compuesta de 25 a 30 preguntas y tomaba alrededor de 15 a 20 minutos responderla.
Los datos fueron ponderados para la audiencia de Media Metrix segun edad y sexo previo al analisis.
Tendencias —tome en cuenta que se compararon los estudios de 2015 y 2016; Sin embargo, los participantes
fueron encuestados en diferentes periodos de tiempo. Aungue puede haber algunas diferencias estacionales
en los habitos de compra en algunas categorias, para propositos de esta investigacion estamos suponiendo
gue los datos globales son comparables. O
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Evolucion del comercio electronico en
Véxico
59%

349, $257,09
° ‘

$121,60

$162,10

$85,70

$54,50
$36,50

$24,50

2010 2011 2012 2013 2014 2015
Miles de Millones de Pesos (MXN)

g O
(*) Tipo de cambio promedio 2015: MXN 15.85 por 1 USD L | __°
AN\
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Alrededor de siete de cada diez internautas mexicanos realizaron una compra digital entre mayo y julio

de 2016.

Incidencia general de compras en linea
(Gltimos 3 meses)

Se puede ver un decrecimiento
porcentual, pero se debe recordar que
10 millones de nuevos internautas se

sumaron de 2014 a 2015, por lo que
en términos absolutos, los
compradores online mexicanos
crecieron un 10% en el periodo.
OEnero a Marzo 2015

EMayo a Junio 2016

Q1B. ¢Cuantas transacciones en linea realizé con cada uno de los dispositivos en los Ultimos 3 meses? Proporcione su mejor estimacién sobre el
numero de veces que ha pagado por algo en linea.

Base: Total de los encuestados; 2016 (n = 2,491): compradores en linea (n = 1,829) + encuestados analizados (n = 662); 2015 (n = 1,660): compradores
en linea (n = 1,243) + encuestados analizados (n = 417)
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La penetracion de dispositivos fue alta con casi la mitad de los compradores en linea utilizando o en
posesion de los tres dispositivos (computadora, Smartphone y tablet).

Penetracion de dispositivo

®m Solo Smartphoney

3% 4% Tablet
Los compradores de 90% m Computadoray Tablet
18734 afios de edad = Solo Smartphone
presentaron una mayor
probabilidad de tener o
usar un Smartphone " Solo computadora
que aquellos mayores 02015
d 35 ainos; aquellos con m2016 “ (Slompiu:]adora y
SEL AB, C+ usaban mas mar p_ one L
todos los dispositivos BLos 3 dispositivos
que sus contrapartes.
El uso combinado de
computadoras y
Smartphones subio 5
' . ' puntos desde el
Computadora Tel. Inteligente Tablet

2015 2016 periodo de medicion

H ¢ Gd

/098
S1. De los dispositivos que se mencionan a continuacion, ¢cual tiene o utiliza normalmente? (Seleccione todos los que apliquen). \ ©
Base: Compradores en linea: 2016 (n = 1,829), 2015 (n = 1,243) \

¢l cuadro verde indica que en el afio de referencia es considerablemente mayor que el otro afio con un nivel de confianza del 95%.
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http://findicons.com/icon/457728/laptop?id=457886

Las computadoras tenian la incidencia mas alta de compra y el numero promedio de compras mas alto
de todos los dispositivos.

Promedio de transacciones por dispositivo
(altimos 3 meses)

0 0 ® Smartphone y tablet/

Incidencia de 4% 00 solo tablet

compras 2016: 85% 62% 31%
Tablet y Desktop

o [

Incidencia de 39% 549 35% presentan Computadoray tablet

compras 2015: S, 0
disminucidn vs
periodo de medicion m Solo Smartphone
de 2015. Por el
contrario, el
porcentaje de mLos 3 dispositivos
compradores en linea
que hacen compras a
través de = Computadoray
Smartphones Smartphone
amartpnhones

— T T T T S
Total Computadora Smartphone  Tablet aumento mSolo Computadora

considerablemente
desde 2015 (+ 8
puntos).

02015 m2016

Q1B. ¢Cuantas transacciones en linea realizd con cada uno de los dispositivos en los ultimos 3 meses? Proporcione su mejor estimacion sobre el nimero de veces

que ha pagado por algo en linea. f “ ©
Base: Usuarios de dispositivos: Computadoras: 2016 (n = 1,649), 2015 (n = 1,156); Smartphone: 2016 (n = 1,658), 2015 (n = 1,047); tablet 2016 (n = 997), 2015 '
(n=705)

[JEI cuadro verde indica que en el afio de referencia es considerablemente mayor que el otro afio con un nivel de confianza del 95%. AMIPC'
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Tres de cada cinco compradores adquirieron productos de un comerciante minorista internacional el afio
pasado, siendo Estados Unidos el principal proveedor de articulos importados.

Compras internacionales Ubicacidn del pais de compra

Estados Unidos

Asia

) e 1
Latino America
13%

11%
9%

Europa

02015

0
% S| @2016 otros | 270
2%

Q2. éHizo usted alguna compra en linea el afio pasado de un minorista internacional (es decir; que se ubica fuera de México) y solicitd que se lo enviaran a usted o
a alguien mas en México? Base: Compradores en linea: 2016 (n = 1,829), 2015 (n=1,243)

Q2b.iEn qué pais o paises se encontraban esas tiendas internacionales? (Seleccione todos los que apliquen). Base: compradores internacionales en linea: 2016 (n
=1,112), 2015 (n=707)
[ El cuadro verde indica que en el afio de referencia es considerablemente mayor que el otro afio con un nivel de confianza del 95%.

‘ mqsterca rd _SE__ || l_ PROSOFT Desarrollado por: @ COMSCORE.



Las principales razones para comprar en tiendas internacionales fueron la mayor variedad de oferta asi
como el precio.

Razones para comprar en tiendas internacionales

El precio es mejor a nivel internacional

Queria algo exclusivo que no se encuentra en las
tiendas en México

Las marcas o productos que me gustan no hay en
México 44%

La calidad es mejor a nivel internacional

Me gusta el prestigio con la compra a nivel
internacional

El envio es mejor y mas rapido a nivel internacional

Me gusta comprar productos cuando viajo o resido en
el extranjero

29, 02015
Otro i 39, @ 2016

W[u

Q2céPor qué compra usted en tiendas internacionales?

Base: compradores internacionales en linea: 2016 (n = 1.112), 2015 (n = 707) ** Los datos que habian sido reportados en 2015 de forma incorrecta han
sido actualizados.
[ El cuadro verde indica que en el afio de referencia es considerablemente mayor que el otro afio con un nivel de confianza del 95%. \
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Se esperaba que las compras en linea aumentaran durante las celebraciones con excepcion de

Halloween.

Q6. Al comparar sus habitos de compras en linea con sus habitos de compras durante vacaciones o celebraciones, éde qué forma espera usted que sus

compras en linea cambien durante estos periodos en 2016?
Base: Compradores en linea: 2016 (n = 1,829), 2015 (n=1,243)
Cambio neto = El porcentaje de incremento esperado menos el porcentaje de disminucion prevista en compras.

Las flechas verde/roja indican que 2016 es significativamente superior/inferior a 2015 en el nivel de confianza de 95%.

Navidad

HotSale

El Buen Fin

Dia de las Madres

Dia de San Valentin

Regreso a Clases

Cyber Lunes

Halloween

11%

21%

18%

14%

18%

20%

22%

24%

H Disminuir

B Mantenerse

mastercard. st PROSOFT

Cambio esperado en los habitos de compra por celebraciones epeciales

65%

33%

53%

43%

41%

36%

28%

21%

¥ Incrementar

Cambio neto:

54%

35%

29%

23%

16%

12%

6%

-3%

—
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Gasto digital
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Las tres categorias top de compras en linea fueron ropa y accesorios, descargas digitales y boletos para
eventos. El gasto trimestral por comprador se incremento un 17% en promedio versus el 2015.

Categorias compradas Gasto promedio trimestral en todos
los dispositivos (Pesos)*

Gasto promedio trimestral en
todas las categorias excluyendo viajes

6535
. 53%
Ropay accesorios 530
. 49%
Descargas digitales 46%

Aunque el gasto se
calculé basado en
diferentes épocas del afio,
el gasto promedio en
mayo-julio 2016 en todas

Boletos de eventos

Videojuegos, consolas y accesorios

Muebles, electrodomeésticos y equipo

las categorias, excluyendo
viajes, fue 17% mayor que
en 2015 (significativo en
el nivel de confianza de
90%).

Juegos y entretenimiento

Software de computadoras (excluyendo juegos
de PC)

Electrénicos de consumo (excluyendo
periféricos de PC)

Joyas y relojes

Deportes y bienestar

02015 B2016

Q3. Examine detalladamente la tabla a continuacidon. Bajo cada una de las categorias, introduzca la cantidad de dinero en pesos que gastd en linea de mayo 2016 a julio /@
2016, con cada tipo de dispositivo que haya utilizado para las transacciones en linea. ¢

Base: Compradores en linea: 2016 (n = 1,829), 2015 (n = 1,243); * El tamafio de la base real para la media de cada categoria varia y estd determinada por la incidencia de esa L ©
categoria. \

[ El cuadro verde indica que en el afio de referencia es considerablemente mayor que el otro afio con un nivel de confianza del 95%.
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Las computadoras y los periféricos tuvieron el mayor promedio de gasto entre las categorias donde se
excluyen viajes. Tres de cada diez compradores hicieron una compra de viajes en los Gltimos tres meses.

Viajes represento el gasto promedio mas alto con 8430 pesos.

Categorias compradas (continua) Gasto promedio trimestral en todos los
dispositivos (pesos)* (continua)

Gasto promedio trimestral en

todas las categorias excluyendo
viajes
. . , e 19%
Mdusica, peliculas y videos (solo copias fisicas) 179
. . e 121%|
Libros y revistas (solo copias fisicas) 7
0
Servicios generales (impresiéon de fotos, | | 14%
limpieza del hogar, etc.) 17%
o 17
Computadoras, periféricos, PDAs o 1602’
. | 14%
Bienes de consumo empaquetados 15%
. 13%
Otra categoria no detallada = °
14%
. - 11%
Articulos de oficina = 14(;’/0
. | 10%
Flores, tarjetas y regalos 1300
Hogar y jardin
Viajes [ 30% 9284
J 32% 8430

02015 m2016

2016, con cada tipo de dispositivo que haya utilizado para las transacciones en linea.
Base: Compradores en linea: 2016 (n = 1,829), 2015 (n = 1,243); * El tamafio de la base real para la media de cada categoria varia y esta determinada por la incidencia de esa

categoria.

[ El cuadro verde indica que en el afio de referencia es considerablemente mayor que el otro afio con un nivel de confianza del 95%. u ' MIP Cl
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Q3. Examine detalladamente la tabla a continuacién. Bajo cada una de las categorias, introduzca la cantidad de dinero en pesos que gasté en linea de mayo 2016 a julio / ¢ \
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Los compradores mexicanos adquirieron mas productos via computadoras que desde dispositivos
moviles, y mas desde Smartphones que de tablets, excepto en Descargas Digitales.

Incidencia de compra por categoria y tipo de dispositivo

Computadora Smartphone Tablet
(N =1,552) [A] (n=1,212) [B] (n)=612 [C]

Ropay accesorios 46% 31% %4 24%
Descargas digitales 41% 32%
Boletos para eventos 18%
Videojuegos, consolas y accesorios 14%
Muebles, electrodomésticos y equipo 11% t4
Software de computadora(excluye juegos de
8% 9%
PC)
Electrénica (excluye dispositivos externos de . 0
9% 9%
PC)
Computadoras, periféricos, PDAs 6% 10% #4
Juguetes y hobbies 13% 11%
Joyas y relojes 11% 9%
j [*
Q3. Examine detalladamente la tabla a continuacidon. Bajo cada una de las categorias, introduzca la cantidad de dinero en pesos que gasto en linea de mayo /CQ
2016 a julio 2016, con cada tipo de dispositivo que haya utilizado para las transacciones en linea. [ ©
Base: Compradores en dispositivos que ingresaron un valor mayor a 0 para una categoria dada. %
Las letras A B Cindican que el grupo de referencia es considerablemente mayor que el grupo con la letra correspondiente al nivel de confianza de 95%. \

Las flechas verde/roja indican que 2016 es significativamente superior/inferior a 2015 con un nivel de confianza de 95%. n n nlp c|
‘ mastercard. __SE PRO_.:OFT Desarrollado por: @ com SCO RE. asociucion Meocaxs oe wrener 19




En tanto la incidencia de compras de Viajes desde un Smartphone o una Tablet aumenté en comparacion
con el estudio realizado en 2015, las compras en esta categoria se realizaron con mas frecuencia desde

una computadora.
Incidencia de compra por categoria y tipo de dispositivo (continta)
Computadora Smartphone Tableta
(n=1,552) [A] (n=1,212) [B] (n)=612 [C]

Deportes y bienestar 14% 1% 12% 16

Libros y revistas (Unicamente copias fisicas) 14% 3 9% 13%

Mdusica, peliculas y videos (Unicamente copias 13% 13% 13%

fisicas)

Bienes de consumo empaquetados 12% 10% 10%

Otra categoria no detallada 11% 7% 7%

Servicios generales (impresion de fotos, envios,

0, 0, o,
limpieza hogar, seguros, etc.) 10% 13% %3 10% %4

Articulos de oficina 10% 9% 14 8%
Hogar y jardin 8% 6% 6% %2
Flores, tarjetas y regalos 7% 1% 14 8%

Viajes 29% 15% 46 15% 45

X

Q3. Examine detalladamente la tabla a continuacidon. Bajo cada una de las categorias, introduzca la cantidad de dinero en pesos que gasto en linea de mayo 1
i (%}
A,\\

2016 a julio 2016, con cada tipo de dispositivo que haya utilizado para las transacciones en linea.
Base: Compradores en dispositivos que anotaron un valor mayor a 0 para una categoria dada.

Las letras A B Cindican que el grupo de referencia es considerablemente mayor que el grupo con la letra correspondiente al nivel de confianza de 95%.
Las flechas verde/roja indican que 2016 es significativamente superior/inferior a 2015 con un nivel de confianza de 95%. AMIPCI
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El importe gastado en una PC fue mas alto que en dispositivos moviles.

Gasto promedio trimestral por tipo de dispositivo (Pesos)

Computadora
(n=1,552%*) [A]

Smartphone Tableta
(n=1,212%) [B] (n)=612%*) [C]

Promedio entre las categorias (excluye viajes) 2701 # 806 2502
Computadoras, dispositivos externos, PDAs 1518 2134
Muebles, electrodomésticos y equipo 1836 1 661 1752
Joyas y relojes 895 1117
Ropay accesorios 915
Videojuegos, consolas y accesorios 1015
Electrénica (excluye dispositivos externos de 1335
PC)
Deportes y bienestar 1003 1134
Boletos para eventos 1154 % 366 1010
Software de computadora (excluye juegos de 555
PC)
Juguetes y hobbies 943 1028

. mastercard.

Q3. Examine detalladamente la tabla a continuacion. Bajo cada una de las categorias, introduzca la cantidad de dinero en pesos que gasto en linea de mayo
2016 a julio 2016, con cada tipo de dispositivo que haya utilizado para las transacciones en linea.

Base: Compradores en dispositivos que anotaron un valor mayor a 0 para una categoria dada. * El tamafio de la base real para cada categoria varia y esta determinado por la
incidencia de esa categoria por dispositivo. # Indica un tamafio base de 30-49; utilizar con precaucion.

Las letras A B Cindican que el grupo de referencia es considerablemente mayor que el grupo con la letra correspondiente al nivel de confianza de 95%.

Las flechas verde/roja indican que 2016 es significativamente superior/inferior a 2015 en el nivel de confianza de 95%.

PRO"OFT Desarrollado por: @ com S CORE.
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El promedio de gastos en linea para la categoria de viajes fue superior a las demas categorias,
independientemente del dispositivo utilizado.

Gasto promedio trimestral por tipo de dispositivo (Pesos) (continta)

Computadora Smartphone Tableta
(n=1,552*) [A] (n=1,212*) [B] (n)=612*) [C]
Promedio entre las categorias (excluye viajes) 2502
Libros y revistas (Unicamente copias fisicas)
Musica, peliculas y videos (Unicamente copias
fisicas)
Servicios generales (impresion de fotos, 930
limpieza hogar, sequros, etc.
Articulos de oficina 891
Bienes de consumo empaquetados 1210 * 648
descargas digitales
Hogar y jardin
Flores, tarjetas y regalos
Otra categoria no detallada 2506 #1618 1716*
Viajes
Q3. Examine detalladamente la tabla a continuacién. Bajo cada una de las categorias, introduzca la cantidad de dinero en pesos que gasté en linea de mayo ",q 90
2016 a julio 2016, con cada tipo de dispositivo que haya utilizado para las transacciones en linea. J 4 |
Base: Compradores en dispositivos que ingresaron un valor mayor a 0 para una categoria dada. * El tamafio de la base real para cada categoria varia y estd | (%]
determinado por la incidencia de esa categoria por dispositivo. # Indica un tamafio base de 30-49; utilizar con precaucion. A
Las letras A B Cindican que el grupo de referencia es considerablemente mayor que el grupo con la letra correspondiente al nivel de confianza de 95%. \

Las flechas verde/roja indican que 2016 es significativamente superior/inferior a 2015 en el nivel de confianza de 95%. MIPcl
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Pagos y transacciones
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PayPal resultd ser la herramienta mas conocida entre las herramientas de pagos digitales; la mayoria de
los compradores en linea dijeron conocerla.

Conocimiento de las herramientas de pago digitales

NETO: Conocimiento de al menos una herramienta de
pago digital

PayPal

Mercado Pago
BBVA Wallet
Banamex Wallet
Banco Azteca Movil
Visa Checkout
Pago Mdvil Banorte
HSBC Movil
Santander Wallet
Scotiabank Mobile Wallet
MasterPass

Other

Ninguna de las anteriores

Q18. ¢ Cual de las siguientes herramientas de pago digital conoce?
Base: Compradores en linea (n=1,829)

‘ mastercard _ SE | PROSOFT Desarrollado por: @ com S CORE.




Los compradores tienden a usar las herramientas de pago digital en internet en tiendas fisicas.

Herramientas de pago digitales utilizadas
Tanto hombres y
Utilizada en linea Utilizada en tienda aquellos de edades

fisica entre 18 y 34 afios
indicaron que usaban

NET: Ha usado por lo menos una

89% - 37% herramientas digitales

PayPal - 18% ;i’e.pago en tiend,as
isicas mucho mas que
Mercado Pago NA sus contrapartes
BBVA Wallet NA
Banamex Wallet I 8%
HSBC Movil NA
Visa Checkout NA
Banco Azteca Movil l 9%
Pago Movil Banorte NA
Santander Wallet I 6%
MasterPass NA
Scotiabank Mobile Wallet NA
Otra 1%

" i °
Q19A¢ Cual de las siguientes herramientas digitales de pago, en su caso, ha utilizado alguna vez en una tienda fisica? \
Q19B.¢Cual de las siguientes herramientas digitales de pago, en su caso, ha utilizado alguna vez en linea?

Base: Conoce las herramientas de pago digitales (n=1,729)
. mastercard __SE ‘P,Rol‘iOFT Desarrollado por: @ CcOom SCO RE. asociacson wexcawa oe wremer 2 6




PayPal, tarjetas de débito y tarjetas de crédito son los métodos de pago preferidos para compras en linea
en todos los dispositivos.

Tipos de pago utilizados los ultimos 3 meses

En cualquier dispositivo Computadora Teléfono inteligente Tableta
(n)=1,829 (n=1,552) [A] (n=1,212) [B] (n)=612 [C]

62%

56% t4 47% 49 17
w18

PayPal 43% 15

Tarjeta de Débito

Tarjeta de crédito personal

Transferencia de cuenta bancaria

Tarjeta de crédito comercial 17%

MercadoPago 16% 43
Tarjeta de prepago 16%
Tarjeta de regalo 14%
Pago referenciado bancario 12%
Otro canal de pago 9%
Cédigo de pago 8%
Visa Checkout 8%

MasterPass

Oxx0 30% 16% 45
Depésito bancario 22% 14%
7 Eleven 10% 9%
Pago efectivo en la entrega 10% 82 7%
Farmacia 9% 5%
7% 6%

P4A. éQué tipos o canales de pago ha utilizado en sus compras en linea de los ultimos 3 meses? Seleccione todo lo que corresponda en cada una de las columnas.

Se agregaron Visa Checkout y MasterPass como opciones en 2016. @
Base: Las letras ABC de compradores de dispositivos indican que el grupo de referencia es considerablemente mayor que el grupo con la letra correspondiente al nivel de confianza de 95%. r |
Las flechas verde/roja indican que 2016 es significativamente superior/inferior a 2015 en el nivel de confianza de 95%. \g
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En todos los dispositivos, se utilizé Visa mas que MasterCard y American
Express.

Tarjetas de crédito utilizadas

Computadora Smartphone Tablet
(n=1,242) [A] (n=877) [B] (n=377) [C]
mVisa ® Mastercard B American Express

Q4B ¢Qué marcas de servicios de pago o de crédito, débito o tarjetas de prepago utilizo para sus compras en linea de los ultimos 3 meses? Seleccione todo lo que

corresponda en cada una de las columnas. 1| [+
Base: Compradores de dispositivos que utilizaron una tarjeta de crédito, débito o de prepago en los ultimos 3 meses \

Las letras A B Cindican que el grupo de referencia es considerablemente mayor que el grupo con la letra correspondiente al nivel de confianza de 95%.

Las flechas verde/roja indican que 2016 es significativamente superior/inferior a 2015 en el nivel de confianza de 95%. MIPC|
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Tres de cada cinco compradores indicé que guardan su informacidén en las
tiendas en linea.

Informacion guardada en tiendas en linea

Tienen informacion guardada en tiendas en linea Tipo de informacion guardada en tiendas en linea
|

Tarjeta de crédito

Direccién de envio

02015
' . m2016
% Si
El nimero de hombres que declaré que Direccion para factura
guarda su informacidén personal en tiendas

en linea es mayor al nimero de mujeres
que hacen lo mismo

1 B ')
Q10. ¢Tiene usted la informacién de su nimero de tarjeta de crédito y/o direccién de facturacién o de entrega guardada en alguna tienda en linea? \d

Base: Compradores en linea: 2016 (n = 1,829), 2015 (n=1,243)
[JEl cuadro verde indica que en el afio de referencia es considerablemente mayor que el otro afio con un nivel de confianza del 95%. AM'PC'
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Los problemas de seguridad fueron una de las principales razones expuestas
para no guardar informacion en tiendas en linea.

Razones para no guardar informacion de tarjetas de crédito o débito en tiendas en linea

Preocupaciones por la seguridad

80%

No compro tantas cosas de una compainia como para
almacenar los datos de mi tarjeta

Me ayuda a limitar mis gastos

Bl

No sabia que podia almacenar los datos de mi tarjeta de
crédito/débito

No quiero configurar una cuenta

|

%
2%
Otro
1%
No compro en comercios gque guardan datos de mis 2% 02015
tarjetas 3% @ 2016
SN
Q10b.¢éCuales son sus razones para no guardar la informacidn de su tarjeta de crédito o débito (por ejemplo, nimero de tarjeta, direccion de facturacion, Y ¢ \
etc.)?
o (%}
Base: No guardan informacién en tiendas en linea: 2016 (n = 730), 2015 (n=430) %
[ El cuadro verde indica que en el afio de referencia es considerablemente mayor que el otro afio con un nivel de confianza del 95%. \

AMIPCI
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Los compradores reportan que el 41% de sus ordenes tuvieron que incluir pago por entrega, y el monto
de envio representd en promedio 242 pesos por pedido.

% Pedidos en donde deben pagar por envio Importe promedio pagado en envio
= 0% = 1-50 pesos
®1-10%
®m 51-99 pesos
m11-25%
®100-199 pesos
m 26-50%
= 51-75% m 200-299 pesos
B 76-99% m 300-499 pesos
100%
° ®m 500 pesos 0 mas
Promedio: Promedio:
2016: 41% 2016: 242 pesos
2015: 40% 2015: 226 pesos

Base: Compradores en linea: 2016 (n=1,829), 2015 (n=1,243)

Q11b. ¢ Cuanto dinero paga generalmente por el envio? Por favor haga su mejor estimacién de la cantidad general o promedio que gasta.

Base: Compradores en linea que pagan por el envio : 2016 (n=1,764), 2015 (n=1,183)

[J El cuadro verde indica que el afio de referencia es considerablemente mayor que el otro afio con un nivel de confianza del 95%. MIPCI

. mastercard _ SE PRO"’OFT Desarrollado por: @ COMSCORE. AsociActn MERCANA oE NTERNET 3 2

Q11a. Qué porcentaje de sus pedidos paga usted por el envio al comprar en linea? Si no esta seguro(a), por favor haga su mejor estimacion. y é Ny |
\ @ ’




La mayoria de los compradores han tomado acciones para calificar envio gratis, principalmente
con la busqueda de un cddigo de promocion y/o ailadir articulos en el carrito.

Acciones tomadas para calificar envio gratis

-

Buscar en linea de un codigo de promocion para envio gratis _ﬁ

Agregar articulos al carrito para calificar envio gratis con la
intencién de quedarse con los articulos agregados

Seleccionar enviar a latienda o recoger en la tienda

Seleccionar el transito mas lento ofrecido por el sitio del
comerciante porque es gratis

Afiliarse a un programa de lealtad para calificar al envio gratis

Comprar un articulo alterno con precio superior al limite de
compra con envio gratis

02015
m2016

Retraso mi compra para esperar una oferta de envio gratis

Seleccionar la compra en la tienda fisica del comerciante en
lugar de comprar en linea

Los compradores de 18 a 34 afios
toman mas acciones para calificar

Agregar articulos al carrito para calificar al envio gratis con la
intencién de regresar los articulos agregados

para envio gratis que los de 35
anos y mayores.

No tomo ninguna accién para calificar al envio gratis

X

U

A | (¥}

¢Cudl de las siguientes acciones, si la hay, ¢ha tomado con el fin de calificar por envio gratis? Por favor seleccione todas las que apliquen. | Otra no mostrada. A

Base: Compradores en linea: 2016 (n=1,829), 2015 (n=1,243) \

[ El cuadro verde indica que el afio de referencia es considerablemente mayor que el otro afio con un nivel de confianza del 95% MIPCI
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Mientras que la tasa de incidencia general y el numero promedio de abandonos estan a la par con el
estudio de 2015; la tasa de incidencia de abandonos disminuyo tanto en computadoras como en tablet
y el numero promedio de abandonos incrementé en un Smartphone.

Numero de carritos de compra abandonados en ultimos tres meses

2016 # promedio

*+ 1.2
de abandonados 5.4 3.9 4.8 3.6

02015
E 2016

Total (Compra Computadora Smartphone Tablet

abandonada en 8

cualquier dispositivo)
Q14. En los ultimos 3 meses (de mayo a julio de 2016), ¢ha abandonado alguna compra en linea durante el proceso antes de completar el pago en
cualquiera de estos dispositivos? (Por ejemplo, agregar productos al carrito de compra con la intenciéon de comprar pero no la completa por alguna razén)?
Base: Compradores en linea (n=1,829), 2015 (n=1,243)
[ El cuadro verde indica que el afio de referencia es considerablemente mayor que el otro afio con un nivel de confianza del 95% .
Q15.Y ¢Cuantas veces ha abandonado una compra en linea en cada dispositivo en los Gltimos 3 meses?
Base: Abandond una compra en linea en los Ultimos tres meses, 2016: (Total n=1,130; Computeadora n=738; Smartphone n=559; tablet n=181), 2015
(Total n=775; Computeadora n=555; Smartphone n=335; tablet n=156)
La flecha verde/roja indica que el afio de 2016 es considerablemente mayor/menor que en 2015 con un nivel de confianza del 95% .

. mqstercqrd. _St_ PRO"OFT Desarrollado por: @ COm SCORE



http://findicons.com/icon/457728/laptop?id=457886

Los costos de envio, problemas con los tipos de pago y envio que son aceptados
fueron las preocupaciones comunes que llevaron al abandono de carritos.

Motivos para abandonar las compras por Internet

49%**
42%, °
43%

34%** 86
33%

Costo de envio era muy caro

No aceptan el tipo de pago que yo deseaba usar

. 30%**
No entregaban en México 28%
34%
En realidad no iba a comprar, pero queria guardar el carrito para mas 27%**

tarde

El proceso de compra en linea era muy largo

El tiempo estimado de entrega era muy largo o no estaba especificado
Quise completar la compra, pero me distraje y lo olvidé

Me preocupaba la seguridad de la transaccion

El proceso de compra en linea era muy complicado

No quiero crear/ registrar una cuenta solo para hacer una compra

Olvidé mi nombre de usuario/contrasefiay no pude comprar en linea sin

eso
m PC/Laptop (n=738) [A]

m Smartphone (n=559) [B]

E Tablet (n=181) [C] . -
/993

Q16. ¢Cudles son los motivos por los que ha abandonado una compra en linea en cada dispositivo? | Ninguna de las anteriores se muestra [~ §
Base: Compra en linea abandonada en el dispositivo en los Ultimos tres meses. | [%
** Los datos han sido actualizados de lo que se reporté incorrectamente en el informe de 2015 . \
Las letras A B C indican que el grupo de referencia es considerablemente mayor/menor que en el afio de 2015 con un nivel de confianza del 95%.

La flecha verde/roja indica que el afio de 2016 es considerablemente mayor/menor que en 2015 con un nivel de confianza del 95% . AMIPC'

. mastercard. _St_ PRO"OFT Desarrollado por: @ com S CORE. ASOCIACKN MEXICANA DE INTERNET

Otra

Ninguna de las anteriores




Aproximadamente la mitad de los que abandonaron la compra en los ultimos tres

meses, respondio que el envio gratis los habria animado a completar la compra.
Acciones que permitirian fomentar la conversion

-

Otorgado envio gratis

49%

o,
Ofrecido costos de envio més bajos il

Ofrecer opciones de pago deferentes a tarjetas de crédito

34%

Otorgado informacién de costo de envio incluyendo

25%

estimados de costo antes de que comenzara el proceso..._
0,

Ofrecido cupones en lacompra Hﬁ—‘

Ofrecido fechas de entrega flexibles

Haberme permitido comprar como invitado sin tener que
crear una cuenta o darme de alta en la pagina web del.

Ofrecido garantia de bajo costo

Mostrado claramente cuantos pasos hay en el proceso de
compray en cual estaba yo

@2015
Otorgado unaliga o namero telefénico para apoyar al

m2016

cliente
Mostrado claramente dénde hacer clic para completar el

proceso de compra
Haber permitido que anexara otros articulos a mi carrito

Otra

Nada

Q17. éHay algo que el minorista en linea podria haber hecho diferente para ocasionar que usted hubiera completado la compra en ese momento?

o '+
Base: Compra en linea abandonada en el dispositivo en los ultimos tres meses : 2016 (n=1,130), 2015 (n=775) \

I El cuadro verde indica que el afio de referencia es considerablemente mayor que el otro afio con un nivel de confianza del 95%

. mastercard _ SE PROSOFT
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Los compradores estuvieron muy satisfechos con las compras tanto en linea como en
una tienda fisica; la satisfaccion fue mas alta con las compras en linea a través de una
computadora.

Satisfaccion con la compra

4 -Neto N\
e ' £
(n=1,829) A
g o
$8 (1)
(n=1,552) 88%

Tablet (n=612) [{A 5/ 36 53% 88%

Smartphone
(n='i Il 5% | 9% "% 47% 83%

Tienda fisica
(n=1,829)

7% 9%

48% 84%

B Completamente insatisfecho  ® Algo insatisfecho Algo satisfecho  m Extremadamente Satisfecho

; “9"\ {f
) . ) . - {f o
Q5A. ¢Qué tan satisfecho estd usted con su experiencia de compra(s) en general en los Ultimos tres meses? v

Base: Compradores de dispositivo

El cuadro verde indica que 2016 es considerablemente mayor/menor que 2015 con un nivel de confianza del 95% AMIPC'
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Las actividades en linea mas comunes fueron de investigacion, adquisicidon de bienes
y compra de contenidos digitales. Hubo incrementos en la compra de servicios y pago
pago de facturas en linea en comparacion con el estudio de 2015.

Actividades en linea (en cualquier dispositivo)

Los compradores de 18 a 34 afios
han adquirido bienes o contenido

digital mdas que los de 35 afios de

edad.
68%
49%

.

Buscar comprar articulos Comprar Compra de Viajes Pago de servicio Compra de Viajes Pago de Ninguna de las
articulos/servicios (electrénicos, contenido digital (Hotel, Vuelos, (luz, agua, (Hotel, Vuelos, impuestos anteriores

moda, etc.) (musica, juegos, Rentade Auto, teléfono) Renta de Auto,
apps, etc.) etc.) etc.)

02015 ®2016

S2. En los ultimos 12 meses, qué actividades realizé en linea utilizando cualquier dispositivo? | Ninguna de las anteriores se muestra.

Base: Compradores en linea: 2016 (n=1,829), 2015 (n=1,243)
[JEl cuadro verde indica que el afio de referencia es considerablemente mayor que el otro afio con un nivel de confianza del 95%
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La mayoria de los compradores calificaron todos los factores relacionados con la compra de productos
en linea como importantes. La informacion detallada del producto, los precios, gastos de envio/
velocidad, la politica de devolucion y la seleccion de productos fueron calificados arriba del 90%.

Un porcentaje mayor de . ,
compradores de mas de 35 Factores importantes para comprar en linea

afios de edad contra los de 18 % Importante — Los 2 porcentajes superiores (Escala de 4 puntos)
a 34 afios opinaron que es tan
conveniente como importante
importante la informacion
detallada del producto, sus
precios, los gastos de envio, la Precios del producto
seleccion del producto, poder
pagar en linea directamente y
la facilidad de recogerlo en

una tienda de su
conveniencia. Velocidad de envio

Informacion detallada del producto

Costos de envio

Por otro lado, en comparacion Politica de devolucién
comparacion con los
compradores de 35 anos y
mayores, un mayor
porcentaje de los
consumidores entre 18 a 34
anos consideraban las
opiniones de los otros
consumidores como un factor

importante. y 3
Herramientas de medicién que ayuden al aseguramiento 2015 /@

A o , : 3 ‘ |
: de que esta seleccionando la talla correcta 88% @2016 | | ©
Q9. ¢Qué tan importantes son los siguientes factores cuando compra productos en linea? \

Base: Compradores en linea: 2016 (n=1,829), 2015 (n=1,243)
[ El cuadro verde indica que el afio de referencia es considerablemente mayor que el otro afio con un nivel de confianza del 95% AMIPC'

. mastercard _SE PROSOFT Desarollado por: (E] COMSCORE.  ssccucomsencamoenimer

seleccién del producto

Multiples imagines del producto y/o capacidad de hacer
acercamientos 89%

Reputacién del minorista
P 89%




La opcion de recoger en tienda fisica los articulos que fueron comprados o
apartados en linea fue el factor menos importante.

Factores importantes para comprar en linea (continuacién)
% Importante — Los 2 porcentajes superiores (Escala de 4 puntos)

Poder pagar en linea directamente ( no fuera de linea
como efectivo) 87%

Numero de opciones de envio ofrecidas 86%

Poder recoger en un lugar conveniente para mi 3

Criticas del consumidor/colegas 829,

Nivel de personalizacién recibida en la experiencia de
compra 81%

Experiencia pasada con un comerciante 80%
(1)

Programas de fidelidad/recompensa del minorista
(por ej. Monedero) 80%

Poder comprar en lineay recoger en una tienda

02015
m2016 —

i1 B (%}
Q9. ¢Qué tan importantes son los siguientes factores cuando compra productos en linea? V

Base: Compradores en linea: 2016 (n=1,829), 2015 (n=1,243)
[J El cuadro verde indica que el afio de referencia es considerablemente mayor que el otro afio con un nivel de confianza del 95% AMIPC'

‘ ) mastercard _ SE | l_ PROSOFT Desarrollado por: @ COMSCORE. AROCHACION MEMERSARS SRS

Poder apartar en lineay comprar en la tienda
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La mayoria comento que reciben boletines por correo electrénico de los minoristas;
una proporcion menor informo que habia recibido actualizaciones en de una
aplicacion o SMS.

Promociones Recibidas

Un mayor porcentaje de varones
reportd haber recibido notificaciones
automaticas y SMS'’s, mientras que un

mayor porcentaje de mujeres que en
hombres reporté haber recibido
boletines por correo electrénico.

| TTTEER

- , .
Boletin informativo por  Actualizaciones del SMS Otra (por favor Ninguna de las
email comercio en las apps especificar) anteriores

para
celular/notificaciones 02015 ®m2016
urgentes

Q13c. ¢Usted recibe cualquiera de los siguientes tipos de promociones personalizadas de los minoristas en linea? | Otra no mostrada.

/903
Base: Compradores en linea: 2016 (n=1,829), 2015 (n=1,243) / |
1| P ’

[ el cuadro verde indica que el afio de referencia es considerablemente mayor que el otro afio con un nivel de confianza del 95%

AMIPCI
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Los compradores indicaron que diversos factores podrian incrementar su probabilidad de hacer
compras con minoristas especificos, como seguridad en los pagos, el envio gratis y las politicas de
devolucidn garantizadas.

Es mas probable que compre con un minorista si. . ..
% de los que estan de acuerdo — Los 2 porcentajes superiores (Escala de 4 puntos)

Ofrecen métodos seguros de pago

Ofrecen envio gratis
Tienen una politica de devolucién garantizada
Ofrecen entrega al dia siguiente
Tienen una politica de privacidad explicita (términos y
condiciones de la pagina) 81%

Ofrecen ‘meses sin intereses’

Ofrecen servicio al cliente via telefénica 78‘7_
(1]

Ofrecen servicio al cliente via chat en vivo

Me puedo conectar via redes sociales y recibir respuestas
a mis preguntas/preocupaciones

Ofrecen la entrega en una semana

Me requieren crear una cuenta (usuario y contrasefia) para
hacer la compra

02015
@ 2016

Estan afiliados al Sello de Confianza de AMIPCI

; “9"\ {f
1 I Q@
Q12. Por favor, indique si esta de acuerdo con las siguientes frases: Es mds probable que comre con un minorista si ... \

Base: Compradores en linea: 2016 (n=1,829), 2015 (n=1,243)
[ El cuadro verde indica que el afio de referencia es considerablemente mayor que el otro afio con un nivel de confianza del 95% AMIPC'
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Un poco mas de una cuarta parte de los compradores conocian el Sello de Confianza
de AMIPCI, que era una proporcion significativamente mas baja que en el afio 2015.

Conocian el Sello de Confianza de AMIPCI

‘ mastercard.

__SE__

PROSOFT

Los varones conocian el Sello de
Confianza de AMIPCI significativamente
mas que las mujeres.

Aquellos que compran a nivel
internacional estaban mdas conscientes
mas que aquellos que no lo hacen.

% Si
02015 @2016
/093
] (*
Q12B. ¢Esta usted consciente del Sello de Concianza de AMIPCI? | [*)
Base: Compradores en linea: 2016 (n=1,829), 2015 (n=1,243) \\
[ El cuadro verde indica que el afio de referencia es considerablemente mayor que el otro afio con un nivel de confianza del 95%
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La mayoria de los compradores estaban propensos a comprar a través de dispositivos
en un futuro préximo; sin embargo, la intencion era mas alta en una computadora.

Intencidon de comprar en los proximos 3 meses

¥ Probable (2 superiores)

m Neutral

B Improbable (2 menores)

Computadora Smartphone Tablet
(n=1,649) (n=1,658) (n=997)
[A] [B] [c]

Q5B. ¢Qué probabilidades hay de que compre utilizando cada uno de estos dispositivos en los proximos tres meses?

Base: Usuarios de dispositivo

Las letras A B Cindican que el grupo de referencia es considerablemente mayor que el grupo con la letra correspondiente al nivel de confianza del 95%.
La flecha verde/roja indica que el afio de 2016 es significaticamente mas alto/menor que 2015 con un nivel de confianza del 95% . AM'PC'
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Mas de un tercio de los compradores que no era probable que compraran en algun
dispositivo en los proximos tres meses indico que esto era porque no confian en el
sitio.

éPor qué no es probable que realice una compra en los proximos 3 meses?

Desconfianza del sitio

Producto y/o servicio no cumplié con la descripcién

Problemas con la devolucion/el cambio/ garantias

Producto y/o servicio no lleg6 o llegé muy tarde

Problemas con la forma de pago

02015

Otro m2016

Q5C. éPor qué no volveria a comprar? | o
Base: No es probable que compren en los proximos 3 meses : 2016 (n=197), 2015 (n=99) \

[ El cuadro verde indica que el afio de referencia es considerablemente mayor que el otro afio con un nivel de confianza del 95%. I l
: PROSOFT . @ A.M\Imuml .I,.. cm
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La mayoria de los usuarios de Smartphones comentaron que poseen un teléfono
Android. También fueron comunes las tablets Android, con cerca de tres de cada

cinco usuarios de la tablet que tiene una.

Tipo de Smartphone utilizado Tipo de tablet utilizada

Android Phone _
Android tablet
26%
iPhone .
259, 52015 Apple iPad

m 2016

12%
Tanto en Smartphones como en 7%

11% =S RVHIEC R W RN \Windows 8 tablet

Windows Phone

calificaciones mas altas que los 9%
| propietarios de Apple con C+ o 4
1 4% inferior. Estas clases menores
Blackberry tuvieron calificaciones mas altas que . 2%
2% los propietarios de Android. Amazon Kindle 29
0

S1b. ¢Qué tipo de Smartphone tiene usted? | Otroy no sabe no aparece .

Base: Usuarios de Smartphone: 2016 (n=1,658), 2015 (n=1,047)

Sic. éQue tipo de tableta inteligante tiene usted? | Otro y no sabe no aparece.

Base: Usuarios de tablet: 2016 (n=997), 2015 (n=705)

[ El cuadro verde indica que el afio de referencia es considerablemente mayor que el otro afio con un nivel de confianza del 95%.

‘ mastercard. __SE__ PRO“OFT Desarrollado por: @ com S CORE
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En comparacion con los compradores desde computadoras, los consumidores utilizando dispositivo movil senalan el uso
de aplicaciones que les ahorra tiempo y la capacidad de acceder a Internet desde cualquier lugar y en cualquier
momento como motivos para utilizar sus dispositivos para la compra en linea.

Motivos para elegir un dispositivo para compras en linea

Computadora Smartphone Tablet
n=1,552) [A] (n=1,212) [B] (n=612) [C]
Es facil hacer compras en este dispositivo e 70%

Es facil comparar precios y encontrar la mejor o
oferta ° e

Confio en la seguridad en linea en este
dispositivo

El acceso ainternet es rapido en este
dispositivo

Es facil guardar mis recibos en este dispositivo

Ofertas/cupones especiales disponibles

Aplicaciones disponibles que ahorran tiempo

Capaz de acceder a internet desde este
dispositivo en donde seay cuando sea

Otra §2%

Ninguna de las anteriores | 2% 49 /008
(1] y 0, \
Q7. éPor qué se utiliza cada uno de los siguientes dispositivos para realizar compras en linea? i '+
Base: Compradores en dispositivos X
Las letras A B C indican que el grupo de referencia es considerablemente mayor que el grupo con la letra correspondiente con un nivel de confianza del 95%. \

La flecha verde/roja indica que el afio de 2016 es significaticamente mas alto/menor que 2015 con un nivel de confianza del 95% . MIPcl
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Aproximadamente tres de cada cinco usuarios de dispositivo moévil comentaron que
habian utilizado sus dispositivos para investigar, comparar precios, los detalles del
producto, y encontrar las tiendas cercanas.

Actividades de compra realizadas en dispositivo(s) movil(es)

Comparar precios antes de comprar un articulo

Buscar detalles de productos (por ej. Buscar precios o
informacién de otros articulos) 60%

Buscar tiendas cercanas
58%

Buscar criticas/recomendaciones de un producto en un sitio
web (por ej. Resefias Amazon, resefias Mercado Libre) 49%

Comparar precios mientras compra un articulo en persona en
unatienda y.V.CTA

ul

Compartir recomendaciones de productos via red social o
app (Por ej. Facebook, Twitter) 38%

Acceder a apps de las ofertas del dia (por ej. Groupon,
clickOnero, Privalia) 38%

1

Escanear cédigo de barras movil para comparar precios (por
ej. app Red Laser, cédigo QR) 28%

02015
Compartir recomendaciones de productos via email P a6
m2016 / 99
Q8a. ¢Cual de las siguientes actividades ha hecho su dispositivo moévil? o [¥]
Base: Usuarios de dispositivo movil: 2016 (n=1,691), 2015 (n=1,103) \
[ La flecha verde/roja indica que el afio de 2016 es considerablemente superior que 2015 con un nivel de confianza del 95% .

AMIPCI
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Al igual que en el estudio de 2015, mas de un tercio de los usuarios de dispositivos moviles
mencionaron que las conexiones lentas a Internet pueden dificultarles el uso de sus dispositivos para
realizar compras.

Dificultades para realizar compras en linea con dispositivos moviles

La conexién de Internet del movil es muy lenta

La conexién de Internet del mévil no es confiable m—‘ Es mas probable que los
| compradores de 18 a 34 afios de

edad opinen que no es seguro
realizar compras en dispositivos
moviles que sus contrapartes
mayores.

Los Retailers donde normalmente compro no tienen una APP movil

No puedo ver las fotos y videos de los productos que deseo debido al
ancho banda limitado

Hacer compras desde un dispositivo mévil demora mucho ;
Es mas probable que los varones

Los planes de datos son muy caros —W‘ y los de 18 a 34 afios de edad
que sus contrapartes encuentren

encuentren los dispositivos
moviles muy costosos - tanto de
los planes de datos como de los
Smartphones

Hacer compras desde un dispositivo mévil no es seguro

Hacer compras desde un dispositivo mévil es confuso

y/o las tablets.

Los Retailers donde normalmente compro no tienen sitio movil

No tengo acceso a opciones de pagos para hacer compras en

dispositivos moviles (Tarjeta de Credito, Paypal, tarjeta debito, etc)

02015
Los mas modernos Smartphones y/o Tablets son muy costosos m2016 /‘%
4
0,?‘ ~
Q8b. ¢Cudl de los siguientes considera usted con dificultades para utilizar un dispositivo moévil para realizar una compra? % | o
Base: usuarios de dispositivo moévil: 2016 (n=1,691), 2015 (n=1,103) \
[ El cuadro verde indica que el afio de referencia es considerablemente mayor que el otro afio con un nivel de confianza del 95%. AMIPC'
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Dos de cada tres propietarios de dispositivos moviles comentaron que
utilizan las aplicaciones del minorista para investigar, navegar o comprar.

Métodos de Compra en linea en Movil Razones para no comprar con APPs

T
——1

Prefiero ver la pagina de la tienda

Compro en diferentes comercios y
no quiero bajar una apps para cada

34% Solo

uno
Navegador
movil Me preocupa la seguridad 8%
APPsy ()
Navegador La app no ofrece la experiencia
| Movil 55% completa de la tienda (nivel de

Los minoristas a los que compro no

tienen apps

i 02015

No me siento muy cémodo con la 1% m2016
tecnologia 10%

Q13. Cuando usted compra en linea (es decir, investiga, navega o compra), écudles de los siguiente tipos de aplicaciones/sitios de la red del minorista utiliza usted para su
Smartphone y/o su tablet? | Base: Usuarios de dispositivos moviles: 2016 (n=1,691), 2015 (1,103)

La flecha verde/roja indica que el afio de 2016 es considerablemente mayor/menor que en 2015 con un nivel de confianza del 95% . ! “ © ’

informacion, lista de productos,..

Lo intenté pero no funciond o
estuvo dificil de usar

Q13b. ¢Por qué no usa la aplicacidon del minorista en su dispositivo movil? | Otra no mostrada. | Base: Utiliza solo navegadores en dispositivos méviles : 2016 (n=553), 2015
(n=335)
JEl cuadro verde indica que el afio de referencia es considerablemente mayor que el otro afio con un nivel de confianza del 95%. AM'PCI
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Las transacciones a través de dispositivos moviles aumentaron en comparacion con el
estudio de 2015, con casi cuatro de cada cinco usuarios de dispositivos moviles que
realizan por lo menos un tipo de transaccion.

Transacciones realizadas desde su dispositivo movil

Solicitado y/o pagado por un taxi, auto privado o compartido usando una
app para mévil (como Uber, Yaxi, Easy Taxi, Smart Taxi, Taxi Beat, etc.)

Comprado productos usando un app para celular (Electrénicos, ropa,
Zzapatos, etc.)

WMM!E

Reservado unarenta de alojamiento usando un app para movil (asi como
Best day, Despegar, PriceTravel, Airbnb, booking.com, hoteles.com, etc.)

Reservado boleto de avidn

Usado un app desde mi dispositivo moévil para comprar comida o café en
las tiendas como Starbucks, Krispy Kreme, etc.

Solicitado entrega de comestibles usando un app para mévil (asi como
Superama, La Comer en tu casa, etc.)

Pagado por orden de restaurant usando un app para movil (asi como
OpenTable, Sin Delantal, Hello Food, Pedidos Ya, etc.)
02015

@ 2016

Ninguna de las anteriores

g[
%

' & :
Q13d. ¢Cudles de las siguientes actividades ha realizado utilizando su dispositivo movil? | [+
Base: Usuarios de dispositivos moéviles: 2016 (n=1,691), 2015 (n=1,103) '\\

[J El cuadro verde indica que el afio de referencia es considerablemente mayor que el otro afio con un nivel de confianza del 95%.
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18-21

22-34

35-44

45-54

Edad

Perfil demografico

Género

Mujeres
46%

Hombres
54%

EDAD. ¢ Cual es du edad?
GENERO. ¢Cual es su género?
HHSIZE. ¢Cudntas personas viven en su casa, incluyendo a usted?

Base: Compradores en linea (n=1,829)

‘ mastercard st

PROSOFT

Numero habitantes en

casa
1 f| 3%
2
3 23%
4
50 mas

No responde

AMIPCI
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Perfil demografico (continuacién)

Menores de edad en casa Ubicacion Estado laboral

Ninguno Empleado tiempo

completo
Rural,
. 2% Empleado de medio
tiempo
Suburbana; 10% Estudiante

Duefio de Empresa

Freelance (tiempo
completo o medio

4 | 1% tiempo)

Actualmente

desempleado
50méas | <1%

Retirado

Prefiero no 20,

contestar Prefiero no

HHCHILD. ¢ Cuantos menores de edad viven en su casa (cualquiera de 17 afios de edad o menos)? contestar
QRES. ¢Cudl de las siguientes opciones describe mejor el lugar donde vive?

QEMP. ¢Cudl de las siguientes frases describe mejor su situacién laboral actual?

Base: Compradores en linea (n=1,829)

‘ mastercard st

AMIPCI
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Perfil demografico (continuacion)

Numero de habitaciones en casa Banos con regadera Niumero de baios
No,
1 | 1% 2%

2 5%

13%

22%

22%

21%

4 0 mas
16%

QSEL1. ¢Cudntas habitaciones hay en su casa?
QSEL3. ¢Tiene una regadera?

QSEL2. Cuantos bafios tiene usted en su casa?
Base: Compradores en linea (n=1,829)
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Perfil demografico (continuacién)

Numero de focos en casa Tipo de piso Nimero de autos que tiene

0-5 5%
0
Tierrao
6-10 29% cemento,
22%
1 50%
11-15 31%
Otro tipo
de
material, 2
16-20 20% 78%

16% 3 0 mas

QSEL4. ¢ Cuantos focos tine en su casa?

QSELS. ¢El piso de su hogar es predominantemente de tierra, o de cemento, o de alguin otro tipo de acabado?
QSEL6. éCuantos autos tiene? o
Base: Compradores en linea (n=1,829)

AMIPCI
. mda Ste rca rd _‘SET Y PROSOFT Desarrollado por: @ com S CORE. SRR A — 5]




Perfil demografico (continuacién)

Educacion Estufa eléctrica Nivel Socio Econémico (NSE)
Preparatoria o ]
menos 5% l\ll;’ AB

Carrera comercial | 2%

- C+
Carrera comercial I 6%

Preparatoria
incompleta

Preparatoria
completa

Licenciatura
incompleta

Licenciatura

completa D+

Maestria

D/E
Nivel Doctorado

QSEL8. Pensando en la persona que proporciona la mayor parte de los ingresos en esta casa, écual fue el Ultimo afio de estudios terminados?
QSEL7. ¢Tiene una estufa eléctrica en su hogar?

Social La clase se determina mediante una combinacién de respuestas a Sel1-Sel8

Base: Compradores en linea (n=1,829)

’ mastercard st

AMIPCI
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Perfil demografico (continuacién)

Lugares de conexion a Internet

Casa

Trabajo

Plan de datos en
celular/tablet

Acceso publico (WIFI)

Escuela

Internet café

(9}
QINT. ¢Ddnde se conecta usted a Internet?
Base: Compradores en linea (n=1,829)
‘ mastercard st PROSOFT Desarroliado por: [ COMSCORE.  ssocuoommeocnmoenremeer -




Perfil demografico (continuacion)

Estado
. o 1
Aguascalientes _ 1% Hidalgo | 1% Qu'msgg 29,
Baja California | 3% : o San Luis o
I Jalisco 9% Potosi 1%
Baja California Sur | <1% Estado de México 10% Sinaloa || 3%
Campeche | <1% Ciudad de México 22% Sonora || 3%
Chiapas | 1% Michoacan I 2% Tabasco | 1%
Chihuahua | 3% Morelos | 2% Tamaulipas | 2%
Coahuila || 2% Nayarit | <1% Tlaxcala | 1%
Colima | <1% Nuevo Ledn I 7% Veracruz I 5%
Durango | 1% Oaxaca | 1% Yucatan || 2%
Guanajuato I 3% Puebla || 4% Zacatecas | 1%
Guerrero | 1% Querétaro || 3% 9 o
- ',l. |' °
QSTATE. Favor de indicar donde vive actualmente. \

Base: Compradores en linea (n=1,829)

AMIPCI
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Resumen ejecutivo seccion Compradores

Siete de cada diez internautas mexicanos resultaron ser compradores digitales, segun
reportes de operaciones de compra realizadas de mayo a julio de 2016.

Seis de cada diez compradores realizaron compras no nacionales durante ese periodo
en 2016.

El gasto promedio trimestral en todos los dispositivos y categorias no asociadas a viajes fue
de 6535 pesos, aproximadamente 2,178 pesos gastados en linea por mes.
* Esto aumento direccionalmente en comparacion con el estudio de 2015.

Ademas, casi un tercio de los compradores realizé compras de viajes en ese periodo de
tres meses, con un gasto promedio de 8430 pesos en esta categoria.

Las tres principales categorias de compras en linea contindan siendo ropa y accesorios,
descargas digitales, y boletos para eventos.
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Resumen EjECUtiVO (continuacién)

* Las compras a través de teléfonos inteligentes aumentaron considerablemente por
incidencia y numero promedio de compras en comparacion con el estudio realizado en 2015.

* Sin embargo, la incidencia de realizar compras a través de una computadora o tableta
electronica disminuyo significativamente en comparacion con el estudio de 2015y el
numero promedio de las compras se mantuvo constante.

e Otras operaciones de dispositivos moviles, como reservaciones y pagos de transporte,
hoteles, etc. aumentaron en comparacion con el estudio de 2015.

* Alos mexicanos les gusta usar sus dispositivos moviles por su facilidad de acceso a Internet,
y también porque pueden utilizar las aplicaciones de los comerciantes, lo que representa
ahorro de tiempo.

* Dos tercios de los usuarios de moviles dijeron que realizaban sus compras en aplicaciones de

tiendas y mas de cuatro de cada diez han realizado compras en aplicaciones.

. 03
FX

(;"

AMIPCI
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Resumen EjECUtiVO (continuacién)

* Los métodos mas comunes de pago en transacciones en linea en los ultimos tres
meses fueron PayPal, tarjetas de débito, tarjetas de crédito; Sin embargo, a los
compradores les gustaria que los comerciantes minoristas ofrecieran una mayor
variedad de opciones seguras para pagos en linea.

* Practicamente todos los compradores en linea de México conocen las herramientas
digitales de pago; Paypal figura como la mas importante.

AMIPC

‘ mdStercq rd _Sk_ PRO."OFT Desarrollado por: @ com SCORE SR I N 64




Resumen EjECUtiVO (continuacién)

e La satisfaccion general por compras en linea es elevada, a |la par que las compras en
tiendas fisicas. Es muy probable que los compradores en linea continuen
adquiriendo productos de esta forma en el futuro, especialmente desde una PC.

* Aproximadamente uno de cada tres no confia en el uso de un dispositivo movil para
compras futuras como resultado de la desconfianza en el sitio.

* Aligual que en el estudio de 2015, los compradores esperan que sus adquisiciones
aumenten en lugar de disminuir en épocas de celebraciones, con excepcion de
Halloween. Los mayores incrementos se esperan para Navidad, el Buen Fin, el dia de
la Madre y el Dia de San Valentin.
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Obijetivos y metodologia

Propdsito de la investigacion:

e Cuantificar el valor y el volumen de ventas del comercio electrénico en México

* Entender los aumentos y disminuciones esperados de ventas alrededor de los periodos
de vacaciones.

e Determinar los tipos de pago aceptados

* |dentificar cuales son las promociones ofrecidas por los comercios

* Conocer las caracteristicas de los sitios web

Metodologia de estudio:

* AMIPCI envio una invitacion por correo electrénico a los comerciantes en linea de
México incluyendo un enlace para la encuesta.

* La encuesta se compuso de 20 preguntas y tomaba alrededor de 10 minutos
responderla.

* 50 encuestados dedicados a ventas de comercio electrénico completaron la encuesta.

Nota sobre la tendencia: El informe muestra los resultados de 2016 y 2015 informe. No obstante,

estos datos no se examinan en busca de cambios estadisticamente significativos entre los afios ya que

puede haber diferencias en las muestras debido al método de muestreo utilizado (muestras de

conveniencia). “o-e

w mCISte I'CCI rd : 9k PRO_‘OFT Desarrollado por: ﬂ COm SCORE ..A....,D.M..J!..E.Cm!
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La mayoria de las ventas en linea son nacionales, y dos de cada tres se realizan a través de una PC.

Porcentaje de ventas en linea/electronicas

Meéxico versus internacionalmente Movil versus PC

7%
93%

8%

3% de las ventas en
linea son devoluciones;

no obstante, sélo una
de seis no genero

92% .
devoluciones.

H Internacional L, .
B Movil m PC
B México

2015 2016 2015 2016
Uno de cada tres comercios

manifesto tener ventas
internacionales

Q2A. ¢Pué porcentaje de sus ventas en linea/electrénicas se genera en México y qué porcentaje es internacional?

Q2B. ¢Qué porcentaje de sus ventas en linea/ electrdnicas se realizan a través de medios moviles (es decir, teléfono inteligente/tableta electrénica,
incluyendo aplicaciones, en su caso) en comparacion con las que se realizan desde una PC?

Q2C ¢Qué porcentaje de sus ventas en linea/electronicas son devoluciones de cobros (o sea, uso fraudulento de tarjeta de crédito)?

Base: Todos los comercios minoristas: 2015 (n=75), 2016 (n=50)
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La ropa y los accesorios, deportes y fithess, continuaron representando las dos categorias principales

vendidas por los comercios en linea.

Categorias de articulos y servicios vendidos en linea

Ropay accesorios

Deportes y bienestar
Computadorasers/periféricos/Asistentes digitales personales
Descargas digitales

Electronicos (sin incluir dispositivos externos de PC)
Muebles, electrodomésticos y equipos

Casay jardin

Joyas y relojes

Juguetes y hobbies

Video juegos, consolas y accesorios

Software de computacion (sin incluir juegos de PC)
Libros y revistas (Unicamente copias fisicas)

Bienes de consumo empaguetados

Articulos de oficina

Servicios generales

Boletos para eventos

Flores, tarjetas y regalos varios

Musica, peliculas y videos (Unicamente copias fisicas)
Otra categoria no detallada

Viajes

Base: Todos los comercios minoristas: 2015 (n=75), 2016 (n=50)

‘ ) mastercard. st

m 2015

Q1. éCuadles de las siguientes categorias de articulos y servicios vende en linea usted o su empresa?

PROSOFT

m 2016
42%

28%
24%

2

1
12%
12%

cgI
o~
-
N
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10%
8%

IS
R

24%

-—
2
X
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La ropa y accesorios representaron poco menos de un cuarto de las ventas al por menor
entre estos comercios entre mayo y julio de 2016.

H Ropa y accesorios

Porcentaje de ventas (sin incluir viajes)

M Electronicos (sin incluir dispositivos

externos de PC)
B Descargas digitales

B Computadoas/dispositivos

externos/PDAs
B Muebles, electrodométicos y equipos

% de Ventas (SS)

M Servicios generales

Casay jardin

Video juevos, consolas y accesorios
M Bienes de consumo empaquetados
46% ;
u Deportes y bienestar
M Articulos de oficina

Joyas y relojes
= Mudsica, peliculas y videos

(animcamente copias fisicas)
1 Libros y revistas (linicamente copias

fisicas)
m Juguetes y hobbies

@ Viajes ENo Viajes

M Otras categorias detalladas”

M Otras categorias no detalladas

Q3. Examine detalladamente la tabla a continuacion. Bajo cada una de las categorias, introduzca la cantidad de dinero en pesos que ha vendido en linea de mayo a julio de 2016. Detalle la cantidad derivada ventas nacionales
(en México) versus ventas internacionales (todos los demas paises) en columnas separadas.

Base: Todos los comercios minoristas: 2016 (n=50) | Nota: Se muestran juntas las ventas nacionales e internacionales.

A Incluye las siguientes categorias: programas de computacién (sin incluir juegos en PCs), boletos de eventos, y flores, tarjetas de felicitacion y regalos varios.

Nota: Estos datos no se comparan con los datos de 2015 ya que los datos de 2016 son visiblemente diferentes de los de 2015, probablemente debido a los diferentes tipos de comercios que se captaron en 2015y 2016.

mMmda Ste rca rd ) _SE_ PROSOFT Desarrollado por: @ com S CORE. MF:-CJ
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La expectativa de los comercios continuaba siendo incrementos alrededor del Buen Fin, HotSale y la época
navidefa.

Cambios esperados en ventas por celebracion especial

(% de incremento)

. 80%
El Buen Fin 90%
79%
HotSale 829%
. 80%
Navidad 80%

Cyber Lunes

Dia de las Madres
Regreso a clases
Vacaciones medio afio
Dia de San Valentin

Halloween

14%
@ 2015 E 2016

Q4. Si compara su volumen de ventas tipico con su volumen de ventas alrededor de las celebraciones especiales, éde qué forma espera que éste cambie
alrededor de cada uno de estos periodos de celebraciones?

Base: Todos los comercios minoristas: 2015 (n=75), 2016 (n=50) @
A\
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Siete de cada diez comercios manifestaron estar satisfechos con las ventas efectuadas el afio pasado.
El nivel de satisfaccidn tiende a decrecer en tiendas fisicas para los compradores online.

Satisfaccion con resultados de ventas de los ultimos 12 meses.

79%**

W 2016

Ventas totales Ventas en tiendas en Ventas en tiendas Ventas en
linea fisicas aplicaciones moviles

A13.¢Qué tan satisfecho estd con su volumen de ventas de los ultimos 12 meses?

Base: Todos los comercios minoristas P =
2015: Ventas totales (n=72), ventas en tiendas en linea (n 72); ventas a través de aplicaciones méviles (n=42 *), ventas en tiendas fisicas (n=37%) @
2016: Ventas totales (n=50), ventas en tiendas en linea (n=50); ventas a través de aplicaciones mdviles (n=25**), ventas en tiendas fisicas (n=29**) { |

* Indica tamafio pequefio de la muestra (n=30-49); utilizar con prudencia. ** Indica tamafio pequefio de la muestra (n=20-29); utilizar con extrema prudencia. \

‘ mastercard __SE___ | PROSOFT Desarrollado por: @ com S CORE Mpugr
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La mayoria de los comercios controlan su propia tienda en linea. Las tarjetas de débito/crédito y PayPal son las formas
de pago mas ofrecidas.

Tipo de Tiendas en linea Formas de pago ofrecidos en linea

Tarjeta de crédito personal
Tarjeta de débito

91%*
Tarjeta de crédito comercial 86%*
PayPal A

Transferencia cuenta bancaria

93%*

Via pagina web/app propio de
la compaiiia

Tarjeta de regalo

MercadoPago

Pago bancario referenciado
tarjeta de prepago

B2015 Visa Checkout
m 2016 MasterPass
Safety Pay

Cddigo de pago

Via pagina web/app que NO es
de su propiedad

Otro canal en linea

Depdsito bancario
Otra Oxx0
7 Eleven

Pago contra entrega

Farmacia
Otros canales fuera de linea

Q5. ;Como vende sus productos/servicios en linea? | Base: Todos los comercios (n=75) Ver el original por si cambid*****

Q5A. ;Qué tipo/canal de pago ofrece/acepta para las compras en linea en su pagina web?

Base: Los comercios que poseen su propia tienda en linea : 2015 (n=69), 2016 (n=44%*) @
Note: Se agrego el pago bancario referenciado, Visa Checkout, MasterPass al estudio de 2016. A o

* Indica tamafio de muestra pequefia (n=30-49); uso con precaucion. \
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Casi todos los comercios dijeron que aceptan las tarjetas Visa y Mastercard y tres de cada cuatro dijeron
que aceptan tarjetas American Express.

Tarjetas de crédito aceptadas en compras en linea

98% 100%* 98% 98%*

@ 2015
W 2016

Visa MasterCard American Otra
Express

Q5B. ¢Qué tipo de tarjetas de crédito, débito, o prepago ofrece/acepta para compras en linea en su sitio web?
Base: Comercios que tienen su propia tienda y aceptan tarjetas de crédito/débito como forma de pago: 2015 (n=61), 2016: (n=43*)

* Indica tamafio de muestra pequefia (n=30-49); uso con precaucion. \ < ’
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Tres de cada cuantro comercios conocen el Sello de Confianza de AMIPCI, y casi todos ellos saben de los
eventos de ventas HotSale y El Buen Fin.

Conocimiento del Sello Conocimiento del evento Conocimiento del
de Confianza de AMIPCI HotSale en México evento El Buen Fin
(% Que lo conoce) (% Que lo conoce) (% Que lo conoce)

97% 98%

@ 2015 H 2016

Q6A. éConoce el Sello de Confianza de AMIPCI?
Q6B. ¢Conoce usted el evento de ventas en linea HotSale de México?

Q6C. ¢éConoce usted el evento de ventas en linea El Buen Fin? | e ’

Base: Todos los comercios : 2015 (n=75), 2016 (n=50)
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Menos de la mitad de los comercios reportaron tener el Sello de Confianza de AMIPCI en su sitios web.

Controles de confianza en el sitio web

Numero telefénico de atencién al cliente

Aviso de politica de privacidad para los datos personales
Seccién Ayuday FAQs

Pagina https y/o bloqueo de seguridad

Informacion del contacto de la compaiiia

Politica de garantia de devolucién

- L ~ : : . m201
Inicio de sesién y contrasefa requerida (registro previo del 015
cliente) m2016
Ayuda al cliente via chat en vivo
Sello de Confianza
Otra
Q7. ¢Cudles de los siguientes controles de confianza ofrece a los compradores en su sitio web? | Ninguna de las anteriores se muestra. @
Base: Comercios que tienen su propia tienda en linea: 2015 (n=69), 2016 (n=44%*) i | .
* Indica tamafio de muestra pequefia (n=30-49); uso con precaucion. 1"‘\
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La autenticacidon del cliente y contrasefia como herramientas o servicio de andlisis/prevencién de
riesgo son las dos caracteristicas de seguridad utilizadas.

Controles y categorias de seguridad en la pagina web

Registro y solicitud de “Usuario y Contrasena“ del cliente

Total Neto: Tienen
herramienta o servicio
Herramientas de andlisis y prevencion de riesgo propias de analisis/prevencion

de riesgo: 88%*

Herramientas de analisis y prevencién de riesgo por terceros

Sistema de Validacion en Linea
Autenticacion de 3DSecure Crecio mas de 20%
Validacion via comprobante de domicilio respecto afio anterior

Confirmacion en movil

Validacion de estructura CURP
Autenticacion con FEA o FIEL
Validacion del comprobante de domicilio

Otra

Ninguna de las anteriores
Q8. ¢Cuadles de las siguientes caracteristicas de control y seguridad utiliza en su pagina web ? | Ninguna de las anteriores se muestra.

Base: Comercios que tienen su propia tienda en linea : 2015 (n=69), 2016 (n=44*) /‘\M
P ©
\&J

* Indica tamafio de muestra pequefia (n=30-49); uso con precaucién.
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La mitad de los comercios reportaron que tienen una aplicacidon movil, la mayoria soportando tanto
Android como Apple iOS.

Sistemas Operativos para los cuales el negocio tiene una aplicacion movil

m 2015
m 2016

Google Android Apple iOS Windows Mobile/ BlackBerry OS Otra Ninguna de las
Phone anteriores, no
tengo app en

movil

Q10. ¢Su negocio tiene una aplicacion para cualquiera de los siguientes sistemas operativos?
Base: Todos los comercios: 2015 (n=75), 2016 (n=50)
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Los comercios continuaron el uso de varias estrategias de mercado activas, incluyendo boletines, gestién de
perfiles en redes sociales, y publicidad en buscadores (banners, subasta de palabras, etc.).

Actividades de Marketing Digital en los ultimos 12 meses

o,
Publicaciones/notificaciones a suscriptores por email 8878/"0/
0
. 81%
Publicidad en buscadores 80%
. . . 85%
Gestion de perfiles en redes sociales 76%
73%
Banners en portales 72%

Publicidad di iti ovil
ublicidad en dispositivos moéviles 70%
Generacion de leads

Geolocalizacion Dentro de los comercios con
aplicaciones moviles, 40%**

Programa de lealtad del cliente 7 . .
g envia actualizaciones y

Actualizaciones/notificaciones en apps* de dispositivos notificaciones dentro de su
moviles q G
aplicacion, y 48%** usa
SMS geolocalizacion

Q11. ¢cudl de las siguientes actividades de mercado digiital ha realizado en los ultimos 12 meses| Ninguna de las anteriores no aparece.

Base: Todos los comercios: 2015 (n=75), 2016 (n=50) @
e Esta opcion solo fue mostrada a comerciantes que indicaron tener una aplicacion para mdvil en su tienda. | -~ |
** Indica un tamafio de muestra muy pequefio (n=20-29); uso con precaucion extrema. \
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Descuentos y crédito a meses sin intereses continuaron siendo las promociones de ventas principales
ofrecidas en los ultimos 12 meses.

Promociones/ofertas en ventas en linea en la pagina web del comercio en los tultimos 12 meses.

Financiamiento sin intereses

Descuentos, cupones o codigos de promocidn/servicios 69%
Envio gratis para compras en linea arriba de un valor especifico
Envio gratis en devoluciones

Envio gratis paratodas las compras en linea

Regalo gratis con la compra

Pagar algunos de lo costos después/mensualmente sin intereses
Devoluciones en latienda

Envio gratis paratiempos de entrega més largos/extendidos

Descuentos/ofertas para los "fans" o "seguidores" de las redes sociales =2015

m2016

Descuentos/ofertas para miembros del programa de lealtad

Entrega gratis en tienda en compras en linea

0%
Otra 2"%

; - 3%
Ninguna de las anteriores 2%

Q12. ¢Ha realizado u ofrecido cualquiera de las siguientes promociones de ventas/ofertas en su pagina web o aplicacién en los ultimos 12 meses? /:,_1};
Base: Todos los comercios: 2015 (n=75), 2016 (n=50) { | -~ ,

Nota: El tamafio de muestra para esta pregunta para promociones de ventas/ofertas Internacionales es demasiado pequefio para reportarlo.

‘ mastercard __SE__ PRO"OFT Desarrollado por: @ com SCORE ...&M.—pumc‘—ln 83




AMIPCI

ASOCIACION MEXICANA DE INTERNET

Desarrollado por:

El papel de la tienda fisica &1 COMSCORE

_SE | {8 PROSOFT 84



Casi seis de diez comercios reportaron que tienen tienda fisica y la mayoria no tienen planes de cerrar
ninguna.

Posesion de la tienda fisica Planes de cerrar alguna tienda fisica
(% Si)
3% 0%**
7%**
93%**

B Si, todas

M SI, algunas

2015 @ No

H 2016

2015 2016

Q9A. Su negocio tiene una o mas tiendas fisicas? | Base: Todos los comercios: 2015 (n=75), 2016 (n=50)

Q9C. (Tiene planes de cerrar alguna o todas sus tiendas fisicas?

Base: Comercios que tienen tiendas fisicas : 2015 (n=38%), 2016 (n=29**)

e Indica un tamafio de muestra muy pequefio (n=30-49); uso con precaucion. ** Indica un tamafio de muestra muy pequefio (n=20-29); uso con
precaucion muy extrema.
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Entre estos comercios en linea que también tiene tiendas fisicas, las ventas en sus tiendas fisicas
representaron mas del 75% de sus ventas.

Ventas en Internet vs. tienda fisica

21%**

B E-commerce

79%** B Tienda Fisica

2015 2016

Q9B. ¢Qué porcentaje de sus ventas totales corresponden a Internet versus las tiendas fisicas?
Base: Negocios que tienen una tienda en linea y una tienda fisica: 2015 (n=38%*), 2016 (n=29*%*)

* Indica un tamafio de muestra muy pequefio ( (n=30-49); uso con precaucion.
** Indica un tamafio de muestra muy pequefio (n=20-29); uso con precaucion muy extrema.
©
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Entre los comercios que tienen tiendas fisicas y en linea, la tienda fisica continda percibiéndose como la
base de su negocio, y la tienda online complementa y expande su oferta.

Motivos para no planear el cierre de tiendas fisicas**

-

I I
2 c ) excelente tasa
_§E & Mercadopeqeioan
m =3 base g @ fuerte g XPNSION
S aun": pues = 2 MCG comercio
: B S marca operaci n—= QJ )
|mp0rtante T —
[ Rt
bien _Nike » 2 2P L Dyoneas S5 S
mcan a E sFUCS Eacep th oo O C cumplementﬂ olan penetracion jz
| £ expansion =5 S electronico E'E. §=
= planeamos £ Scomparacion @y D S contrarip £~ = 8 E
S AumentanE * esperamos 3= | tlen ag £ o
@ ©
S vendemos Genera d £
-2 creciend Upart IHtEFEUﬂECtﬂdeUEUO I S S
> sigueT e & coreg offline cllentes transnacional ¢ oo nine =
e D puntoDireccion 'S gente 5 presencia £
3 cerrarla S representa BrStfﬂtﬁglﬂ
| | _ ‘5 fisico
Q9D. Por favor explique el motivo por el cual <<no>> planea cerrar las tiendas fisicas.
Base: Comercios que tienen una tienda fisica y no planean cerrarla: 2016: (n=26**)
** Indica un tamafio de muestra muy pequefio (n=20-29);. @

Nota: El tamafio de la muestra de encuestados que planean cerrar las tiendas es demasiado pequefio para reportar. " &
N
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Resumen ejecutivo

Ventas en linea:

* Aligual que en el estudio de 2015, la mayoria de las ventas en linea se realizaron
desde México, y dos de cada tres ventas en linea se hicieron a través de una PC.
Los comercios reportaron un pequeno porcentaje de devoluciones al usuario.

* Laropay los accesorios, deportes y fitness, continuaron representando las dos
categorias principales vendidas por los comercios en linea.

e Cuando se trata de valor de ventas, sin incluir viajes, las tres principales
categorias fueron categorias que no se mencionaron en la encuesta; ropa y
accesorios y productos electrénicos de consumo.

* Los comercios esperaban que las ventas aumentaran alrededor del Buen Fin,
Navidad y HotSale.

i“J
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Resumen ejecutivo

Tiendas en linea:

La mayoria de los comercios reportaron vender sus productos/servicios a través de
un sitio web o una aplicacion propia o de sus empresas. Estos sitios aceptan la
mayoria de las formas de pago, incluyendo tarjetas de crédito y débito, asi como
PayPal. Casi todos aceptan Visa y MasterCard.

Mas de dos de cada cinco comercios reportaron contar con una aplicaciéon movil.

La mayoria de los comercios participan en una variedad de acciones de marketing
en linea, en las que se incluyen la oferta de ofertas/promociones. Las mas
comunes siendo las compras sin intereses y los descuentos.

El papel de la tienda fisica:

La mitad de los comercios reportaron tener tiendas fisicas.

Entre los que tienen tiendas fisicas, las ventas de las tiendas fisicas representan
cuatro quintas partes de sus ventas.

La mayoria no tenian planes de cerrar sus tiendas. Estos comercios indicaron que
las tiendas fisicas son la columna vertebral de su negocio y que sus tiendas en linea
extienden sus ofertas para lograr un modelo comercial omnicanal.
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