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Objetivo General del estudio C LT B

Comprender cuales son los principales drivers y barreras para realizar compras online,
perfil de los compradores y sitios web de preferencia, haciendo foco en los diferentes
rubros de la industria y la oferta ofrecidos por éstos.

Llevamos adelante diferentes instancias de investigacion sobre los dos aspectos del e-
commerce - la Fase Oferta y de Fase demanda-:

 Fase oferta: realizamos entrevistas cuantitativas online a socios y no socios de CACE

- Fase Demanda: realizamos entrevistas omnibus a poblacion general, y entrevistas online
a compradores online

« Fase Connected life: TNS ha conducido a nivel global un estudio sobre comportamiento
digital en mas de 50 mercados alrededor del mundo. Relevamos los principales highlights
resultantes de este estudio para enriquecer la vision completa sobre E-Commerce en
Argentina vs el resto del mundo.
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Ficha técnica: FASE OFERTA

mUniverso: empresas participantes que comercializan productos y
servicios online
mTamano Muestral: 73 casos
mMuestra:
B Empresas socias de la Camara Argentina de Comercio
Electrdnico.
B Empresas no socias de la Camara Argentina de
Comercio Electroénico.

mTécnica de recoleccion: Entrevistas online.
mFecha de Campo: 23 de Diciembre al 26 de Enero de 2015

cace

CAMARA ARGENTINA de
COMERCIO ELECTRONICO
www.cace.org.ar

© TNS 2014 @



Ficha técnica: FASE DEMANDA

B Zona Geografica: CABA, GBA e Interior.

B Universo: Poblacion argentina de 18 afios y mas que haya realizado al
menos una compra online en los Ultimos 6 meses.

B Tamano Muestral: 527 entrevistas

B Técnica de recoleccidon: Entrevistas cuantitativas online

B Fecha de campo: 23 de diciembre de 2014 al 13 de enero de 2015
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Ficha técnica: FASE OMNIBUS

Cobertura: Nacional

Universo: Poblacidén argentina adulta (18 afios
y mas)

Tamano Muestral: 1023 casos

Margen Error: + 4.2 para los totales, con un
nivel de confianza del 95%

Método Muestral: Probabilistico, polietapico y
estratificado con cuotas de sexo y edad en el
hogar

Técnica de recoleccién: Entrevistas personales
face to face.

Fecha de Campo: 11 al 18 de septiembre de
2014
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El mercado argentino
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Crecimiento del Comercio Electronico en 2014

61,7%
de crecimiento anual

i

$40.100
Millones de pesos
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P17: Podria informarnos facturacion total de venta on-line incluyendo IVA en Argentina (estimado afio calendari
P18: ¢Cual seria el crecimiento estimado en 2015 en porcentaje respecto al 2014?
Base: Total entrevistados
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Crecimiento del Comercio Electronico

58%

Es el
Crecimiento
estimado
para el

2015
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Penetracion de compras online
En un contexto de alta penetracion de Internet, incluso fuera del hogar, la mitad de los
internautas usan a este medio como canal de compra.

El 4990 de los 38,8% en 2013
argentinos
realizaron alguna
compra online alguna
vez

cace
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(*)Fuente: Internet World Stat
TNS Base: Total Poblacién Nacional (1023 casos)
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Usuarios de Internet y Compradores on-line

75%

de la
poblacion es
usuaria de
Internet en
Argentina.

4990/

de usuarios
realizaron
compras
online
alguna vez

PATRT4Y
32.2wm

personas

TR

personas

+15,6|\/||\/| en 2013

personas
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Caracteristica de la Demanda
Foco en online shoppers
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Habitos de los compradores online
La conexion es constante a lo largo del dia.

Frecuencia de acceso a Internet Frecuencia de compra
entre compradores online online
5 dias x

Varias veces Una vez por
6 dias x Con menor por semana semana
semana frecuencia 3% 5%

semana

1 vez x que cada 6 Una vez cada 3
dia meses ' 15 dias 7 o/o
0 199 9%

3§ ; COMPRADORES

ONLINE

oy HABITUALES
150/0 e
Una vez por (ENtre varias veces por
mes semana y una vez por
20% mes)

Una vez cada
9 O 0/0 20 ggrtr;fses
Se conecta
muchas

veces por dia

TNS

Base: Total Entrevistados (527 casos)

S4. ¢Qué tan seguido accede usted personalmente a Internet? (RU)
P1. ¢Con qué frecuencia suele comprar productos o contratar servicios de manera online? (RU)

P3.2EF&YS de los siguientes dispositivos has utilizado alguna vez para realizar compras online? (RM)
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Penetracion de los dispositivos moviles para compra
Los smartphones son el segundo dispositivo mas elegido para las compras online

Dispositivos desde los
que compra

| |

U
3 o

Notebook Smartphone Consola de
tori Tablet Ipod )
escritorio Netbook Smart TV juegos
Base: Compraron online (237 casos)
S4. ¢Qué tan seguido accede usted personalmente a Internet? (RU) nggﬂglﬁ
S P1. ¢Con qué frecuencia suele comprar productos o contratar servicios de manera online? (RU) COMERCIO ELECTRONICO
www.cace.org.ar

P3.2EF&YS de los siguientes dispositivos has utilizado alguna vez para realizar compras online? (RM)



Antes de la compra: busqueda y seleccion
Primero comparan, ya sea en compras off line u online para definir la compra.
La web también tiene oportunidades de captar a compradores en tiendas que buscan

referencias online para decidir la compra. Para ello es central: mostrar precios, informacion del
producto y comentarios.

899%

de los compradores . 73/4%
busca y compara . analizaban sus
antes de realizarla |  opciones de
compra g HLEEE

O de cada 10

Senalan que es muy
importante que figure el
precio en el sitio web

Base: Total Entrevistados (527 casos)
TNS P4. {Cual de estas frases describe mejor tu forma de seleccionar y comprar productos online? (RU)

P5.ctsal@s son las caracteristicas principales de la pagina web de una empresa que Ud. tiene en cuenta
antes de decidir hacer la comprar totalmente online ? (RM)
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Antes de la compra: fuentes de informacion que consulta
Son variadas las fuentes de referencia: recomendacion y experiencia previa

Fuentes consultadas

Familia, amigos... LR

Buscador de paginas webs QLT

I

! Las fuentes de

! referencias:

. v Recomendacion
|
|
\

Experiencia previa con producto/ marca e

Folletos de informacion / catalogos... BeP¥LLS

v Experiencia previa
v’ Busqueda web

Sitios web de fabricantes/ marcas eI/

~
o o o e = o = o

Asesoramiento brindado por el personal IR

Comentarios sobre productos/ sitios de

0,
resefias... 25%

En promedio
consultan 4
fuentes

Programas/ comerciales de TV RpZ:LV

o - ———
T

Sitio de red social eIl

— o o o o o o o o -

Exhibidores en las tiendas Rkl

Muestras/ promocion de venta EeliLVs

Base: Total Entrevistados (527 cas

/
\

*Excluye menciones inferiores al 10%

P18. Cuando consideré comprar o contratar un servicio, équé fuentes de informacién buscé/consulté/tuv@ Ca Ce
SAMARA ARGENTINA de
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en cuenta para poder tomar su decision? (RM)
P1%® WE@PAH encontrd los sitios web que utiliz6? (RM)
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Otra fuente de referencia: el rol del celular en la decision de compra offline

v 4 de cada 10 usa
el celular para
chequear precios
online, en
compras offline

v 4 de cada 10
chequea con el celular
si hay descuentos con la
tarjeta de mi banco el
dia que estoy comprando

© TNS 2014 @
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Webs de compra usadas

61% 55%

Marketplace Cupones de Retail
descuento
-~~~ Tt TT T TmTTTTTTTmTTTTmTTmTTmmTTmmmmmmmmm T E T A
. En promedio, los shoppers online utilizan 10 paginas distintas !
: para realizar sus compras online :
3 /

e o e o e e e e mn e Em e mm e Emm e M e M M MEm M MEm M Mmm M MEm M Mmm M MEm M Mmm M Mmm M Smm M Mmm Mmm Mmm M Mmm Mmm Mmm Mmm Mmm Mmm M Mm mm e e

has comprado alguna vez? (RM)

cace
Base: Total Entrevistados (527 casos) COMERA0 ELECTIONID

P11. ¢En cudles paginas web has realizado compras online alguna vez? teniendo en cuenta todos los productos iue
TNS www.cace.org.ar
© TNS 2014




Plataformas de compra - venta

Utilizé plataformas
para comprar o
vender

Mas de la mitad de
los compradores
online plataformas
de compra venta
para comprar y
vender online

Hombres, de 18-29 anos, NSE D
y del interior, son quienes mas
uso hacen de ellas.

P25. ¢Utiliza plataformas para vender o comprar productos o servicios nuevos o usados a otros consumidores, i ca Ce

que no sean empresas? (RU) €A S &

Base: Total Entrevistados (527 casos COMERCIO ELECTRONICK
TNS ( )

wWw.cace.o}g.ar
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Cierre de la compra: medios de pago y satisfaccion p—

7 de cada 10 compradores
utilizan la tarjeta de
crédito para comprar
online =
cobro directo + Plataformas de
pagos tipo Mercado Pago,
pagomiscuentas.com

— o o e o e o
— o o o o o o=

N e e e e e e e e e e e DLl _7’
Tarjeta de En efectivo al retirar Crédito a través de Efectivo en Pago  Crédito /Débito en el Transferencia Pagomlscuentas.com Prefiero no contestar
crédito/Débito a o recibir el producto Mercado pago/ Facil/ RapiPago lugar de compra al bancaria o linkpagos.com
través de Internet PayPal, etc. retirar el producto o

antes

Algo
4 0/ satisfecho
o 33%

esta satisfecho con las compras

realizadas Muy
satisfecho
61%
Base: Total Entrevistados (527 casos) Cace
P21. ¢Qué medio/s de pago utilizé para esta compra por Internet? (RM) @ GAMARA ARGENTINA d&
TNS www.cace.org.ar
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Gasto anual por comprador

$2864
Gasto promedio anual
por comprador

$2.000
en 2013
Implica un crecimiento del 43%
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Ticket promedio por industria

TURISMO

Ticket

Promedio
$6390

INDUMENTARIA
Y DEPORTE

Ticket
Promedio
$666

TECNOLOGIA

Ticket

Promedio
$2323

ARTICULOS PARA EL
HOGAR, DECORACION,
MUEBLES, JARDIN

Ticket
Promedio
$2048

NINOS, LIBRERIA Y
COSMETICA

Ticket
Promedio
$510

ENTRADAS PARA
EVENTOS

Ticket
Promedio
$436

. P20. Pensando en su ultima compra. épodria decirnos cual es el valor aproximado en pesos de la uUltima @

compra gue realizé por Internet (mas alld de que haya pagado online o no)?

cace
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TURISMO - PERFIL DE SHOPPER

GENERO EDAD NSE

Los Shoppers de Turismo
son en su mayoria
Mujeres,
de 18 a 29 anos y de
NSE Alto.

43

I
I
|
I
|
I
|
I

-~

O

B Masculino B Femenino W 18-29 afios M 30-44 anos mABC1T mC2 mC3

Pago

Ahorrar tiempo 5 30/0

Motivador
Abierto las 24 530/0

Fuentes de Familia, amigos, colegas 51%
informacion Buscador de paginas web 48% LT LRGN Crédito/débito a través de Internet 95%

cace
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INDUMENTARIA Y DEPORTE- PERFIL DE SHOPPER

GENERO

55

of

® Masculino Femenino

EDAD

NSE

m 18-29 afios m 30-44 afios

®45-59 afos 60 afios y mas

Familia, amigos, colegas

Experiencia previa 4 1 0/0

Mas barato 5 3 0/0

Ofertas exclusivas 460/0

42%

mABC1

mC2 mC3

D

En su mayoria los
Shopper de
Indumentaria y
deportes son Mujeres,
de 18-29 anos, de NSE
Medio-Alto

,________~
\—————————'

Crédito/débito a través de Internet 530/0

© TNS 2014
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NINOS, LIBRERIA Y COSMETICA - PERFIL DE SHOPPER

GENERO EDAD NSE

Los Shoppers de esta |
categoria son en su :
mayoria Mujeres, !

|
|
I

de 30 a 44 anos y de
NSE Medio-Alto.

— o e o o o o ——

— o e o e o e e e e e e e

m 18-29 afios m30-44 afios
45-59 afios 60 afios y mas

H Masculino Femenino EABC1 mC2 C3 D

Buscador de paginas web 430/0
Experiencia previa 39% Crédito/débito a través de Internet 41%

Mas barato 450/0
Abierto las 24 450/0

(>

© TNS 2014
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TECNOLOGIA- PERFIL DE SHOPPER

GENERO EDAD NSE

of

[ En Tecnologia los

,  shoppers son en su

: mayoria Hombres,

: de 18 a 29 anos y de
' NSE Alto y Medio-Alto.

N o o e o e e o e e o e e e e -
- - m 18-29 afios m30-44 afios
B Masculino Femenino m45-59 afios 60 afios y mas mABC1 mC2 u(C3 D
Familia, amigos, colegas 530/0
Buscador de paginas web 48% Crédito/débito a través de Internet 47%

Ofertas exclusivas 530/0
Mas barato 530/0

(>

© TNS 2014
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ARTICULOS PARA EL HOGAR, DECORACION, MUEBLES, JARDIN
— PERFIL DE SHOPPER

GENERO EDAD NSE

———————————————————————

En lo que se refiere al hogar,
los shoppers no hay
diferencias por género,
aunque en su mayoria son
de 30 a 44 anos y de NSE
Alto y Medio-Alto.

———————————————————————

B Masculino Femenino W 18-29 anos 30-44 anos W ABC1 cC2 mC3 mD

Familia, amigos, colegas 500/0
Experiencia previa 45% Crédito/débito a través de Internet 599%

Ahorrar tiempo 460/0
Beneficios/ Descuentos 450/0

(>

© TNS 2014
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ENTRADAS PARA EVENTOS - PERFIL DE SHOPPER

GENERO EDAD NSE

| Los shoppers de entradas
| para eventos son en su

! mayoria Mujeres, de 18
|
|

48

a 29 anos y de NSE
Medio-Alto.

T o o o S T S R S S e M M e M M o

— o o - o -

O

B Masculino B Femenino W 18-29 afios M 30-44 anos mABC1T mC2 mC3

Pago

Ahorrar tiempo 5 50/0

Motivador
Comodidad/ Evitar traslado 490/0

Fuentes de Familia, amigos, colegas 55%
informacion Buscador de paginas web 36% ST LRGN Crédito/débito a través de Internet 7 9%
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Logistica elegida para la entrega

Solicita envio a domicilio Retira en punto de venta Retira en sucursal de correo Retira en depdsito/oficina

cace
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P12. En general, ¢{Como resuelve la logistica de las entregas de producto? (RM) @

TNS Base: Total Entrevistados (527 casos)
© TNS 2014




Ventajas de comprar online

Casi la totalidad de los
900/0 compradores destacan la
Comodidad comodidad como la
- principal ventaja de
comprar online, seguido

por menciones referidas al

v
& 8 1 0/0 ahorro en el precio.

Precio

CAMARA ARGENTINA de
COMERCIO ELECTRONICO
ace.org.ar

WWW.C g

Base: Total Entrevistados (527 casos)
P23. ¢Cuadles son todas las ventajas de realizar compras online en lugar de comprar personalmente, es
TNS decjr en el punto de venta?(RM)



SUGERENCIAS AL E-COMMERCE

o Em o R R e e R M M M e e Mmm M M M e M MEm M M S e M M M M e e S M M M e M M M M M e M M M M e e M R M M e e e M e e e ey

(

: Los compradores online valoran la claridad en los precios/ofertas, en la
I proteccion de datos y en los plazos de entregas.

\

=

Turismo

Indumentaria

Art. p/Hogar

-

v Que brinden

seguridad para las

compras online

v' Informar atrasos,

brindar
informacion
adecuaday

compensar por el

problema

-—— = —

Tecnologia

&
/A
% ¢

v Que envien la
boleta o factura de
compra

Nifos, libreria
y cosmeética

v Que ofrezcan
diferentes opciones
para el retiro

Entradas p/eventos

© TNS 2014
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Desventajas de comprar online

No se puede ver el producto antes de comprar iV

Desconfianza en el sitio del vendedor I//’ ES fU ndamental ‘\\\
_ | » _ I brindar al comprador |
Requiere uso de tarjeta de credito @R/ | - ’ I

! imagenes, .

- : descripciones, l

Demoras en la entrega RpiciY)) I . m |

| opiniones que i

Poca seguridad en los pagos/ manejo de los : generen prOXimidad, :
L= ' conocimiento delo !

| 4 I

Poca claridad en la transaccion " que se eSta ,'

' comprando. K

e e e e e e e e e e e e e Em e o o = =

Otra

°
>

Ninguna el

Base: Total Entrevistados (527 casos)

P27. iCuales diria usted que son las principales desventajas de comprar online? (RM)
NS P15. ¢Sabe usted como se distingue un sitio de compra online seguro? (RM)

© TNS 2014
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Barreras a la compra online

No me genera

confianza Mas del 40% de las personas que
no compran online se debe a
cuestiones de desconfianza e

No me da inseguridad de proporcionar datos

idad
ot personales en la web

personales en la
web

CAMARA ARGENTINA de
COMERCIO ELECTRONICO
e.org.ar

www.cace.org

Base Omnibus: Quienes no compran en Internet (603 casos) @
TNS
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Caracteristica de la oferta
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Tasa de conversion

Tasa de Conversion
entre cantidad de visitas y
compras
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Mobile Commerce
Viene creciendo e instalandose de la necesidad de contar con esta opcion.

El M-commerce es...

LS

Can”m % de m-commerce sobre
e
Cor las Ventas totales
11 %
- =
P28: ¢Tiene ya implementada alguna opcion de m-commerce P31.1: ¢Qué porcentaje de las ventas totales se realizd mediante
(venta a través de celular)? esta modalidad (m-commerce) en 2014? Cace

© TNS 2014

P30: ¢Desde qué ano?
P31: El m-commerce (mobile commerce) ées un catdlogo o tiene
carrito de compras?

GCAMARA ARGENTINA de
COMERCIO ELECTRONICO
www.cace.org.ar

Base: Total entrevistados (P28), No tiene m-commerce (P29), Tiene m-commerce (P30, P31, P31.1, P31.2)



Utilizacion de Redes Sociales
Se usan mas como medio de promocion que de ventas.

Utilizacion de Utilizacion de
Redes Sociales Redes Sociales
para Promocion para
online Venta online

© TNS 2014
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P23: ¢Utiliza redes sociales para vender online?
P24: ¢Qué redes sociales utiliza para la vender online?
Base: Utiliza redes sociales para la promocién/venta online

P21: ¢Utiliza redes sociales para la promocidon (no venta) online?
P22: ¢Qué redes sociales utiliza para la promocion online? @




Logistica — Distribucion y Plazos de Entrega

Enfocada en el envio a domicilio y mas de la mitad envios son entregados en una semana o
menos.

Distribucion de entregas
%

" Retiro en Punto de Venta ® Operador Logistico
®m Envio a Domicilio m Otras

Plazos de Entrega
%

Entrega en el dia - 17
En 24 hs . 10

En 48 hs

A la semana E

A los quince dias l 6

Mas de un mes I 3

P41: ¢Cuadl es el plazo de entrega utilizado en términos de porcentaje?
Base: Total entrevistados

P40.1: (...) éComo se distribuye la logistica de entrega de productos (en %)? Por favor, denos su mejor aproximacion @

© TNS 2014
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Principales impulsores para el desarrollo del e-commerce

Los principales impulsores mencionados para el
futuro desarrollo del e-commerce...

Mejoras en la operacion logistica/
Facilidades en las entregas

Desarrollarse en Redes Sociales e Internet
debido a la alta penetracion de Internautas,
sobre todo en redes sociales

- Eventos como CyberMonday/HotSale/
BlackFriday

P50: ¢Y cuales serian los principales aceleradores, o elementos que favorecerian al desarrollo del e-commerce?
. Base: Total respondentes @
TNS © TNS 2014
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Muchas Gracias

cace
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