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INTRODUCCION

¢POR QUE REALIZAR
UN ESTUDIO ASI?

Con el avance de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC's), se han producido
profundos cambios en la vida cotidiana. Hoy en dia las personas pasan la mayoria de su
tiempo conectados a la red sin importar el lugar donde estén, cuentan con plataformas
virtuales y realizan mas y mas acciones entorno al mundo digital, desde la navegacién para
basqueda de informacion, socializacién en redes sociales hasta compras y desarrollo de sus
actividades diarias.

En este entorno virtual se encuentran soluciones para las necesidades cotidianas en sitios
que ofrecen plataformas E-Commerce, siendo cada vez mas las personas que deciden
emplearlas como un nexo entre Cliente y Proveedor sin necesidad de salir de casa.

Este estudio contribuye a entender la importancia del Comercio Electrénico y la necesidad
de las empresas de disponer de una Tienda Online, asi como el nivel de uso de plataformas
virtuales por parte de las personas, buscando crear estrategias que permitan el crecimiento
tecnolégico y econémico de la region.
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INTRODUCCION

¢QUIENES DESARROLLAN
ESTE ESTUDIO?

Interlat Group lidera el proyecto de investigacion con el apoyo de su marca CELatam.co, la
Comunidad en Latinoamérica en Comercio Electronico. Contando también con el aval académico
de Interlat.co — Escuela Latinoamericana de Negocios en Internet y la Universidad
Pontificia Bolivariana y con el respaldo del primer Congreso y Premios Iberoamericanos de
Comercio Electrénico.

OBJETIVO GENERAL
DEL ESTUDIO

Determinar el nivel de utilizacion e implementacién del Comercio Electrénico de consumidores
y empresas en Latinoamérica para contribuir creando acciones que vayan al mejoramiento
de las necesidades y vacios que se presenten en los resultados, desde el area académica.
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INTRODUCCION

BENEFICIOS PARA
LATINOAMERICA

Comprender en su justa dimension la importancia de la globalizacion.
Concebir la tecnologia como un instrumento de desarrollo econémico.

Reconocer las oportunidades que ofrece la revolucion de las TIC's y de las plataformas
comerciales virtuales.

Entendimiento de la transformaciéon del comercio.
Percepcion del crecimiento vertiginoso de las tecnologias y la demanda de los nuevos consumidores.

Reconocimiento de las ventajas que ofrece el comercio electrénico y la posibilidad de
pasar de actores pasivos a activos.

BENEFICIOS PARA
LAS EMPRESAS

Creacion de oportunidades de negocio.

Nuevas formas de distribucion de sus productos y servicios.

Apertura y expansion hacia nuevos mercados.

Acceso a clientes de cualquier zona geografica sin limitacion.

Aumento de la competitividad y calidad de servicio.

Respuesta rapida a las necesidades del piblico objetivo.

Recomendaciones y consejos para realizar mejores practicas en sus negocios.
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INTRODUCCION

BENEFICIOS PARA
LOS CONSUMIDORES

Conocimiento del poder y posibilidades de eleccién en un mercado global acorde a sus
necesidades.

Mayor informacion oportuna sobre la pre-venta, productos y la compra.

Inmediatez al realizar los pedidos.

Conocimiento de los servicios pre y post-venta online.

Mayor control en la toma de decisiones.

Mayor interactividad y personalizacion de la demanda.

(CUAL FUE LA MUESTRA
Y LA METODOLOGIA UTILIZADA?

Investigacién no experimental de tipo descriptivo.

Recoleccion de informacion, analisis y presentacion de vision de la situacion actual del
Comercio Electronico en Latinoamérica.

Herramienta de captura: encuesta via internet soportada por un cuestionario de 40 preguntas.
Muestra 767 personas, consumidores y empresas de Latinoamérica usuarias o dedicadas
al Comercio Electronico.

La encuesta fue aplicada a personas y empresas de los siguientes paises: Argentina,
Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, Repiblica Dominicana, Ecuador, El
Salvador, Estados Unidos, Guatemala, Haiti, Honduras, México, Nicaragua, Panama,
Paraguay, Per(, Puerto Rico, Uruguay y Venezuela.

El estudio fue realizado a nivel Latinoamérica para conocer donde se concentra la mayor cantidad
de personas y compaiiias que utilizan e implementan Comercio Electrénico en la region.

La seleccion de estos pablicos se realizd de manera aleatoria usando la base de datos de la
empresa Interlat Group.

La recoleccion de informacién y aplicacion de la encuesta se realizo del 12 al 30 de junio de 2015.
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INTRODUCCION

DEFINICION DE LA
ESTRUCTURA

Para las fases de configuracion del cuestionario se cont6 con la colaboracion de Interlat
Group y su marca CELatam.co, la Comunidad en Latinoamérica en Comercio Electronico,
con el aval académico de Interlat.co - Escuela Latinoamericana de Negocios en Internet
y la Universidad Pontificia Bolivariana y con el respaldo del Primer Congreso y Premios
Iberoamericanos de Comercio Electronico.

La base de datos se obtuvo con el apoyo de la empresa Interlat Group y su Escuela
Latinoamericana de Negocios en Internet, Interlat.co, dada su experiencia en el campo de la
formacion en Ebusiness a nivel hispanoamericano.

ESTRUCTURA GENERAL
DEL ESTUDIO

1. Caracterizacion del encuestado

Datos de contacto.

Nivel educativo.

Actividad econdémica.

Regidon en la que se encuentra.

Se determina el perfil de la persona o empresa que esta familiarizada con el Comercio
Electronico en Latinoamérica, en qué macro sector de la economia se encuentra y en qué
region se ubica.

2. Situacién actual / contexto / Como empresa

Implementacion del comercio electronico.
Plataformas de pago.

Canales de venta fisicos o virtuales.
Herramientas y estrategias.

Factores de éxito y acciones de marketing.

En esta etapa se conoce si la empresa implementa o no comercio electrdnico, las plataformas
de pago utilizadas, la importancia de la seguridad en las transacciones y las medidas que
para ello. También se busca conocer si las empresas cuentan con canales virtuales de venta,
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INTRODUCCION

el uso de herramientas y la medicion de las acciones del comercio electronico. Por otro lado
se identifican las principales fuentes de trafico, la implementacién de factura electronica 'y
el nivel de formacion y conocimiento que tiene del tema el equipo que compone el negocio.

3. Situacion actual / contexto / Como consumidor

- Adquisicion de productos y servicios por Internet.

- Medios y aplicaciones utilizadas.

- Frecuencia y utilizacion del Internet.

- Factores y razones para efectuar una compra en linea.
- Canales de informacion.

Se busca identificar que los servicios o productos que se adquieren con mas frecuencia a
través de Internet, la utilizacién de aplicaciones mdviles, frecuencias de compras online
y factores determinantes para la tomar de decision. En esta seccion también se quieren
identificar los sitios mas utilizados por los consumidores, frecuencia de uso y canales de
informacién mas consultados.

‘ PRESENTACION

El primer estudio de “Comercio Electronico en Latinoamérica 2015” es un proyecto liderado
por Interlat Group, una empresa con 9 afos de experiencia en el mercado latinoamericano de
negocios en Internet y que cuenta con el apoyo de sus marcas, proyectos e iniciativas para
ofrecer a la region hispana contenido de valor acerca de esta actividad que va creciendo en
la region.

Esta investigacion entrega informacion valiosa a todos los actores involucrados en el Comercio
Electronico. Las empresas y personas interesadas en el tema podran conocer el comportamiento
de compradores online y las necesidades del sector, lo que permitira generar estrategias y
soluciones que lleven al crecimiento y mejoramiento del eCommerce en Latinoamérica.

A continuacion se presenta el cuestionario de preguntas con el que se realizo el estudio.
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CUESTIONARIO DESARROLLADO
PARA EL ESTUDIO

CARACTERIZACION DEL EMPRENDEDOR:

Datos de la persona y/o emprendedor que responde el cuestionario.
1. Nombres y apellidos de quien contesta el cuestionario:
2. Nivel de formacion:

Bachillerato/Secundaria
Técnico

Pregrado

Postgrado
Especializacion
Doctorado

. Sexo
F M

4. Edad:

De 15 - 24
De 25 - 34
De 35 - 49
De 50 - 64
De 65 - mas

w

. Correo Electronico:
. Actividad:

Propietario de empresa
Empleado

Independiente

Otro (Por favor especifique)

S U

~

. ¢En qué pais se encuentra?

Argentina
Bolivia
Brasil
Chile
Colombia

M« i



CUESTIONARIO

Costa Rica

Cuba

Repiblica Dominicana
Ecuador

El Salvador

Estados Unidos
Guatemala

Haiti

Honduras

México

Nicaragua

Panama

Paraguay

Per(

Puerto Rico

Uruguay

Venezuela

Otro (Por favor especifique)

8. ¢En qué ciudad se encuentra?

SITUACION ACTUAL // CONTEXTO // COMO EMPRESA

9. ;En qué sector se ubica su empresa?

Sector agropecuario
Sector de servicios

Sector industrial

Sector de transporte
Sector de comercio

Sector financiero

Sector minero y energético
Sector solidario

Sector de comunicaciones
Otro (Por favor especifique)

10. ;Su empresa realiza comercio electrénico?
Si
No
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CUESTIONARIO

11. ;Qué plataforma de comercio electrénico utiliza su sitio?

Woopress
Wix
Magento
Prestashop
Woothemes
Cubecart

12. ;Qué plataforma de pago utiliza?

Paypal

Payu

Place to Pay
Hallar.co
Interpagos

Pagos Inteligentes
Pago facil

Mi pago amigo
Dos clic pay

Network Solutions
Zen cart

Tienda nube
VirtueMart

Otro

Mercado Pago DineroMail
Rapi pago

PaySafeCaqrd

BankWire

PagoMaster

Checkout

Amazon Payments
Google Wallet

Otro

13. ;Qué plataforma de seguridad conoce para la seqguridad de las transacciones?

VeriSing
SafetyPay
Verified
3D Secure
Otro

14. ;Su empresa tiene canales de venta fisicos ademas de virtuales?

Si
No

15. ;Si su empresa realiza comercio electronico, ¢En cual de estas categorias de productos

se encuentra su empresa realizandolo?

Electrénica / Informatica
Viajes / Turismo

Belleza

Hogar

Seguros

Cupones

Mdsica

Moda

Servicios de telecomunicaciones
Alimentacion

Medicamentos

Subastas

Publicidad

Gobierno

13« i



CUESTIONARIO

Ocio - Flores

Cultura - Peliculas
Deportes - Libros y revistas
Banca - Otro
Compradores

16. ;Considera que existen suficientes herramientas y tecnologias para realizar una medicion
precisa de un comercio electrénico?

Si

No

17. ;Qué herramienta de analitica y medicion conoce para comercio electronico?
Mencidnela:

Si

No

N/A

Otro (Por favor especifique)

18. ;Ha implementado el Social Ecommerce en su estrategia?

Si
No

19. ;Cuantos categorias de productos posee en su tienda?

Delasb
De5a 10
Mas de 10

20. ¢Si su empresa no realiza comercio electronico en qué periodo de tiempo piensa hacerlo?

En menos de un afo

Entre uno o dos afos

Entre dos y tres afos

Mas de tres afos

No pienso hacer comercio electrénico

21. ;Cuales de estos factores de éxito considera mas importantes en una tienda online?
Disefo
Experiencia de usuario
Plataforma de pagos
Variedad del catalogo Comunicacion
Pauta de medios

Descuentos y beneficios
Otro
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CUESTIONARIO

22. ;Qué acciones de marketing implemento en el dltimo afio para promocionar su comercio
electronico?

- Avisos de prensa - Email marketing

- Comerciales de radio - Video marketing

- Comerciales de television - Mavil marketing

- Acciones de BTL - Publicidad en redes sociales
- Campanas pago por clic - Otro

23. ;Cual es su principal fuente de trafico?

- Directo
- Organico
- Pago

- Redes Sociales
- Otros referidos

24. ;Tiene implementado factura electronica en su comercio?

- Si
- No
25. ;Conoce su empresa las acciones para fidelizar a sus clientes en su comercio electronico?
- Si
- No
26. ;Ha realizado en su empresa formacion especializada en comercio electronico?
- Si
- No

27. ;Qué razones tiene usted en este momento para no realizar comercio electronico?

- Su empresa no lo necesita

- La categoria de producto que vendo no lo amerita
- Tengo poco conocimiento para realizarlo

- Es muy costoso realizarlo

- Lo estamos analizando

- Esta en desarrollo

- No tengo quien lo realice

28. De 1 a 5 siendo el uno la menor aceptacion y 5 el mayor, ;como califica estos beneficios
que tiene su empresa al realizar comercio electrénico?

- Apertura de nuevos mercados
- Menos costos operativos

15 « it



CUESTIONARIO

Mayor utilidad
Apertura del negocio 24/7

29. ;Cree que en general el comercio electronico en Latinoamérica le brinda al usuario una
buena experiencia?

Si
No

SITUACION ACTUAL // CONTEXTO // COMO CONSUMIDOR

30. ¢Cual de estos productos y/o servicios ha adquirido a través de Internet?

Electrénica / Informatica - Publicidad
Viajes / Turismo - Gobierno
Belleza - QOcio

Hogar - Cultura
Seguros - Deportes
Cupones - Banca
Mdsica - Compradores
Moda - Flores
Servicios de telecomunicaciones - Peliculas
Alimentacion - Libros y revistas
Medicamentos - Otro
Subastas

31. ;Desde qué equipo o dispositivo acostumbra a realizar su compra por Internet?

Computador de escritorio
Computador portatil
Teléfono movil

Tableta

32. ;Utiliza usted aplicaciones méviles de pago?

Si
No

33. ;Cual de estos productos compra usted con mas frecuencia por Internet?

Servicios
Productos fisicos

34. ¢Con qué frecuencia compra usted en Internet?

Una vez por ano
Entre 2 - 6 veces al afio
Entre 7 -12 veces al afio
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CUESTIONARIO

Mas de 12 veces al afio
Nunca he comprado

35. ¢Qué factores de desarrollo del comercio electronico son determinantes para que usted
realice una compra en Internet?

Mayor oferta de productos de su interés
Variedad de métodos de pago

Sequridad del sitios donde usted va a comprar
Disefio confiable del sitio donde va a comprar
Localizacion del sitio donde usted va a comparar
Otro

36. ¢Por qué razones usted no compra en Internet?

No sé como comprar por Internet

No tengo tarjeta de crédito

Me da miedo proporcionar informacién de mi tarjeta
No me da confianza dar mis datos personales

No sé si va a llegar el producto

Me parecen elevados los costos de envio

No me interesa

No encuentro lo que busco

Tarda mucho en llegar lo que compro

Ninguna de las anteriores

37. ¢Cual de estas son las promociones mas atractivas al momento de decidir realizar una
compra por Internet?

Compra uno y lleva dos

Su envio gratis

Porcentaje de descuentos

Por su compra le obsequiamos tal...
Acumula puntos por su compra

Cero por ciento de intereses

Bonos para redimir en su préxima compra

38. ¢Desde qué lugar acostumbra a realizar sus compras por Internet?

Desde su casa

Desde su oficina

Desde un café Internet
En movimiento

17 « 1



CUESTIONARIO

39. ;Suele volver a comprar en el mismo sitio web que ya ha utilizado?

Si
No

40. ;Qué canales de informacion previos a la compra por Internet, usted consulta?

Sitio web

Redes Sociales

Recomendacion de un amigo

Publicacion impresa

Buscadores web

Asesor de la empresa (Chat, Skype, Hangout, otro)
Visita la tienda fisica antes de comprar online
Otro

FIN DE LA ENCUESTA
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RESULTADOS

RESULTADOS
GRAFICOS DE RESPUESTAS

1. Nombres y apellidos de quien contesta el cuestionario:

- 1.301 cuestionarios contestados.
. 767 finalizados.
- 534 cuestionarios no contestados.

2. Nivel de formacion:

[l Bachilierato/Secundaria
B Técnico

11,70% Pregrado

Postgrado

45,03%

B Especiatizacién
[ poctorade
3,93%

1,46%

17,47%

Andlisis técnico
Media 3,402 Conclusiones destacadas
Intervaio ce conflanza (95%) | (3,344 - 3,460) £l 65,43% eligieron:
Tamafo de la muestra 1299 Pregrado
Postgrado
i xS La opcién mencs clegida representa el 1,46%:
Error estandar 0,030 Doctoraco
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RESULTADOS

3. Sexo:

Andlisis técnico

Media

Intervalo de conflanza (95%)
Tamafio de la muestra
Desviacion tipica

Error estandar

4. Edad:

Anélisis técnico

Media

Intervalo de conflanza (95%)
Tamafo de la muestra
Desviacién tipica

Error estandar

44,19%

55,81%

Conclusiones destacadas

La opcién mas elegida fue M.

La opcién menos elegida fue F.

30,72%

Conclusiones destacadas
El 73,60% eligleron:
De 25 - 34
De 35 - 45
La opcién menos elegida representa el 1,31%:
De 65 - més

B pe1s-24
B pe2s-34

De 35 - 49
|| beso-64

[l pees-mis
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RESULTADOS

5. Correo Electrénico:
No se publican detalles. Informacion sin relevancia para las conclusiones del estudio.
6. Actividad:

[l Propietario de empresa
B tmpleado
Independiente
[ Otro (Por favor especifique)

25,21%
Andlisis técnico
Media 2,150 Conclusiones destacadas
Intervalo de confianza (95%) | [2,103 - 2,196) 170,21 eligieron:
Tamafio de la muestra 1289 el 2
- Y Indepenciente
upics s La opcién menos clegida representa el 6,52%:
Error estancar 0,024 Otro (Por favor especifique)

7. Las personas encuestadas se encuentran en los siguientes paises:

700 =
600
500
400 4
300 +
200 4
100 +
04
0 D e ) » o o0 o o o5 A8 W o " P aob N D b S a0 Q)
NQ"‘\\ o *: = ('\'A\"“\“cng\ﬂ oo \__“ﬁ»\'v‘o tl"bat\sa\"”‘sdo‘ R G"B“"‘“ w “0«1\"‘ e wc,v't"l oo vao‘"’ o P o’ q\.v‘«-i*“ o g
o e o
etV ok
o
Anilisis técnico
Media 9,141  Conclusiones destacadas
Intervalo de confianza (95%) | (8,778 - 9,504] El 62,69% eligieron:
B 5
Tamafio de la muestra 1300 Colombia
P PR g Venezuela
a v
srshensin il La opcién Cuba no fue elegida por nadie.
Error estandar 0,185
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RESULTADOS

8. ¢En qué ciudad se encuentra?

No se publican detalles. Informacion sin relevancia para las conclusiones del estudio.

SITUACION ACTUAL // CONTEXTO // COMO EMPRESA

9. ;En qué sector se ubica su empresa?

Analisis técnico
Medis ‘ 5,799 Conclusiones destacadas
Intervalo de confianza (95%) | [S.564 - 6,035] El 56,92% eligieron:
Tamafo de la muestra ‘ 817 Sector de servicios iz
! Otro (Por favor especifique)
Desvisdéo toky ‘ ot La opcién menos elegida represents el 09%:
Bror esiuoder | 0.120 Sector minero y energético

Otros sectores:

A

H Alimentos

M Artes Gréficas / plasticas

¥ Artesanias

B Tecnologia, software,
informatica

® publicidad, Mercadeo y
Marketing Digital

M Educacion

¥ Turismo

22 « il



RESULTADOS

10. ¢Su empresa realiza comercio electronico?

48,41%

51,59%
Andlisis técnico
Media | 1,516  Conclusiones destacadas
Intervalo de conflanza (95%) | [1,482 - 1,550) L2 opcién mas elegida fue No.
|
Tamafio de la muestra | 816
acidn tipics ‘ 9,500 La opdién menos elegida fue Si.
Error estandar | 0,018

11. ;Qué plataforma de comercio electrénico utiliza su sitio?

7,10%
5,54%

3,44%

1,22%

5,76%

Anilisis técnico
Medis 8,009 Conclusiones destacadas
Intervalo de confianza (95%) | (7,710 - 8,307) E174,20% eligieron:
Tamafo de Ia muestra ' 797 Ui (0 Arton dhuaein)
} Woopress
DS s et La opcién menos elegida representa el 106:
Error estandar | 0,152 Cubecart
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RESULTADOS

Otras plataformas:

\

12. ;Qué plataforma de pago utiliza?

Anilisis técnico
Media

11,916

intervalo de confianza (95%) | [11.360 - 12,472]

Tamafio de la muestra
Desviacién tipica

Error estandar

797
8,005
0,284

Conclusiones destacadas
El 80,93% sligiaron:
Paypal
Otro (Por favor especifique)
La opcién Dos dic pay no fue elegida por nadie.

B Desarrollo Propio
® Amazon

¥ Mercado Libre

¥ Jimdo

B Shopify
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RESULTADOS

Otras plataformas de pago:

M Transferencia Bancaria
M Efectivo, pago contra
entrega

“ Corresponsales bancarios

B No usa / No sabe

13. ;Qué plataforma de seguridad conoce para la sequridad de las transacciones?

B verisign
W satetypay

| 3D Secure
l Otro (Por favor especifique)

Andlisis técnico
Media 3,358 Conclusiones destacadas
Intervalo de confianza (959%) | [3,256 - 3,459) E165,24% eligieron:
Tamafo de la muestra 797 o
SafetyPay
Dewvinciin tpica 1A La opcidn menos elegida representa ¢l 9,41%:
Error estancar 0,052 S aarie
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RESULTADOS

Otras plataformas de seguridad:

B No sabe / No conoce

mssL

14. ;Su empresa tiene canales de venta fisicos ademas de virtuales?

Anélisis técnico
Media 1,368  Conclusiones destacadas
Intervalo de conflanza (95%) | (1,335 - 1,401) La opcién mas elegica fue Si.
Tamafio de la muestra 807
DSV s 0;883 La opcién menos elegida fue No.
Error estandar 0,017
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RESULTADOS

15. ;Si su empresa realiza comercio electrénico, ¢En cual de estas categorias de productos
se encuentra su empresa realizandolo?

300 -
280 -
260 -|
240 4
220 -
200 |
180 -
160 -
140 -
120 -
100 -|
80 -|
60 -|
40 -|
20 -
04
,\(\‘°‘«vD 10‘\5«\ o o ‘mgb cQ"‘o (,u?o v ‘\d" ,\o&c‘ @\"‘" o \p""\ c\C° (-(c' o \,\x““
> qvb\: \“‘:L \w \,/.‘
oo . e
ot
Analisis técnico
Media 14,105 Conclusiones destacadas
Intervalo de confianza (95%) | [13,524 - 14,687] €1 49,949 eligieron:
Tamafo de la muestra 797 Otro (Por favor especifique)
Publicidad
e ey A La opcidén menos elegida representa el 096:
Error astandar 0,297 Seliclis

Otras categorias de productos / servicios:

B Artesanias

B Educacion

M Capacitacion profesional y
V B Comunicacion

® Mascotas

" Disefio web y hosting

© Publicidad Marketing online
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RESULTADOS

16. ;Considera que existen suficientes herramientas y tecnologias para realizar una medicion
precisa de un comercio electrénico?

49,50%
50,509
Anilisis técnico

1,505 Conclusiones destacadas
La opcién mas elegida fue No.

Media

Intervalo de confianza (95%) | (1,470 - 1,540)

798
0,500
0,018

Tamafo de la muestra

Desviacién tipica

Error estandar

17. ;Qué herramienta de analitica y medicion conoce para comercio electronico?

Mencidnela:

No sabe / No conoce
SQLserver
Qlikview
ClickTale
ClickTrends
KissMetrics
Facebook Insights
Socialmetrix
Socialbakers
Comscore
Hootsuite

Google Analytics
Alexa

Adwords

1

1

La opcién menos elegida fue Si.

| ————
b

o

100

150

200

250

300

350

M Seriel
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RESULTADOS

18. ;Ha implementado el Social Ecommerce en su estrategia?

26,85% L
|
I

Anlisis técnico
Media 1,731 Conclusiones destacadas
Intervalo de confianza (95%) | (1,701 - 1,762) HASRON e Shals Dl s
Tamafio de la muestra 797
Desviacién tipica o La 0pcién menos elegida fue Si.
Error estandar 0,016

19. ;Cuantos categorias de productos posee en su tienda?

51,45%

B oetas
B besato
Mis de 10
I
J

Andlisis técnico
Media 1,750 Conclusiones destacadas
Intervalo de confianza (95%) | [1,691 - 1,809) E177,86% eligieron:
Tamafio ce 1a muestra 795 Delas
Dasveain th T Més de 10
el leadi La opcién menos elegida representa el 22,14%:
Error estandar 0,030 De S 10
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RESULTADOS

20. ¢Si su empresa no realiza comercio electronico en qué periodo de tiempo piensa hacerlo?

61,05%

B tn menos de un aiie

[ Entre unc o dos ados
Entre dos y tres afos
Mas de tres ados

[l Mo pienso hacer comercio electrénico.

Andlisis técnico
Meda 1,767  Conclusiones destacadas
Intervalo de confianza (95%) | (1,667 - 1,867) £ 83,33% eligleron:
Tonslo de b = 88 En menos ce un aflo
Entre uno o dos afios
Desvisciin Uplce 1,240 L3 0pcién mencs clegida representa ef 3,06%:
Error estandar 0,051 Més ce tres afios

21. ;Cuales de estos factores de éxito considera mas importantes en una tienda online?

21,57%

B oisedo

l Experiencia de usuario
Plataforma de pagos

AR 50% | Variedad del catilogo

B comunicacién

17,21% [ Pauta de medios
Descuentos y beneficios
H Otro (Por favor especifique)
1,77%
12,67%
10,07%
15,39%
Andlisis técnico

Media 10,440 Conclusiones destacadas
Intervalo de conflanza (95%) | [10,299 - 10,582) 1 76,79% eligleron:
Tamafio de la muestra 797 EXOMIMCE 08 e

ot Plataforma de pagos

ko s i La opcidn menos elegida representa el 5,14%:

Error estancar 0,072 Otro (Por favor especifique)
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RESULTADOS

22. ;Qué acciones de marketing implemento en el dltimo afio para promocionar su comercio
electronico?

10,33%

B Avisos de prensa

[l comerciales de radio

22,19% 4,44% Comerciales de televisién
Acciones de BTL

[l campadias pago por clic

l Email marketing

Video marketing
Mévil marketing
Publicidad en redes sociales
7,90% Otro (Por favor especifique)

5,11% /

4,92%

30,40%
Andlisis técnico
Media 13,610 Conclusiones destacadas
Intervalo ce conflanza (95%) | [13,425 - 13,795) B 75,38% efigeron:
Tamafio de 'a muestra 792 T vy
— e Emall marketng
Denvedéatvics M La 0pcién menos elegida representa ef 4,92%:
Error estandar 0,094

Comercisles de television

23. ;Cual es su principal fuente de trafico?

7,80%

36,98%
Andlisis técnico
Media 2,781 Conclusiones destacadas
Intervalo de confianza (95%) | [2,682 - 2,880] El 67,04% eligieron:
Tamafio ce la muestra 795 FCHE Soce
[} i6n tpl 1,429 o
K
SPAOCEA SRR . La opcién menos elegida representa el 7,80%:
Error estancar 0,051 Pago
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24.

¢Tiene implementado factura electrénica en su comercio?

‘
I
73,21%

Anilisis técnico

Media | 1,732
Intervalo de confianza (95%) | [1,701 - 1,763)

Tamafo de la muestra | 795
Desviacién tipica \ 0,443
Error estandar | 0,016

Conclusiones destacadas
La opcién mas elegida fue No.

La opcién menos elegida fue Si.

25. ;Conoce su empresa las acciones para fidelizar a sus clientes en su comercio electronico?

Andlisis técnico
Media | 1,672
Intervalo de conflanza (95%) | [1,639 - 1,704)
Tamafio de la muestra 795
Desviacién tipica 0,470
Error estancar ‘ 0,017

Conclusiones destacadas
La opcién mas elegida fue No.

La opcién menos elegida fue Si.

.‘ )
Il
67,17%

Bs
| L
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RESULTADOS

26. ;Ha realizado en su empresa formacion especializada en comercio electronico?

Andlisis técnico
Media 1,815 Conclusiones destacadas
Intervalo de confianza (95%) | [1,788 - 1,842) 15.opatn maseleoida fue Mo:
Tamafio de la muestra 795
Desviacién tipica 0,388 La opcién menos elegida fue Si.
Error estandar 0,014

27. ;Qué razones tiene usted en este momento para no realizar comercio electrénico?

29,37%

B 5u empresa no lo necesita

[ La categoria de producto que vende no lo amerita
Tengo poco conocimiento para realizario

[ Es muy costoso realizario

B to estamos analizando

&28% [l tsta en desarrolie
No tengo quien lo realice
‘ l
6,94%
8,54%
Andlisis técnico

Meda 5,136 Condlusiones destacadas

Intervalo de conflanza (95%) | (4,998 - 5,275) E158,64% eligieron:

Tamafo de la muestra 602 Tengo poco conocimiento para realizario

Desviacin t > Esta en desarrolio

e po 1,736 La opcién menos elegida representa el 7,81%:
AT S 0,073 Su empresa no lo necesita
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RESULTADOS

28. De 1 a 5 siendo el uno la menor aceptacion y 5 el mayor, ;como califica estos beneficios
que tiene su empresa al realizar comercio electronico?

400 4

Nada aceptable
360

Poco aceptable

360

340 4 Medianamente aceptable
320 4
Ara .~ Bastante aceptable
280 4
260 4
240 =
220 =

200 <4

. Muy aceptable

180 4
160 +
140
120 o
100 4
80 4
60 4
40

=1 il | ‘

Apartura de NUEVO Marcados Manos costos operativos Mayor wikdad Apertura del negocio 24/7

Anélisis técnico - Poblacién: 797

Apertura de nuevo mercados

Media 4,121 Conclusiones destacadas
Intervalo de confianza (95%) | [4,049 - 4,192) El 77,04% eligieron:
Tamafo de la muestra 796 Muy aceptable
D PP P Bastante aceptable
o s i o4 La opcién menos elegida representa el 3,26%:
Error estandar 0,037

Nada aceptable

Menos costos operativos

Media 3,962 Concdlusiones destacadas
Intervalo de confianza (95%) | [3,888 - 4,037] El 71,27% eligieron:
Tamafio de la muestra 796 Muy aceptable
——— Bastante aceptable
DmEVESUR gt AOT La opcién menos elegida representa el 3,14%:
Error estandar 0,038 Nada aceptable
Mayor utilidad
Media 3,997 Condlusiones destacadas
Intervalo de confianza (95%) | [3,926 - 4,069] El 71,39% eligieron:
Tamafio de la muestra 797 Mliry Sceptable
e i Bastante aceptable
DeavincionEpic 1024 La opcion menos elegida representa el 2,51%:
Error estandar 0,036 Nada aceptable
Apertura del negocio 24/7
Media 4,127  Conclusi destacad
Intervalo de confianza (95%) @ [4,050 - 4,203] El 76,16% eligieron:
Tamafo de la muestra 797 WMuy acegtable
TR o Bastante aceptable
b i 7 La opcion menos elegida representa el 4,39%:
Error estandar 0,039

Nada aceptable
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RESULTADOS

29. ;Cree que en general el comercio electronico en Latinoamérica le brinda al usuario
una buena experiencia?

Andlisis técnico
Media

Intervalo de conflanza (95%)

Tamafio de la muestra
Desviacidn tipica
Error estandar

SITUACION ACTUAL // CONTEXTO // COMO CONSUMIDOR

Conclusiones destacadas
L2 opdén mas clegida fue SI.

La opdén menos clegida fue No.

30. ;Cual de estos productos y/o servicios ha adquirido a través de Internet?

5,47%

5,23%

Analisis técnico

Media

4,31%

48,146

Intervalo de conflanza (95%) | [47,644 - 48,649)

Tamafo de la muestra

Desviacién tipica

Error estandar

767
7.100
0.256

€1 81,88% aligieron:
Viajes / Turismo
Electrénica / Informatica

La opcién menos elegida representa el 2,09%:

Comparadores

B Sectriona / Informitica
B Visjes / Turismo
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RESULTADOS

31. ;Desde qué equipo o dispositivo acostumbra a realizar su compra por Internet?

B computador de escritorio
B computador portitil

Teléfono mévil
[ Tableta
Anélisis técnico
Media 1,855 Conclusiones destacadas
Intervalo ce confianza (95%) | (1,801 - 1,910) EI 83,44% eiigieron:
Tamafio de la muestra 767 Soawputador; ol
Computador de escritorio
Desfiriia tyscn 4,199 La opdidn menos elegida represents el 3,39%:
Error estancar 0,028 Tobleta
32. ;Utiliza usted aplicaciones méviles de pago?
53,32%
Bs
B o~

[

46,68%
Anilisis técnico
Media 1,467 Conclusiones destacadas
Intervalo ce conflanza (95%) | (1,431 - 1,502) La opdién mas elegida fue Si.
Tamafio de la muestra 767
Damcka foic 0,359 La opcién menos elegida fue No.
Error estandar 0,018
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RESULTADOS

33. ;Cual de estos productos compra usted con mas frecuencia por Internet?

47,46%

B Servicios
B Productos fisicos

Anélisis técnico
Media [ 1,525 Conclusiones destacadas
Intervalo de conflanza (95%) | [1,490 - 1,561) L opcién mas elegica fue Productos fisicos.
Tamafo de la muestra | 767
Holcs ‘ 2,300 La opcién menos elegida fue Servicios.
Error estandar } 0,018

34. ;Con qué frecuencia compra usted en Internet?

43,16%
B Une vez por sito

B tntre 2 - 6 veces ol niic
Entre 7 - 12 veces al afio
[ Maés de 12 veces al afo

11,00% [l Nunca he comprado

1,96%

Anélisis técnico
Media \ 2,633 Conclusiones destacadas
Intervalo de conflanza (95%) | [2,565 - 2,712) €1 68,45% eligleron:
Tamafo de la muestra 767 Entre 2 - 6 veces 3l aflo
Desviact Més de 12 veces al afio
oo ‘ o8 La opcién menos elegida representa el 1,96%:
aandar I 0,037 Nunca he comprado
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RESULTADOS

35. ¢Qué factores de desarrollo del comercio electronico son determinantes para que usted
realice una compra en Internet?

[l Mayor oferta de productos de su interés
[} Variadad de mitodos de page
Seguridad del sitio donde usted va a comprar
Disefio confiable del sitic donde va & comprar
[l tocalizaciin del sitio donde usted va a comprar
[l oo (Por faver especifique)

2,58%
31,31% 10,25%
\J s
Anélisis técnico
Meds 5,764 Conclusiones destacadas
Intervalo de conflanza (95%) | [5,665 - 5,863) £190,61% eligleron:
Ty ——— 767 Seguricad del 5itio cénde usted va 3 comprar
- Mayor oferts de productos de su Interés
Diadc i 1,393 La 0pcién mencs elegida represenia el 5,48%:
Error estancar 0,050 Otro (Por favor especifique)

36. ;Por qué razones usted no compra en Internet?

11,55%

10,69%
9,71% :
9,58%
1,23%
5,28%
7,74%
33,54%

B Mo sé como comprar por Intarnat
B Mo tango tarjeta de crédite
Me da miedo proporcionar informacién de mi tarjets

No me da confianza dar mis datos personales
K21% B Mo sé si va & egar o products
[ Me parecen elevades los costos de emvie
1,47% o e lnturess
No encuentro lo que busco
Tarda mucho en llegar 1o que compre

Ninguna de las anteriores

Andlisis técnico
s 9,153 Conclusiones destacadas
Intervalo de conflanza (95%) | (8,907 - 9,400) El 62,52% cligieron:
Tamafo de la muestra s87 Ninguna de las anteriores
No me da conflanza dar mis catos personales
st e La opdén menos elegida representa el 1,70%:
SO AN 0126 No me Interesa
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RESULTADOS

37. ¢Cual de estas son las promociones mas atractivas al momento de decidir realizar una
compra por Internet?

31,14%

. Compra uno y lleva dos
B suenvio gratis

Porcentaje de descuentos

| Por su compra te obsequiamos tal...
11,71% B Acumula puntos por su compra
. Cero por ciento de intereses

Bonos para redimir en su préxima compra

25,06%

7,97%
8,86% %
Andlisis técnico
Media 6,654 Condlusiones destacadas
Inzervalo de confianza (95%) | (6,532 - 6,777] El 86,44% eligieron:
Tamaho de la muestra 767 S anvio orede
o T Porcentaje de descuenios
Desviscion tplcs g La 0pcidn menos elegics represents ¢l 14,47%:
Error estancar 0,063

Bonos para redimir en su préxima compra

38. ¢;Desde qué lugar acostumbra a realizar sus compras por Internet?

l Desde su casa
. Desde su oficina
Desde un café Internet

~ En movimiento

4,30%

0,39%

Andlisis técnico
Media 1,361  Conclusiones destacadas
Intervalo de conflanza (95%) | [1,311 - 1,411) £ 95,31% eligieron:
Tamalio de la muestra 767 e o
Desviacién ti 0,708 € suofiche
e s - La opddn menos elegida representa el 09%:
Error estandar 0,025 Desde un café Internet
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RESULTADOS

39. ;Suele volver a comprar en el mismo sitio web que ya ha utilizado?

95,18%

4,82%

Anélisis técnico
Media 1,048  Conclusiones destacadas
Intervalo de confianza (95%) | [1,033 - 1,063] La opcién mas elegica fue Si.
Tamaho de la muestra 767
Deppacion tecs Oicid La opcién menos elegida fue No.
Error estandar 0,008

40. ;Qué canales de informacion previos a la compra por Internet, usted consulta?

B stiowes

B Redes sociales
Recomendacidn de un amigo
Publicaciones impresa

B Buscadores web

[l Asesor de la empresa (Chat, Skype, Hamgout, otro)
Visita a la tienda fisica antes de comprar online

Otro (Por faver especifique)

Andlisis técnico
Meda 7,034 Conclusiones destacadas
Intervalo de confianza (95%) | (6,902 - 7,166) £193,48% cligieron
Tamaho ce '3 muestra 7%7 ARio Web
Reces sodales
L o) 1861 12 6pc6n mencs elegida represenca ol 1,69%:
Error estandar 0,067 Otro (Por favor especifique)
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‘ CONCLUSIONES

1. De 767 respuestas recibidas, el 55.81% fueron diligenciadas por hombres, 44.19% por
mujeres, en rangos de edad entre los 25 a 49 afios, en su mayoria empleados de empresas
latinoamericanas y trabajadores independientes de la region.

2. La mayor parte de los encuestados estan vinculados o relacionados con empresas de
los sectores de servicios, comunicaciones, comercio, educacion, tecnologia, turismo,
publicidad y marketing.

3. EL65,43% cuentan con estudios de educacién superior, 45.03% con estudios de pregrado
y 20.40% con estudios de postgrado. Podria decirse que la mayoria tiene un buen
nivel educativo lo que hace suponer que son individuos capacitados. Sin embargo hay
inexperiencia y poco conocimiento en el tema, el 81.51% no ha realizado una formacién
especializada referente al comercio electronico.

4. EL51,59% manifestd no realizar comercio electronico. Solo el 48.41% de los encuestados
indica realizar actividades de ecommerce. De las empresas que aln no realizan comercio
electronico el 83.33% considera hacerlo entre uno o maximo 2 afos. Sélo EL 9.01% no
tiene contemplado implementarlo.

5. Woopress, Wix, Tienda Nube, Prestashop y Magento son las plataformas de comercio
electronico mas utilizadas en los sitios web de Latinoamérica. No obstante un
importante ndmero de encuestados también manifesté hacer uso de plataformas de
desarrollo propio.

6. Paypal, Payu, Place to Pay, Mercado Pago y Pago Facil son las plataformas mas usadas
y mencionadas por los encuestados latinoamericanos. Sin embargo, un gran ndmero
desconoce este tipo de plataformas e incluso muchas de las empresas que adn no han
implementado comercio electronico en sus sitios web todavia optan por la transferencia
bancaria como medio de pago.

7. Verisign, Safetypay, Verified, 3D Secure son las plataformas de seguridad para
transacciones ecommerce mas conocidas y mencionadas en el estudio. Pese a ello, un
importante nimero de encuestados no sabe, ni conoce ninguna de estas plataformas.

8. 63,20% de las empresas tiene canales de venta fisicos ademas de virtuales. La mayoria
posee de 1 a 5 categorias de productos en su tienda online. El 26.42% indica poseer
mas de 10.
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CONCLUSIONES

9. Las empresas latinoamericanas que estan realizado comercio electronico lo estan
haciendo principalmente en las siguientes categorias de productos y servicios:
Publicidad, Electrénica e Informatica, Viajes y Turismo, Moda, Telecomunicaciones,
Alimentos, Libros y Revistas, Temas de Gobierno, Cultura y Educacion.

10. Google Analytics es la herramienta de analisis y medicion mas conocida y mencionada por
los encuestados. No obstante el 50.50% considera que no existen suficientes herramientas
y tecnologias para realizar medicion precisa del ecommerce, aunque gran namero de
encuestados manifestd no saber, ni conocer ninguna herramienta de este tipo.

11. Estrategias como el social ecommerce, ain es una practica poco empleada y en general
desconocida en las empresas latinoamericanas para vender a través de las redes sociales.
El 73.15% indica que aln no lo ha implementado dentro de su estrategia digital.

12. La experiencia de usuario, la plataforma de pagos, el disefio del sitio web y la
comunicacién entendida como la generacidon de contenidos, son los factores de éxito
que los encuestados consideran mas importantes en una tienda online.

13. La publicidad en redes sociales, email marketing y campafias de pago por clic son las
acciones de marketing que mas se implementaron en el dltimo afio para promocionar el
e-commerce de los sitios web latinoamericanos.

14. Las redes sociales son consideradas la principal fuente de trafico, sequido del directo
y el organico.

15. 67.17% de las empresas no conocen qué tipo de acciones implementar en comercio
electronico para fidelizar sus clientes. Sélo el 26.79% ha implementado la factura
electronica como parte del comercio electrénico que realiza.

16. Las principales razones por las cuales las empresas no realizan todavia eCommerce:
no tener conocimiento para realizarlo o no tener alguien que lo realice, creen que
implementarlo es muy costoso y consideran que la categoria del producto que venden
no lo amerita o que su empresa no lo necesita. Pese a ello un 37.92% lo tiene como un
proyecto en desarrollo o esta analizando su implementacion.

17. EL 69.01% considera que el comercio electronico en Latinoamérica le brinda al usuario
una buena experiencia. Asi mismo mas del 70% de los encuestados encuentra muy
favorable los beneficios que podria obtener su empresa al realizar comercio electronico,
como la apertura de nuevos mercados, la reduccion de costos operativos, incremento de
utilidades y tener abierto y en funcionamiento su negocio 24/7.

18. Productos y servicios como viajes y turismo y otros relacionados con electrénica
e informatica son los mas comprados en internet por los encuestados. 52.54% ha
comprado con mas frecuencia productos fisicos. El 49.02% ha realizado la compra a
través de su computador portatil y solo el 13.17% lo ha hecho desde su teléfono moévil,
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cifra aln incipiente comparada con la penetracion de estos dispositivos en el mercado
latinoamericano en los Gltimos afos.

19. En Latinoamérica el comercio electronico es un mercado en crecimiento, el 43.16% de
los encuestados vistos como consumidores realizan compras en internet entre 2 y 6
veces al afno. El 25.29% lo hace mas de 12 veces al afo.

20. Es de anotar que la sequridad del sitio web, la oferta de productos apropiada a la
audiencia, la disposicion de variados métodos de pago y el disefio confiable del sitio
web o tienda online, son factores determinantes para motivar las compras en internet.

21. Las razones mas mencionadas por los encuestados por las cuales no realizan compras en
internet: no confian en dar sus datos personales, temen proporcionar informacion de su
tarjeta de crédito/débito, no tienen certeza de que el producto les llegue y consideran
elevados los costos de envio, entre otros.

22. El envio gratis, el porcentaje de descuentos y la opcidon compra 1y lleve 2 son las
promociones mas atractivas al momento de decidir una compra en Internet. Asi mismo
el 93.48% indico consultar el sitio web y las redes sociales como canales de informacion
previos a la compra por internet.

23. El estudio denota desconocimiento y falta de experiencia en la implementacién de
comercio electrénico. Sin conocimiento especializado es dificil implementar estrategias
adecuadas que permitan sacar provecho a las nuevas tecnologias y oportunidades
que ofrece el ecommerce y el mundo globalizado para empresarios y emprendedores
latinoamericanos.
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