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+ de 565

empresas dfiliadas,

de todos los giros y tamafos. Una
comunidad de expertos en eCommerce

Principales categorias representadas: Ropa y Calzado,
Muebles y Hogar, Electronicos, Viajes, Multicategoriq,
Alimentos

y Bebidas, Deportes, B2B, Servicios financieros, Bellezq,
Automotriz, Farmacia, Mascotas, Entretenimiento, Infantil,
Lujo, Telefonia...

Principales soluciones representadas: Agencias

y tecnologias de Marketing, Soluciones de omnicanalidad,
Medios de pagos, Logistica, Consultoria de ecommerce,
Soluciones antifraudes

y ciberseguridad, Marketplaces, Abogados Contact centers,
Hosting...
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L 2 Online
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Estudios sobre
Comercios &
Marcas
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Tipo de Reportes

Estudio Venta Online

Estudios por Categoria (Moda,
Electrénicos, Alimentos y Bebidas,
Muebles, entre otros)

Reporte de Temporalidades

Reporte de expectativas de
compra de campafia

Reporte de Resultados de
campaia

Estudios sobre PyMEs

Estudios sobre Comercios y
Marcas que venden en linea

Estudios sobre KPIs (Logistica,
Medios de Pago & Fraudes)

Version
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v

Version
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v

v

Version
Empresa
Participante

N/A
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Medicién de ventas
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Research*

Entendiendo al
consumidor
digital vs
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masivas

Por grupos de
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tipo de usuario,
etc.)

Por grupos de
andlisis (edad,
tipo de usuario,
etc.)

N/A

Estudios
Sindicados

Nuevas
tendencias del
consumidor
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Marcas

Deep dive
categorias

HOT SALE
El Buen Fin
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Ad hoc*

Shopper journey
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decision
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éQuieres profundizar en algin
amve tipo de comprador del estudio?

analytics

Estudiode Profundizacién por
Venta Online Categorias:

2023 o
Segmentos

demogrdaficos-

A través de Desk Research de
AMVO Analytics puedes tener
cortes de informacion dependiendo
del segmento de tu negocio.

Trafico en sitios web
por categorias--

Mas informacion: a mV®

I t.
*El nivel de lectura dependerd del nUmero de casos existentes del grupo solicitado a na y Ics

** Modulo trafico desde $60,000 MXN + IVA
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El estudio tiene 4 modulos, los cuales
puedes adquirir de forma '

amvC segun tus estrategias:

analytics
Sindicado Nuevas tendencias
del shopper digital

En 2023, AMVO Analytics genera
informacién complementario [ellESi8lelleXel=
Venta Online 2023, a través de sus Estudios
Sindicados.

Relevancia de las nuevas
plataformas de comercio

conversacional en las
compros

l El papel que juega el
social commerce en el
momento de compra

Estos ayudardn a fortalecer las estrategias 3 :
Retos que tienen las

digitales de este ano, en tematicas muy El eCommercey la

relevantes para ustedes va gue estdn Sk prelie]| slole (o1 responsabilidad social
ElElgelplole] tendencia en el ambiente digitales
digital.
Cada uno de ellos responde asociadas a cada
uno de los temas y cuenta con una de $195,000 + IVA.
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La version extendida de este estudio es un beneficio
exclusivo de los Afiliados a la Asociacion Mexicana
de Venta Online.

Si deseas tener acceso a esta informacion, afiliate
con nosotros.
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OFFICIAL MEASURE OF THE DIGITAL WORLD

Valor de Mercado Experiencia de
Retail eCommerce compra 360°
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Indicadores
comportamentales de
sitios web y apps*

Medicion

comportamental
de sitios y apps de
comercio electréonico*

*Version exclusiva para Afiliados
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Resumen Ejecutivo

1. Valor de mercado

Durante 2022, el valor de mercado de eCommerce Retail alcanzé los $528.1
mil millones de pesos, experimentando un crecimiento del 23%, donde los
jugadores pure players (con presencia 100% en linea) crecieron 24% y los
jugadores brick&clicks (con presencia fisica y digital) crecieron 22%. Debido a
esto, la contribucién del eCommerce Retail vs las Ventas totales al menudeo
cierra en 13.4%.

En contexto internacional, México continda posiciondndose dentro de los
paises con mayor tasa de crecimiento durante 2022, debido a un decremento
en crecimiento en el mercado europeo y una desaceleracidn en otras
regiones. Este ano, mdas de 63 millones de personas adquirieron algdn
producto o servicio por Internet, duplicando su volumen en 5 anos.

2. Experiencia de compra

El perfil demografico se mantuvo estable en 2022, ganando terreno en edades
de 18 a 24 afos, asi como NSE altos. Por otro lado, se ha demostrado el
impacto de las iniciativas que han tenido distintas empresas por la inclusién
financiera, esto al tener cada vez mas fuerte a un segmento no bancarizado
dentro de un perfil digital. Este ano las variables comportamentales que se
incluyeron nos hablan de ciertos elementos que no conociamos
anteriormente: El comprador digital, en términos generales, es un usuario que
tiene el servicio en casa y, en promedio, se conecta en 2 lugares distintos
para realizar sus actividades, en donde el Entretenimiento es la principal
actividad que realizan en linea. En cuestiones descriptivas de familia, son 4
miembros en el hogar y en donde la mayoria tiene mascotas en casa. Y
finalmente, el estilo de vida se inclina hacia el deporte, en donde la mayoria lo
hace de manera regular. De esta manera, las fuentes de informacién digitales
es que se han vuelto muy relevantes para la decision de compra.

Los buscadores y sitios multi-categoria se mantienen como las principales
fuentes de consulta, mientras que las Redes sociales ganaron mayor
relevancia vs 2021, destacando entre Mujeres, de 18 a 24 anos y de niveles
socioecondmicos altos. Sin embargo, el rol de la tienda fisica para tener un
acercamiento con el producto continda siendo esencial en su toma de
decisién, ya sea que compre o no de manera online, ya que el comprador
prefiere tocar y sentir el producto antes de comprarlo.

Los drivers de compra online se mantienen muy similares en comparacion
con el afo anterior. Sin embargo, poder conocer las resefas de otros
compradores, asi como la diversidad de opciones de pago genera mayor
interés en la compra online.

Por otro lado, es necesario reconocer el gran trabajo que han hecho las
marcas para posicionarse en la mente del shopper. En 2022, el comprador
digital recuerda mucho mds a las marcas de manera general, Los Pure
Players encabezan su posicionamiento en la mente del comprador, mientras
que hay una gran diversidad de tiendas Brick & Click que también recuerdan
de manera espontdneq, principalmente  Autoservicios, Tiendas
departamentales y Clubes de precio.

Los Pure Players, que ademds de estar en el Top of Mind del comprador digital,
también son los que generaron mayor conversidn de compra en el Ultimo
ano. Mientras que los sitios de Travel son percibidos como opciones de
compra mas ocasional con la tasa de conversidén mas baja.

En cuanto al tema de Instituciones financieras, si bien las estas tienen un
mayor posicionamiento en la mente de los compradores, las Fintech
contindan ganando terreno y mostrando en algunos casos tener mayor
fortaleza que algunos bancos como opcidén para comprar por internet
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Resumen Ejecutivo

Los métodos de pago mds utilizados en 2022 para comprar en linea
contindan siendo las Tarjetas de Débito y Crédito. Mientras que las
transferencias o depdsitos bancarios presentan también alta incidencia de
uso exclusivamente en el canal online, aunque cuando se trata de cada una
de las categorias de productos y servicios, las preferencias por el método de
pago cambian ligeramente respecto a la compra que se realiza.

Ahora bien, cuando hablamos del tipo de compras que realizaron los
internautas, podemos decir que la gran mayoria adquirié algun producto o
servicio de manera online: 9 de cada 10 internautas digitales adquirieron
algan producto, principalmente de las categorias de Comida a domicilio,
Moda, asi como Belleza y Cuidado personal. Aunque otras categorias como
Alimentos en la despensa, Articulos para el hogar y Farmacia muestran una
oportunidad de crecimiento dentro del canal digital al tener una alta
incidencia de compra total impulsada principalmente por el canal fisico. Hay
ciertos contrastes en los perfiles de frecuencia de compra, en donde los
compradores intensivos destacan principalmente mujeres, de 25 a 44 anos,
de niveles socioecondmicos altos, ademds de tener ingresos mensuales
promedio 1.5x por arriba de un comprador ocasional.

El comportamiento de compra de servicios es similar: 8 de cada 10
internautas adquirieron algdn servicio de manera online. Aqui resalta el
incremento de intensidad de uso, en donde la frecuencia semanal fue
impulsada entre este tipo de compradores. Entre los principales servicios
adquiridos en 2022 destacan los Servicios Bancarios, Servicios de suscripcion
y el Pago de Servicios. Aunque hay oportunidad para el sector de la Salud
dentro de la oferta digital.

En cudnto a los métodos de pago utilizados en la industria de Servicios, la
tarjeta de débito pierde relevancia en distintas categorias, ya que se utiliza

principalmente para realizar Pagos de servicios, transferencias, etc. Mientras
que la tarjeta de crédito es mas utilizada para Viajes, Transporte y Hospedaije.

Por otro lado, las compras internacionales continGan ganando terreno: 8 de
cada 10 Compradores digitales realizaron compras en sitios Cross Border
durante 2022. Las principales drivers de compra se enfocan en la importacion
de productos, precio y mayor variedad de productos.

Adicionalmente, identificamos las oportunidades para comercio electrénico,
en donde el comprador digital actual tiene una fuerte intencién por seguir
comprando productos en linea en los préximos 12 meses, destaca el interés
por categorias de Articulos y Alimentos en la despensa. En este mismo
sentido, las pdginas web juegan un rol clave para la decisibn de compra,
entre los aspectos mds importantes con los que se deben contar son: La
descripcion, resefas y fotografias de los productos son elementos
fundamentales para los compradores, principalmente aquellos adultos 45+.
Mientras ue aspectos relacionados con la  apariencia y
visuolizocién?simulocién del producto en distintos espacios (realidad
aumentada) se vuelve relevante para los jovenes de 18 a 24 afos.

Otra de las oportunidades para el comercio electrénico en este afio son los
modelos de compra relacionados con la cuestion ambiental, ya que hay alto
interés en ellos, pero poca interaccion.

Finalmente, las principales barreras de compra se centran en la desconfianza
para dar datos bancarios en Internet y también en la preferencia por la
experiencia dentro del punto fisico para ver y tocar los productos antes de
comprarlos. Sin embargo, las categorias de mayor interés para aquellos que
adn no compran en el canal digital se enfoca en servicios: Pagos, Vigjes y
Hospedaje. Mientras que los productos con mayor intencidn de compra se
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Resumen Ejecutivo

3. Indicadores comportamentales de sitios de comercio electronico

La nueva normalidad del ecosistema digital es la democratizacion del medio,
pero algunas subcategorias interactan mads con ciertos perfiles, por ejemplo
los Pagos de servicios en linea estdn mads presentes entre los internautas mas
jovenes, mientras que la categoria de Viajes tiene un mayor vinculo con el NSE
ABC+ y los mayores a 45 afnos.

La frecuencia se construye a través de las aplicaciones, pero el reclutar
internautas para market places sobre todo omnichannel aln dependen de
los sitios web.

Aunque se ha recobrado las compras en tiendas fisicas el ecosistema del
eCommerce continua generando una cercania con el consumidor, categorias
como Fashion siguen reclutando nuevos compradores, mientras que Beauty
& cosmetics y Mascotas generan lealtad en su nicho de mercado y los
supermercados contindan siendo relevantes para su mercado cautivo

Los pagos de servicios en linea contindan con su auge ya que no solo vemos
como se frena la caida en de boletos para conciertos y/o eventos también
continua creciendo la adopcién de entrega de comida a domicilio y servicios
de movilidad.

Comenzamos a observar una recuperacién del segmento de Travel, si bien
actualmente su naturaleza es de nicho, queda como reto para el 2023
recuperar la tasa de conversion de las aerolineas y la recuperacion del
porcentaje de internautas que interactian con las agencias de viaje online,
quienes aun les falta aproximadamente recuperar un 50% de alcance en
comparacién con el periodo pre-pandemia.

4. Medicion comportamental de sitios y apps de comercio electrénico
Durante 2022, se generaron mds de 12.6 billones de visitas totales a sitios de
comercio electronico que generan alguna transaccidn econdmica, en donde
el formato Desde 202], el formato Desktop generd un crecimiento acelerado
en el share por tipo de formato, en donde ahora en 2022 mantiene una
estabilidad con el formato Mobile.

La tendencia mensual es positiva para las visitas a estos sitios, en donde se
experimentan crecimientos impulsados por campanas masivas como Hot
Sale, EI Buen Fin, principalmente. Ademds, el acumulado anual en 2022
representa un crecimiento de +7.4% en comparacién con 2020.

Cuando nos preguntamos por la audiencia que genera este trafico, también
hay estabilidad en cuestiones demogrdaficas. Primer, la tendencia de género
se ha mantenido estable durante los Gltimos 3 afos, aunque el género
masculino es el que destaca en la proporcidon con un 54%. En segundo lugar, 6
de cada 10 internautas se encuentran en edades de 18 a 34 anos y de la
misma maneraq, la tendencia se ha mantenido estable en los Ultimos 3 afos.
Por ultimo, la fidelidad de marca se centra en la visita de mds de 6 sitios
durante su navegacion.

Ahora bien, en cuanto a los usuarios activos de Shopping, el mayor volumen
proviene de Pure Players vy sitios Cross Border, generando en conjunto casi el
70% de usuarios activos en 2022, manteniendo el comportamiento muy
similar vs 2021.

Por otro lado, en usuarios activos de la categoria de Viajes si se muestran
cambios en share que se distribuye entre los principales jugadores.
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iParticipa en la medicion de valor de
mercado eCommerce Retail México!

Reporta tus ventas online y recibe periddicamente
indicadores clave de eCommerce Retail

NielsenlQ Ebit

« Ventas online

« Ticket promedio online
* Crecimiento online . Ser una tienda online (con conversién en sitio web)
* Volumen de compradores online

. . . Ofrecer dos o méas formas de pago
« Volumen de unidades online vendidas Pag

Aceptar al menos una empresa de tarjeta de crédito

Tener en el sitio web el protocolo de seguridad SSL
Inscripcion gratuita Garantizar la confidencialidad de los datos de los clientes
No ser un sitio de subastas ni de anuncios

https//l.nnig.co/NIQ-Ebit-MX

Paso 5: Recepcion
peridédica de informacién
de eCommerce

Paso I: Inscripcion Paso 2: Firma de Paso 3: Entrega de la
gratuita convenio con Nielsen informacién de muestra
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Metodologia 9.2]%&5

La Estimacién de valor de mercado 2022 contemplé:

v

v

Reportes consolidados de empresas participantes a través de

NielsenlQ Ebit

Reportes directos y publicos sobre facturacidon de ventas
durante 2022

Entrevistas a profundidad con directivos de empresas y
proveedores del ecosistema

Estimmaciones internacionales sobre el valor de ecommerce
retail

Estimaciones sobre transacciones de comercio electréonico a
través de datos abiertos de Banxico /| CONDUSEF

Estimaciones nacionales sobre el valor de ventas al menudeo a
través de reportes generados por ANTAD

Consideraciones:

* Las cifras representan al universo ecommerce retail B2C de 2022

* No incluye D2C, segunda mano, B2B, Servicios Online ni Travel

+ Sblo se muestran datos agregados, aln no se genera detalle de ventas por categorias.

« Cifras 2019, 2020 y 2021 fueron actualizadas con nueva metodologia para ser comparables.
+ Ventas al menudeo considera tiendas de autoservicio, departamentales, tiendas de

abarrotes, etc. No considera comercio informal.




En 2022, el valor de mercado de eCommerce Retail
en México alcanzd los $528 mil millones de
pesos con un crecimiento del 23%

)
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Evolucion del valor de mercado del
eCommerce Retail en México

Ventas Totales

eCommerce Retail
(Mil Millones MXN)

$528

81.0%

amve

analytics

Durante 2022, el sector de eCommerce Retail
en México generé mas de $528.1 millones de
pesos en ventas a través del canal digital,
con una tasa anual de crecimiento del 23%
vs 2021. Este ano, la contribucién de
eCommerce Retail al total de Ventas al
Menudeo asciende a 13.4%.

’ Share eCommerce

Retail vs Ventas
13.4%

Totales Menudeo
en 2022*

VS 12.1% en 2021

35.0% $333
© 23.0%
$184
X Pure Brick &
® Players Click
el valor de Crecimient
eCommerce Retail recimiento 244, 22%
2019 2020 2021 2022 ~ promedio
en 4 anos.
[ Ventas Totales eCommerce Retail o Crecimiento eCommerce Retail
(& . . - . ~~ A
Estudio de Venta Online 2023 | El panorama del canal digital en México qmve
- Fuente Ventas al menudeo = Estimacién AMVO a través de cifras de Ventas a Menudeo. INDICANTAD . \/

Diciembre 2022. *No incluye IVA. El crecimiento es nominal.



7 de cada 10 ventas online generadas
por el canal minorista proviene de
empresas Afiliadas AMVO
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El mercado mundial de eCommerce Retail ha estado creciendo lentamente,
afectado por el mercado europeo, el cual ha experimentado impactos
negativos durante 2022. Sin embargo, México destaca por seguir
posiciondndose dentro del Top 5 paises con mayor tasa de crecimiento.

Crecimiento eCommerce Retail 2022 a
nivel mundial

Indonesia . 34.0%

El eCommerce Retail en FilpinGs  E— 26 0
MeéXxico crecio 23% durante Nl ——— 25.0%

México* N 03 .0

2022, continuando como Malasia  se—20 0%
Brasil mmmmmmmmmmw 12.0%

uno de los paises con U5 — 10,07
mayor tasa de crecimiento. JapOn  me— g 5% Promedio

Corea del Sur mmmmmw 6.9% 7.4%
China mwww 6.1%
ltalia  wew 3.3%
Espana mm 22%
Franciam=2.0%
Reinoiunidoms -6.8%
Alemanioss -75%
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Fuente: eMarketer. Crecimiento eCommerce Retail 2022 a nivel mundial. Febrero 2023. Cifra México segin
Estimacion AMVO.




Contexto internacional
sobre eCommerce
Retail 2022

Tasa de crecimiento eCommerce Retail
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México se encuentra como uno de los paises con mayor tasa de
crecimiento, sin embargo adn tiene camino por recorrer en la
representacion de eCommerce Retail vs las Ventas Totales, donde
alcanza el 13.4%, igualdndose con mercados como USA o Japdn, pero
aun lejos de mercados asiaticos lideres como China o Corea del Sur.

Panorama mundial de eCommerce Retail

Indonesia
o
India

o
Filipinas @ México

Malasia @

Brasil @ USA
Japén @ ® Core:del Sur China
Italia .
Mundial ®
¢ ® Esparia
Francich @, 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00%
® Alemania ® Reino Unido

Share de eCommerce Retail vs Ventas Totales

Fuente cifras internacionales segin eMarketer. Penetracion Internet vs Total Poblacion. Penetracion eCommerce del total Ventas

Retail. Crecimiento eCommerce Retail 2022. Febrero 2023.
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En 2022, mdas de 63 millones de personas
en Mexico ya adquieren productos y
servicios a través de Internet

Estudio de Venta Online 2023 | El panorama del canal digital en México

&y,

4



Evolucion de la adopcion del comercio
electrénico en México

. o . En 2022, mds de 63 millones de personas en
Millones de compradores Digitales en México México ya adquieren productos y servicios a
mayores a 18 afios* través de Internet, indicando que la tendencia
de adopcién constante afo con ano ha
> 63.3 . generado la inclusion de nuevos compradores
. y demostrado el esfuerzo de la industria por
generar una experiencia satisfactoria al elegir
el canal digital.

60
90%

- 1.7x

el volumen de
compradores que
. hace 5 anos.

50

40

Millones

20

2018 2019 2020 2021 2022*

I Compradores Digitales  —e=Penetracion Internet
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= Fuente Compradores digitales a través de Estimacion AMVO basado en internautas mexicanos mayores a 18 afios segln reporte
ENDUTIH (INEGI 2021). Fuente Penetracién a Internet mayores a 6 afos segun reportes anuales ENDUTIH(INEGI) excepto 2022, se
realizé Estimacion AMVO.
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Da clic aqui para
ir al inicio N\ N

netquest

[ Esta seccidon fue realizada en colaboracioén con:

Experiencia
de compra

Estudio de Venta Online 2023



Acercade

En Netquest trabajamos con personas que representan a la
sociedad global. Consumidores que estdn dispuestos a
compartir con nosotros sus opiniones y comportamientos
mds genuinos simplemente porque confian en nosotros.

El panel de Netquest y su capacidad de recolectar datos
han sido disefilados para reafirmarnos como socios de
confianza de organismos y empresas de investigacion, para
que puedan realizar sus andlisis, obtener los mejores insights
posibles y entender realmente a sus consumidores.

I
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Metodologia

Metodologia encuesta declarada

El levantamiento de informacién es realizado a través del panel
online Netquest, el cual consiste en una comunidad de
consumidores online que comparten informacion a través de
encuestas y otras técnicas de recoleccion de datos a cambio de
incentivos.

Base Total: 1,031 encuestas completas
Levantamiento: Enero 2023

Perfil: Internautas mexicanos 18 anos en adelante, que hayan
comprado algun producto o servicio durante el Gltimo ano.

Los datos reflejan el comportamiento del consumidor durante 2021.
Las comparaciones realizadas reflejan el comportamiento del
consumidor 2020 y 2019 respectivamente.

Representatividad: Nacional. Areas Nielsen
Intervalo de confianza: 95%

Margen de error: +/- 3.04%

amve

analytics

NETRICA ~

by netquest netqueSt

Metodologia panel comportamental

Orquestamos combinaciones de datos para darte una visidon del
consumidor a 360

—  Perfilado: ¢Quién es?

Opinidn: ¢Por qué?

Audio-Matching: ¢Qué estd escuchando?

Geolocalizacién: ¢D6nde estd?

Datos de navegacion
Informacién detallada sobre los dominios y las URL que se visitan, uso de
aplicaciones y palabras clave de busqueda.

1. Clickstream [ URL: Informacién relativa a los sitios web visitados

2. Términos de basqueda: Informacion relativa a las palabras clave que
se buscan online

3.Uso de aplicaciones

Los datos de comportamiento contienen informacion personalmente
identificable (nombres, direcciones, codigos postales, correos
electréonicos, etc.). Por este motivo, Netquest ha desarrollado un algoritmo
que permite trabajar, tanto a nosotros como a nuestros clientes, con

datos sin riesgo de transferir informacion personalmente identificable.

Estudio de Venta Online 2023 | El panorama del canal digital en México
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Glosario de categorias:
Productos

Articulos de Oficina
(Ej. Papeleria, escritorios, sillas, etc.)

Alimentos en la despensa*
(Ej. lacteos, pastas, enlatados, carnes, pescado, etc.)

Articulos de despensa para el hogar*
(Ej. limpieza, lavado, higiénicos, desechables, etc.)

Bebidas alcohélicas*
(Ej. vino, tequila, cerveza, etc.)

é Bebidas no alcohdlicas*
@ (Ej. jugos, tés, etc.)

Belleza y cuidado personal
(Ej. cosméticos, perfumes, cremas, etc.)

. Celulares*
LS
Ef_\, Comida a domicilio
TS, (Ej. pedido por app, pedido directo a restaurante)

Consolas y videojuegos
(Ej. consolas, videojuegos, controles, etc.)

Cultura
(Ej. Libros, discos, revistas, obras de arte, etc.)

Deportes
(Ej. ropa deportiva, equipo especial, etc.)

Estudio de Venta Online 2023 | El panorama del canal digital en México
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Electrodomeésticos
(Ej. refrigeradores, lavadores, hornos, licuadoras, etc.)

Electrénicos*
(Ej. Pantallas de TV, cdmaras, equipos de computo, bocinas, sistemas de audio,
etc.)

Farmacia
(Ej. Medicamentos de uso libre, multivitaminicos, pruebas de sangre, etc.)

Herramientas
(Ej. equipo especial, accesorios)

Infantil
(Ej. Articulos para bebé o nirios(as), ropa, etc.)

Instrumentos musicales
(Ej. Teclados, guitarras acusticas o eléctricas, etc.)

Juguetes
(Ej. juegos de mesaq, bicicletas, figuras de accién, muriecas, etc.)

Mascotas
(Ej. Alimento para mascota, productos de aseo, accesorios, etc.)

Mejoras para el hogar*
(gj. Pisos, cortineros, etc)

Moda
(Ej. ropa, calzado, accesorios, lentes, sombreros, articulos de lujo, etc.)

Muebles y Decoracién del hogar
(Ej. decoracién, muebles, colchones, jardineria, etc.)

Refacciones y autopartes*

Vehiculos*
(Ej. autos, camionetas, motos, etc)

Ajustes en las siguientes categorias:

1. Automotriz se dividié en Refacciones y autopartes y Vehiculos.

S
S\
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*Nueva categoria

2. Bebidas se dividié en Bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas
3. Despensa se dividié en Alimentos en la despensa y Articulos de despensa para el hogar
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Glosario de categorias:

% Contenido Cultural ) Servicios Especializados*
(Ej. descarga de musica, libros digitales, NFTs, etc.) v, (Ej. Freelancers, Software, etc.)
. Servicios Financieros
I A
EE (CEPE:SC?I: eigtt(r:gstlz:,l?rssos diplomados, talleres, etc.) ‘?@ (Ej. contratacién de seguros para autos/vida, fondos de inversion, tarjetas de
- 9 b »dip b p (S (A=A crédito o débito, etc.)

Servicios Médicos*

Espectdculos y Eventos
(Ej. pago de estudios, consultas, etc.)

(Ej. boletos de cine, conciertos, etc.)

ENC

pr=—= Hospedaje Telecomunicaciones

EIEE (Ej. hoteles, hostales, hospedaje alternativo, etc.) (Ej. plan de renta mévil, recargas, internet extra, servicio de roaming, etc.)
R Movilidad urbana Viajes y transporte

= (Ej. taxi por aplicacion, taxi de sitio, Bicicleta, Scooter, etc.) ] “l (Ej. boletos avién, boletos autobus foradneo, paquetes turisticos, etc.)

Pago de servicios
(Ej. pago de agua, luz, predial, tenencia, teléfono fijo)

26)

[ ] [ ]
Regiones medidas
f Servicios bancarios .
== (Ej. pagos, transferencias, retiro de efectivo, consulta de saldos) Zona Bajio Zona Noroeste
Aguascalientes, Jalisco, Guangjuato, Baja California Norte, Baja California
.. . Colima, Michoacan. Sur, Sonora, Sinaloa, Nayarit
Servicios de bienestar personal*
: (Ej. terapias, gimnasio, SPA, etc.) Zona Centro 7ona Norte
_ . L Hidalgo, Querétaro, Morelos, Estado de Chihuahua, Coahuila, Durango, Nuevo
@B SngICEOS de mensajeria Meéxico, Tlaxcala, Puebla, Guerrero. Ledn, San Luis Potosi, Tamaulipas,
(Ej. envio de flores, documentos, paquetes, etc.) Zacatecas
Zonda Sureste CDMX
_._. Servicios de suscripcion Chiapas, Campeche, Yucatan,
= (Ej. series, peliculas, documentales, television de paga, musica, etc.) Quintana Roo, Veracruz, Oaxaca,
Tabasco.

S
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Caracteristicas del
comprador digital




El comprador digital gand terreno en edades
de 18 a 24 ainos y NSE altos. Ademas, el
impacto de la inclusion financiera para el
segmento No bancarizado fue visible en
2022.

)

B
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Perfil demografico comprador digital mexicano en 2022

El comprador digital 2022 mostr6 un equilibrio en cuanto a género, pero ganando terreno en edades entre 18 y 24 afios y de niveles socioeconémicos altos. Por otro
lado, hay un fuerte impulso por el uso de métodos no bancarizados, atrayendo inicialmente a segmentos jovenes. En términos comportamentales, son usuarios
recurrentes de internet, sobre todo para actividades de entretenimiento.

.
Genero Edad

. o 30%
° 27%
+5p|0

16% 19%
8%

49% 51%
18024 25034 35044 45064 665+
anos anos anos anos
NSE Uso de dispositivos
t f+21pp
+5pp 58% 47%
30% gy, §-50p Desktop | o Tablet

23%
=
[
9%
7% o
l . 2 79% Laptop 98%

4 +opp

DE
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f +12pp

Smartphone

Productos bancarizados

f+5|0p

J -5rp

B Bancarizado No Bancarizado

Regiones (Areas Nielsen)

R Pacifico [l 7%
R2Norte [ 12%
R3 Oeste-Centro | 18%
R4 cCentro I 14%

recomx NN 337

R6 sureste | 16%

Perfilamiento del compradordigitalmexicano

3.6

Miembros promedio en
el hogar

61%

Tiene hijos que viven
con ellos

= 98%

Tiene Internet en casa

1.9

Lugares promedio para

conectarse a Internet

Entretenimiento como
principal actividad en Internet
durante los Ultimos 12 meses

73%

Tiene mascotas en
casa

59%

Practican deporte

63

P

70%

Practican deporte de
forma regular

54%

Viajaron a destinos
nacionales durante los
Gltimos 12 meses

EP

73%

Planearon su viaje de manera
online

{75 ’
s
P

Metodologia: Comunidad de consumidores que comparten informacion a través de

encuestas online y otras técnicas de recoleccion de datos a cambio de incentivos.

Base Comprador Digital = 966.

/[~
——— amvG
Diferencia significativa ~

f ‘ al 95% vs Comprador

Digital 2021



La experiencia que ofrece el canal fisico para tener un
acercamiento con el producto, continda siendo
esencial en su toma de decisidon ya sea que compre
O no de manera online.
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Frecuencia de la omnicanalidad

Los compradores digitales combinan de manera importante sus interacciones en los canales fisico y digital, habiendo una
inclinacién mds fuerte entre los internautas de niveles socioeconémicos altos al uso de internet, ya sea para comparar precios
o realizar sus compras. La experiencia que ofrece el canal fisico para tener un acercamiento con el producto, continta siendo
esencial en su toma de decision ya sea que compre o no de manera online.

netquest

Nunca + Raravez M Algunas veces M Siempre + La mayoria de las veces Silo hace

Webrooming
Prefiero investigar por Internet acerca del producto, pero prefiero comprar
el articulo en la Tienda Fisica

Boomerooming
Prefiero investigar por Internet acerca del producto, después revisar sus
caracteristicas en una tienda fisica para finalmente comprarlo por Internet

Comparo precios en Internet estando en la Tienda
Fisica

Busco precios en Internet y compro por Internet
Gnicamente

‘-6pp

Showrooming
Prefiero visitar la tienda fisica para conocer el producto, pero después
comprarlo en Internet

Estudio de Venta Online 2023 | El panorama del canal digital en México

43% 42% 97%

49% 33% 96%

30% 86%

83%

90%

89%

Destaca
ABC+

Destaca
ABC+
25 a 35 anos

Destaca

Destaca
ABC+
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%T2B

57%

35%

23%

14%

3%

9%

P. ¢Qué tan frecuentemente realizas las siguientes acciones?
Base Comprador Digital = 966 / Base Comprador Offline = 65.

Diferencia significativa

' ‘ al 95% vs Comprador

Digital 2021
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Se mantienen |os principales drivers para
comprar en lineq; sin embargo, las resenas de
otros compradores, asi como la diversidad de

opciones de pago generaron mayor interés

para realizar compras online.

)

B
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Top 5 razones de compra en linea

Los compradores digitales contindan encontrando en el canal

bestaca online la comodidad para adquirir sus productos y recibirlos

ABCH en su domicilio. Adicionalmente, la exclusividad de opciones a
través de este formato, asi como diferentes promociones y

58‘7 descuentos incentivan la compra, destacando entre los
(4] niveles socioeconémicos altos.

49%

42°%

Recibo mis compras
a domicilio.

)
41 () Destaca

Ahorro tiempoy ABC+
traslado a las

Tiendas Fisicas.

Puedo realizar mis
compras desde

36%

donde me
encuentre. Encuentro
productos que no
estan disponibles en
una Tienda Fisica. En Internet )
encuentro mas
promocionesy
descuentos que en
Tienda Fisica.
~~
Estudio de Venta Online 2023 | El panorama del canal digital en México _ _ CllTIV(‘)\
- P. ¢Cudles son las razones por las que compras producto y/o servicios por Internet? Base A Tendencia vs ~

Comprador Digital = 966. **No comparable por aumento de variables. Comprador

W Digital 2021



El uso de Tarjetas de Débito y Crédito para
comprar en linea se mantiene en 2022,
mientras que las Compras a plazos sin tarjeto
ganaron relevancia entre los compradores.
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Métodos de pago

El uso de Tarjetas de Débito y Crédito para comprar en linea se mantiene en 2022, como los principales métodos de compra en el canal digital. Sin embargo, hay
crecimiento para otros métodos no bancarizados, como las Compras a plazos sin tarjeta que ganaron relevancia entre los compradores.

Incidenciade | Incidenciade
uso total uso online

H Lo utiliza en tiendas fisicas y tiendas online M Lo utiliza en tienda online | Lo utiliza en tiendas fisicas = No lo utiliza

Tarjeta de débito (Ej. BBVA, Santander, Uald, Albo, Mercado Pago,etc.) 51% 18% 15% 15% E 85% 69%
1

Tarjeta de crédito (Ej. BBVA, American Express, Rappi Card, Nu, etc.) 43% 14% 10% 34% i 66% 57%

Pago en efectivo contra entrega 18% 12% 34% 36% 64% / 30%

Pago en efectivo en cadenas comerciales (Ej. Paynet, OxxoPay, 7Pay, etc.) 19% 25% 42% 58% 33%

Depésito / Pago por transferencia en bancos 30% 9% 42% 58% 50%

Tarjeta / monedero de regalo (Ej. Monedero Liverpool) % 23% 49% 51% 29%

Tarjeta departamental (Ej. Liverpool, Palacio de Hierro, etc.) 50% 50% 29%

Pago con puntos de recompensas/bonificaciones/cashbacks 15% 17% 52% 48% 31%

Pago con tarjeta contra entrega 15% 13% 12% 60% 40% 28%

Tarjetas de vales (Ej. Si Vale, Efectivale, Carnet, Edenred, etc.) G-/ 25% 61% 39% 14%

Saldo en cuenta en una eWallet (Ej. Mercado Pago, Albo, Cuenca) [ERIVA 22% 4% 63% 37% 33%

Compra a plazo sin tarjeta (Ej. Kueski Pay, Atrato, Apldzame, Mercado 10% 7% a% 69% 3%\ 27%

Crédito, etc.)

Estudio de Venta Online 2023 | El panorama del canal digital en México
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P. ¢.En qué tipo de compras sueles utilizar estos métodos de pago? Base Comprador Digital = 966 A Tendencia vs
**No comparable con el afo anterior por ajustes en métodos de pago. Comprador
Incidencia de uso online = Lo utiliza en tiendas fisicas y tiendas online + lo utiliza en tienda online v Digital 2021



Los internautas adquirieron casi en su
totalidad algun producto o servicio
través de internet durante 2022.
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Frecuencia de compra por Internet

Compra online en los Gltimos 12 meses Tiempo de adopcion de compra online

f +7pp

Se observa intensificacion de compra de
servicios de manera semanal en el canal digital

en 2022.
VA Ej] a2%
34%
Destaca
Niveles altos
Productos Servicios
4%
(]
9 de cada 10 internautas
Adquirieron productos en los Ultimos 12 meses. 6%
4°I:_/.
Adquirieron servicios en los Ultimos 12 meses
Semanal Mensual Cada2a5 meses Cada 6 meses Una vez al ano
—e—Productos Servicios
S~
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= P. ¢Hace cudnto tiempo compraste algun producto o servicio por Internet? Diferencia significativa ~
Base Total = 1,036 / Base Comprador Digital = 966 / ' ‘ al 95% vs Comprador

Base Comprador Digital Productos = 936 / Base Comprador Digital Servicios = 839. Digital 2021



Compraen el
altimo ano:




Las categorias con una alta incidencia de compra
total, como Alimentos en la despensa, Articulos
para el hogar y Farmacia muestran una
oportunidad de crecimiento dentro del canal
digital.
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Penetracion de compra
Por categorias de Productos

W Incidencia de compra total

A

] E

Q-

e

40%

4
v
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Los compradores digitales se centran en la compra de Comida a domicilio y
productos de las categorias de Moda, Belleza y Cuidado personal. Sin embargo, otras
categorias con una alta incidencia de compra total, como Alimentos en la despensa,
Articulos para el hogar y Farmacia muestran una oportunidad de crecimiento dentro

del canal digital.

B Incidencia de compra online
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ase ompraador fotal = |, ustes en las siguientes categorias:
Base Comgrodor Digital = 966 JAutomot gw\d\o en Refgcmomes y OJtOpﬂrt(—‘;‘R y Vehiculos \/

**No comparable vs ano anterior por ajustes
en categorias y disefo de pregunta

dividi6 en Bebidas alcohdlicas y Icohdlicas
e dividio en Alimentos en la

Y
separd Celulares y ahora ambas

2. Bebidas
3.Desp

4. En Electrénicos

Articulos de despensa para el hogar
tegorias se miden independientes




Comida a domicilio y Moda tienen la mayor
recompra dentro del canal digital,
ademads llegaron huevos compradores de
las categorias de Refacciones y
Autopartes en 2022.

)
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Interaccion con el canal digital
Por categorias de Productos
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netquest analyflcs

Comida a domicilio y Moda se mantienen como las categorias con
mayor recurrencia de compra en el canal digital. Por otro lado, destaca
el incremento de compradores de primera vez de Electrénicos, asi como
compradores recurrentes de Juguetes. También destaca la compra por
primera vez de categorias de Tecnologia y Electrodomésticos por el
género femenino.

291 279 273 272 260 250 248 226 205

56%

9 61% 29 60%

63% 66% 70, o NN 62% 69% B Recurrente
|
|
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P. ¢Cudles de ellos te animaste a comprarlos por primera vez por Internet en los Ultimos 12
meses? Base por categoria.. *Nueva categoria. Base por categoria.
**No comparable vs ano anterior por ajustes en diseno de pregunta

&

‘ Tendencia vs

Comprador
v Digital 2021



Envio a domicilio y Ia recoleccion en tienda ganaron
relevancia como meétodos de entrega durante 2022,
teniendo como rango de espera de 2a 5 dias y en
su mayoria con envios gratis.

)

B
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Método de entrega de productos

N
netquest\

amve

analytics

El envio a domicilio continGa siendo el método de entrega preferido por los Compradores digitales, e incluso mostré crecimiento vs 2021. De la misma manera,
hubo una mayor preferencia por recoger sus productos directamente en la tienda fisica, mientras que pierde relevancia la entrega en casa de amigos y
familiares.

A mi domicilio.

13%
A mi oficina/trabajo

Destaca
Hombres
45 a 64 anos
Noreste

—

5

10% § -

A casad

e un

amigo/familiar

Estudio de Venta Online 2023 | El panorama del canal digital en México

Los recogi
directamente en la

tienda

(Ej. Sucursal, restaurante,
etc.).

Destaca
ABC+

8%

Los reco?i en punto de

retiro / oficinas de

mensajeria
(Ej. Oxxo, Estafeta, DHIL,
Redpack, etc.).

2%

Usé casilleros

inteligentes
(Ej. Amazon Hub lockers, etc.).

Destaca
35 a 44 afnos

.
amve

P. ¢A donde enviaron los productos que compraste por Internet? Base Comprador

Digital = 966.

‘ Diferencia significativa ~

al 95% vs Comprador
Digital 2021



En 2022 se mantuvo el nivel de devoluciones.

3 de cada 10 Compradores digitales realizaron alguna
devolucion en 2022, las principales categorias con
esta incidencia son: Moda y Deportes.
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(]
Devo' UCIones d u ra nte Ios La incidencia de devolucion mantiene un nivel similar al de 2021. La percepcion para 6 de cada
” ° 10 de los compradores digitales que realizaron una devolucidon comentd que el proceso fue
u Itl mos 12 meses sencillo. Sin embargo, adn existe una proporcidn de Compradores que se refiere a las
devoluciones online como complicadas. Entre las principales razones destacan temas de
dimensiones, asi como daros en los productos. Destaca vs el afio anterior una mejor
percepcion del envio correcto de productos.

Top 3 categorias con mayor incidencia de devolucion

Destaca
Hombres
NSE ABC+

[ 1

27% @

Han realizado alguna

devolucion de compra por
considera un proceso dificil. Moda Deportes

Internet, 2 de cada 10 lo
Electrénicos

Razones de devoluciones

Percepcién de dificultad en el proceso 35% La talla o las dimensiones no me quedaron/no me funcionaron
33% El producto venia con dafo/con una descompostura
22%  El producto no era de la calidad que esperaba

‘—Gpp 19%  El producto no era lo que ordené

17%
16% No me gust6 el producto (tenia otra percepcion)

12% El producto real no se parecia al anunciado
80% 100% 6% Me arrepenti de comprarlo

H Neutral Muy facil + Algo facil 5%  Yano necesitaba el producto
3% La fecha de entrega final no se acomodaba a mis necesidades

0% 20% 40% 60%

W Muy dificil + Algo dificil

3% El producto que compré venia usado

Estudio de Venta Online 2023 | El panorama del canal digital en México — _ : amvG!'
- P. Pensando en los productos que compraste por Internet en los Gltimos 12 meses, ¢Has realizado alguna Diferencia sianificativa
devolucion? Base Comprador Digital = 966 / ¢En qué categorias has hecho devoluciones en los Gltimos 12 meses? d ~/
' ‘ al 95% vs Comprador

| ¢Cudles fueron las razones por las que realizaste la devolucion? / ¢Qué tan dificil consideras que fue el proceso

de devolucion de los articulos que adquiriste por Internet? Base Comprador Digital con devolucion = 258. Digital 2021



Compraen el
altimo ano:




Las empresas de servicios han hecho
un gran trabajo al desarrollar la
oferta digital y al shopper dentro de
esta industria.

)

B
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o s
Pe n et rq c I o n d e co m P ra Las empresas de servicios han sabido como desarrollar al comprador de manera

digital: la incidencia de compra de Servicios tiene un gap minimo entre la compra
total y la preferencia de compra online. Sin embargo, adn hay oportunidad de
crecimiento en el canal online principalmente para la categoria de Servicios de
salud.

NG
netquest\

W Incidencia de compra total B Incidencia de compra online

87%

I I
1
1
I |
0,
78% 7924 I
1 74% I 74%
0,
|
58%
I : = 56% 55% 55%
! ! as% s0%
46
L J 43% a2%
()
32%
28%
i ?
e L HOTEL — I =
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n o > * o © a
[t (7]
(%] estudi : - i e
= | Estudio de Venta Online 2023 | El panorama del canal digital en México - qmv(-,
- Base Comprador Total = 1,031 *Nueva categoria
Base Comprador Digital = 966 ~

**No comparable vs afo anterior por ajustes en categorias y disefio de pregunta



Las categorias derivadas de movilidad han retomado
su papel dentro de las compras online de manera
recurrente. Mientras que las categorias que
resaltan por haber sido adquiridas por primera vez
en 2022 son aquellas relacionadas con |a
Educacion, Servicios de salud y Bienestar.

)

B
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o s e o
I nte rq cc I o n co n el cq n q I d Ig Ita I Servicios es una industria que ha construido una fuerte relacion con el canal
digital. Las categorias derivadas de movilidad (Espectdculos y Eventos, asi
como Hospedaje) han retomado su papel dentro de las compras online.
Mientras que las categorias que resaltan por haber sido adquiridas por

primera vez en 2022 son aquellas relacionadas con la educacion y servicios
de salud y bienestar.

ase 657 625 579 498 486 401 378 364 355 307 244 239 165 164 134
B
" 66% 59% )4 HRecurrente
| ) L
' 85% 79%
M Primera vez
1
A% 41% i
0,
6 34% :
9 o
15% 21%
12% o
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P. ¢Cudles de ellos te animaste a adquirir por primera vez por Internet en los Ultimos 12 meses? g Tendenciavs

Base por categoria. *Nueva categoria Comprador
W Digital 2021



De la mano con el buen desarrollo de la
oferta digital de servicios, los
compradores de la industria han
mejorado su percepcion de
seguridad.

)

B
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Percepcion de seguridad de las compras en linea

La gran mayoria de los servicios adquiridos a través de Internet experimentan un
alza de percepcion de seguridad, en donde se sienten muy seguros al comprar de
manera online, principalmente Servicios de Suscripcion, Telecomunicaciones y
Servicios bancarios.

T2B 84% 84% 83% 84% 78% 81% 78% 77% 76% 82% 69%V 74% 74% 67% 64%

50% 42°% 46% 48% 42% 44%

27% 24% 20%

27% 28% 26%

[
[
i
I
]
|
|
[}
i
|
:
|
|
:
|

I
I I

[=1=]

E

P

suscripcion

Servicios de
eventos
Hospedaje
Servicios de
mensajeria
*Servicios
especializados
*Servicios de

Espectdculosy =
bienestar personal !

Servicios bancarios ||3E
Pago de servicios
Movilidad urbana 3°|1;|

Viajes y transporte [0k

oo
i |
Contenido cultural m |
60
.._.QD
Cursos educativos .IE%
gEFO
L4
||I ]
@

(%]
)
c
0
3]
o
L
c
5
£
)
0
LY
o
|

Servicios financieros
*Servicios médicos

m Nada seguro(a) Poco seguro(a) Neutral m Algo seguro(a)  m Muy seguro(a)

Base: 657 625 579 498 486 401 378 364 355 307 244 239 165 164 134
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P. ¢Qué tan seguro te sentiste adquiriendo los siguientes servicios por Internet durante los Tendencia vs
ditimos 12 meses? Base por categoria. %T2B = %Muy seguro + Algo seguro. *Nueva categoria v Comprador
Digital 2021



Comprador
Cross Border



8 de cada 10 Compradores digitales
realizaron compras en sitios Cross Border
durante 2022. Las principales drivers de
compra son: Importacion de productos,
Precio y mayor variedad de productos.
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’ oy ® ™ N
Compra en linea en sitios netquest™ | SITWO
analytics
int i |
sitios internacionales
z S
g (0
@ 2 %o
0, 0, 0,
35% 14% 14%
Destaca: Bellez i
Comprador Moda celiezay Cuidado Juguetes
intensivo, 25-34 personol
anos, NSE ABC+
. Razones de compra
Casi 8 de cada 10 Compradores P
d. 't | h | d Traen productos gue no venden en México 51%
Igitaies nan realizaao compras en P q
sitios internacionales con envios a Es mas barato  45%
México
Existe mds variedad /[ opciones  40%
. .. Hay mayores descuentos / cupones de descuentos 28%
3 de cada 10 compradores que adquirieron productos en sitios
internacionales, debido a que ofrecen productos que no Los productos son mds novedosos  24%
encuentran disponibles en México, encuentran precios mas ) _ i
bajos y les ofrece una variedad de productos. Destaca su Hay articulos de moda / en tendencia  18%
compra en qrt|c:ulos de Moda Qrmmpolmente, seguido de Por las resefas de otros usuarios  17%
Belleza y Cuidado personal, asi como Juguetes.
Me dan productos exclusivos  12%
[~
Estudio de Venta Online 2023 | El panorama del canal digital en México — . , — - , qmvc-)\
1 P. (..) ¢cCudles son las categorias que has comprqdo en Qstc tipo de sitios en los u\t\mosl? meses? [ ¢En cudl do’\os Diferencia SigmﬁCCItiVO
siguientes sitios internacionales que realizan envios a México con mercancia de otros paises compraste en los Gltimos 12 \/
meses? Nueva pregunta / sPor qué compras productos en tiendas/sitios internacionales que realizan envios a ' ‘ al 95% vs Comprador

Digital 2021

México?"Nueva pregunta / Base Comprador Digital = 942. [ Base Comprador Cross Border = 716. *Nueva categoria



Oportunidades para el
comercio electronico
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Percepcion de seguridad al comprar por Internet

-—e— o m— o = [— = = = = = -

%T2B = 31% %T2B = 75%|

B Muy seguro

B Algo seguro

B Neutral

W Poco seguro
Continda creciendo la percepcion de seguridad en Internet,
donde 7 de cada 10 compradores mexicanos perciben que
es comprar productos y servicios en linea es seguro.

También la percepcion de seguridad es mayor para

Y Nada seguro
aquellos compradores que no compran en linea, aunque

para algunos aln se mantiene la desconfianza, ya que 31% %B2B = 33% %B2B = 6%
se sienten inseguros para animarse a comprar en el canal
digital. ) o
Comprador Offline Comprador digital
(%) Estudi : i i e
= Estudio de Venta Online 2023 | El panorama del canal digital en México qmvc-,
- P. sQué tan seguro te sentiste comprando por Internet durante los dltimos 12 meses? Base Comprador Diferencia significativa
Digital = 966 / Aunque no hayas comprado por ese canal, ¢qué tan seguro crees que sea comprar ' ‘ al 95% vs Comprador \/
productos y/o servicios por Internet durante los Gltimos 12 meses? Base Comprador Offline = 65 ° p

Digital 2021



netquest\“ amV.()\
analytics
Nivel de satisfaccion en las compras online
Nivel de satisfaccion del comprador digital Nivel de satisfaccion por tipo de comprador digital
Este afio ha incrementado el nivel de satisfaccion de Destaca el segmento
%T2B = 88% los compradores digitales, principalmente en Comprador Ocasional
aquellos con una alta frecuencia de compra en el por mostrar los niveles
canal digital. Se requiere desarrollar mejores de satisfaccion mas
experiencias para los compradores ocasionales. bajos de los 3 perfiles
- analizados.
' | 9decada0 1+
I | Compradores mexicanos 67% ; . 1
I se encuentran satisfechos PP 61% . =TT
| I durante las compras que PP | 53%, &
| I realizaron en el canal digital. | +15pp
I I -
I 1
| I 26% 27%
| | W Muy satisfecho
I 15%
I m Algo satisfecho 0 10%
! ! 1% 2% °F 1% 2% 1% 4%
- - Neutral ° ° °
10% Poco satisfecho Comprador Digjital Comprador Digital Comprador Digital
22 m Nada satisfecho Intensivo Recurrente Ocasional
Com pl’GdOf Dlg |tC|| H Nada satisfecho Poco satisfecho Neutral m Algo satisfecho B Muy satisfecho
(%) . . - " I~
Estudio de Venta Online 2023 | El panorama del canal digital en México - - - - amvQG
- P.En general, ¢qué tan satisfecho te encuentras con las compras que realizaste a través de internet en Diferencia significativa
los Ultimos 12 meses? Base Comprador Digital = 966 / Base Comprador Digital Intensivo = 835 / Base ' ‘ al 95% vs Comprador ~
Comprador Digital Frecuente = 785 [ Base Comprador Digital Ocasional = 155

Digital 2021



El shopper digital es cada vez mds exigente.

En 2022 crecieron los incentivos para
motivar al comprador durante los
proximos 12 meses.

)

B

Estudio de Venta Online 2023 | El panorama del canal digital en México

&y,

4



)
netquest -

amve

analytics

Incentivos que motivarian a comprar mas en los préoximos 12 meses

Durante 2022, el comprador digital desea una mayor cantidad de incentivos para comprar mds en linea, en donde 7 de cada 10 declaran que las entregas gratis son
el principal motivador para realizar més compras en el canal digital. Aunque Articulos con descuento sobre el precio original y MSI también general interés para la

mayoria de los compradores actuales.

;@ Eﬁ —(% %

70% A 61% A 52% A 44°% A 39% A 38% A 37% A 28% A 27% A
Entregas gratis sin Articulos con Meses sin Descuentos para Bonificaciones Generacion de Productos gratis Descuentos Pagar de contado
importar el monto descuento sobre intereses préximas compras (cashback, monto puntos en complementarios adicionales del para recibir mayor

de mi compra el precio original minimo de compra, programas de (Ej. en la compra de banco descuento en mi
(5% 20%, 40% de reintegro a lealtad una playera, te compra
descuento etc.) monedero, etc.) (puntos dobles, puntos llevas un regalo)
premia)
Multiplicidad 2021: 2.8
. . . » Multiplicidad 2022: 3.9 4 [~
Estudio de Venta Online 2023 | El panorama del canal digital en México & qmvc-)\
— P. ¢Cudles son los incentivos que mads te invitan a comprar por Internet en los proximos 12 A\ Tendenciavs ~/
meses? Base Comprador Digital = 966. Comprador
W Digital 2021



Hay un gran interés por modelos de compra
ligados a la cuestion ambiental; sin embargo,
la mayoria de los interesados aun no ha
utilizado el modelo.
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Interés en nuevas tendencias en la compra en linea

Hay un gran interés por modelos de compra ligados a la cuestion ambiental. Por un lado, 6 de cada 10 estdn interesados en comprar en linea con
envios que ofrezcan empagques ecolégicos y por otro lado, la mayoria estd interesada en modelos de compralventa en linea de productos de segunda
mano. Sin embargo, la mayoria de los interesados adn no ha utilizado el modelo.

‘ 43% ‘ 43% 68% 65% ‘ 29%,

58%

Compra en linea con Modelo de compra online ;, Compra en linea a través Modelo de suscripcidn Visualizacién/ simulacién Modelo de compra en linea  Compra en linea a través
envios que ofrecen de productos de segunda de plataformas de online para recibir de productos en distintos de Cooperativas de transmisiones en
empaques ecolégicos/ mano mensajeria instantédnea productos periédicamente eSPACIOS (reaidad aumentacia) (agricultores, indigenas, etc.) vivo por medio de redes
reutilizables (compra y/o venta) I (WhatsApp, Messenger, SMS, etc.) (semanal, mensual, etc.) sociales
|
(%) Estudi : i i e
= Estudio de Venta Online 2023 | El panorama del canal digital en México amvQG
= P. Selecciona la opcién que mejor refleje tu opinién sobre los diferentes modelos/opciones de compra online \/

de productos. Base Comprador Digital = 966. Le interesay ya lo utiliza + Le interesa pero aln no lo utiliza.
**Nueva pregunta



Comprador
offline



Las principales barreras de compra se centran
en la desconfianza para dar datos bancarios
en Internet y también en la preferencia por la
experiencia dentro del punto fisico para ver y

tocar los productos antes de comprarlos.
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Motivadores para comprar en linea

Los atributos que mds preocupan a los internautas que adin no compran por Internet se mantienen en comparacion con el afo anterior, lo que indica que hay trabajo por
hacer por parte de las empresas y proveedores. Los principales motivadores que impulsarian a las compras en linea se centran en confianza y seguridad ante fraudes, asi
como la garantia de recibir sus productos en 6ptimas condiciones.

==
Que esté protegido en caso de un fraude electronico G 51% |
[

Que mi compra tenga garantia en caso de dafio o defecto [ 43%
Que incrementen los niveles de seguridad para autentificar mi compra [ 359,
Tiempos de entrega més cortos [ 34%

Que ofrezcan mas formas de pago ademds de la tarjeta de débito o o

crédito I 1%
Que tenga mds informacion tanto del producto como del vendedor [ 31%

Que el producto tenga mayor detalle en las fotografias y o
especificaciones _ 26%
Que el proceso de devolucion sea mds rapido y sencillo [N 259,

Formas de pago mds seguras (solicitud de pin, autenticaciones,

biométricos, etc.) N 22%

Estudio de Venta Online 2023 | El panorama del canal digital en México
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P. ¢Qué tendria que suceder para que te animes a comprar productos y/o servicios por Internet en los
proximos 12 meses? Base Comprador Offline = 65.



Da clic aqui para

CFK

[ Esta seccidon fue realizada en colaboracioén con:

@,
2]

Indicadores

comportamentales de
sitios web y apps
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Acercade

Conectamos los datos con la ciencia. Las soluciones de
analiticas innovadoras proveen respuesta a cuestiones
empresariales clave relacionadas a los consumidores,
mercados, marcas y medios de comunicacion, tanto ahora
como en el futuro.

Como socios de andlisis, prometemos a nuestros clientes
en todo el mundo un ‘Growth from Knowledge"
("crecimiento a partir del conocimiento”).
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Metodologia

Todos los niveles socioecondmicos.
Participantes a partir de 15 afos de edad.
Perfilamiento con + 1,000 variables.

Panelistas
activos

e[al=]
Behavioral ‘

! Single Source: un

solo panelistg, diferentes
fuentes de informacion

para un andlisis 360°.
+11,000

Tracking 24/7 de su comportamiento en linea.
Identificacion de los demogrdaficos bdsicos y
perfilamiento.

Estudio de Venta Online 2023 | El panorama del canal digital en México

GfK Behavioral eCommerce es una
solucion que nos permite analizar datos
de eCommerce desde la perspectiva del
consumidor/comprador provenientes de

Netrica by Netquest.

Penetracién de
visita y compra
Productos en el
@ carrito
® Productos
@ comprados

ooooal  Periodo de medicién
33"@ Enero a Diciembre 2022.

Nota: el reporte incluye datos de 2021




Glosario
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Adultos

Productos eréticos.

Subastas

Subastas online.

Accesorios y autopartes

Productos para autos, motos y camiones.

Nifios y bebés

Productos para niflos y bebés.

Belleza y cosméticos

Productos de belleza.

Coleccionables

Productos coleccionables como tarjetas o
antigledades de arte.

Artesanias| Materiales de papeleria y manualidades.
Cultura Libros, DVD'’s, CD's, blue-ray, etc...
Moda Boutiques dedicadas a la venta de ropa y

calzado.

Home & Decor

Productos para el mejoramiento del hogar,
ferreteria, bricolaje y materiales de
construccion.

Equipos
(multicategoria)

Productos de tecnologia como Cyberpuerta.

Multicategoria

Tiendas online que tienen variedad de
categorias como Mercado Libre y Amazon.

Suministros de oficina

Suplementos para oficinas.

Mascotas Alimentos y articulos para mascotas
. | Medicamentos, cuidados de la salud, cuidado
Farmacia
personal, etc.
Articulos deportivos como ropa, calzado y
Deportes .
accesorios.
Supermercados| Productos de despensa y consumo diario.
Juguetes Juguetes, disfraces, accesorios, etc.
Videojuegos Videojuegos, consolas y accesorios.
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Cupones

Cupones de ofertas en productos,
servicios, o viajes como Grupon o Peixe.

Entrega de comida

Entrega de comida a domicilio como
UberEats.

Servicios de
paqueteriay
mensajeria

Entrega y contratacién de mensajeria.

Servicios de fotografia

Albumes digitales, revelado online, etc...

Boletos

Boletos de cine o eventos de
entretenimiento.

Bienestar y belleza

Reservas en centros de belleza y
bienestar.

Recarga telefonica

Recargas de saldo en celulares.

Servicios de movilidad

Servicio de transporte tipo Uber, Cabify,
etc..

Hoteles y alojamiento

Reservas de alojamiento en hoteles,
casas y habitaciones.

Aerolineas

Contratacidon de aerolineas.

Agencias de viaje
online

Ofertas de vigjes, paquetes, etc.

Transporte

Contratacion de transporte terrestre.

&



GFK

Variacion porcentual visitas
(desktop & mobile)

Variacion porcentual vs
+13 periodo anterior

Tendencia de
visitas

En México contindan
incrementando el
ndmero de visitas a
los diferentes market
places, aungue no
con la misma
aceleracion que
observamos durante
2021.

El Gltimo trimestre del
anos aun sigue
mayor actividad, en
2019 2020 2021 2022 el cual se concentran
Penetracion varias campanas de

internet descuentos.
ENDUTIH

Estudio de Venta Online 2023 | El panorama del canal digital en México

Fuente: Behavioral eCommerce (Enero a Diciembre 2022 — Acumulado)
Nota: la metodologia cuenta con ajustes anuales, por lo cual los datos pueden variar vs el reporte de 2021
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Tendencia de visitas

El uso de los dispositivos moviles es fundamental para el ecosistema digital, ya
que sin importar si estamos confinados en casa o hayamos vuelto a nuestras
actividades sociales las visitas por este medio siguen creciendo.

Total

€ [ Mobile

2019 2020 2021 2022

Estudio de Venta Online 2023 | El panorama del canal digital en México _ — G
= Fuente: Behavioral eCommerce (Enero a Diciembre 2022 — Acumulado) ~

Nota: la metodologia cuenta con ajustes anuales, por lo cual los datos pueden variar vs el reporte de 2021
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Variaciones de las VISITAS promedios

2019 a 2022 2022 es un aho donde empezamos a ver
un incremento mucho mads uniforme en las
diferentes categorias.
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Nota: la metodologia cuenta con ajustes anuales, por lo cual los datos pueden variar vs el reporte de 2021
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