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ASOCIACION MEXICANA DE VENTA ONLINE

La Asociacion Mexicana de Venta Online (AMVO)

es una organizacion civil sin fines de lucro
constituida en 2014 con el propodsito de apoyar e
impulsar el desarrollo del Comercio Electrénico en

México.

Ya contamos con mas de 300 empresas mexicanas e
internacionales, de todos los sectores (retail, moda,
seguros, viajes, bancos, fondos de inversion...), de
todos tipos (start-ups, pure players, bricks y también
agencias), que buscan desarrollar su comercio
electrénico y beneficiar de las mejores practicas de
laindustria.
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En Netquest trabajamos con personas que representan a
la sociedad global. El panel de Netquest y su capacidad de
recolectar datos han sido disefiados 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.
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RESUMEN EJECUTIVO

Compra Mobile: ElI Smartphone es el
dispositivo que mas se utiliza siempre y la
mayoriadelasvecesalcomprar por Internet.

Razones para elegir un método de pago: el
nivel de seguridad y el monto de pago son las dos
principales razones para elegir un método de
pago al comprar productos y servicios.

Métodos de pago por canal de venta: la tarjeta
de débito y crédito son los métodos de pago con
mayor preferencia para utilizarlos tanto en
canalesfisicos como digitales.

Nivel de Dificultad: 64% de los compradores
considera facil utilizar métodos de pago para
comprasen linea.

Nivel de Seguridad: 6 de cada 10 compradores
considera que es seguro utilizar métodos de
pago al comprar en linea.

Fraude Electrénico: 34% de los compradores ha
sido victima de fraude electrénico o cargo no
reconocido al menos 1 vezen el tltimo afo.

Carrito abandonado: 57% de los compradores
ha decidido al menos 1 vez en el ultimo afo
abandonar la pagina cuando su compra ha sido
rechazada.

amvo.org.mx



ESTRUCTURADEL REPORTEEXTENDIDO
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Habitosy preferenciasdecompra

Demograficos del comprador

Preferencia de canal de compra (Web+ App + Teléfono + Tienda fisica) por Categoria de Producto & Servicio
Penetracion & Preferencia de dispositivo para comprar online

Afinidad de Temporalidades

Uso de métodosde pago online

Razones paraelegir un método de pago al comprar online

Preferencia de métodode pagoal comprar en linea por Tipode Compra (Productovs Servicio)
Preferencia de método de pago al comprar en linea por Categoria de Producto & Servicio
Preferencia de métodode pagoal comprar por Canal de Compra (Online vs Offline)

Nivel de facilidad por métodode pagoal comprar online

Razones de dificultad por método de pago al comprar online

Seguridad y fraude electronico

Incidencia de prevencionde fraudes

Preferencias de notificaciony autorizacion durante el procesode compraenlinea
Razones de abandonode carrito

Nivel de seguridad por método de pago al comprar online

Incidencia de rechazode compra

Percepcionde laincidencia de fraude electrénico - AMVC:)\
Disposicidéna compartirinformacién para autentificar lacompraenlinea nEtQUESt L




METODOLOGIA

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

de incentivos.

N CasadeEstudio: Netquest

' Meétodo: Encuestaapanelonline

N MuestraTotal: 1,001 encuestasrespondidas
N

Criterio de Seleccidén: Internautas Mexicanos.
Hombresy Mujeres entre 16 a 55 anos que hayan
comprado algun producto o servicio por Internet

en el ultimoano.

W Levantamiento: Abril 2019
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DEMOGRAFICOS DE LA MUESTRA
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HABITOS Y
PREFERENCIAS
DE COMPRA
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P
PREFEREN C 1A DE COM PRA Engeneral, los compradores adquieren productoscomo

Moda, Supermercadosy Electrénicosen cualquier canal.

D E P RO D U CTOS Otras categorias como Deportes, Mascotas y Automotrizson

mds afines paranichosde compradoresespecificos.

m Si compro (en cualquier canal) ® No compro este producto en general

9 9 ° 9 90 3 0 90 o 8 9% 0 0

N\ a3
O netquest P.;Qué forma de compra prefieres cuando adquiereslos siguientes productos? Base = 1,001 amvo.org.mx 7 @ @

Moda
Comidaa
Domicilio

Hogar

Bellezay

Deportes

Juguetesy
Videojuegos
Mascotas
Herramientas
Automotriz
Nifios y Bebés

Supermercado
Electrénicos
Cuidado Personal

Medicamentos



P RE F E RE N C I A D E COM P RA Engeneral,los compradores adquieren serviciosrecurrentes

como Pago de Servicios, TelefoniaMévil y Banca Por Internet.
D E S E RVI C I OS Otras categorias como Movilidad urbana o Educaciénson
mds afines paranichosde compradoresespecificos.

B Si compro (en cualquier canal) B No compro este servicio en general

89%

Pagode Entretenimiento Telefonia Banca por Viajes Servicios de Movilidad Contenido Educacién
Servicios Movil Internet Suscripcién Urbana Digital

\ “‘
O netquest P.:Qué forma de compra prefieres cuando adquieres los siguientes servicios? Base = 1,001 amvo.org.mx



DISPOSITIVOS UTILIZADOS PARA

COMPRAR POR INTERNET

Posee ) .
. ore B Siempre B La mayoria de las veces B Algunavez ™ Nunca
Dispositivo

D Smartphone  96%

La compraMobile cada vez se
asimilade manera mds Laptop 72%
recurrente, siendo Smartphone el -

dispositivo que mds se utiliza

siemprey la mayoriade las veces gi Desktop 42%

al comprar por Internet.

Tablet 39%

O:\ netq oct & amvo.org.mx



USOS DE
METODOS DE
PAGO ONLINE

ASOCIACION MEXICANA DE VENTA ONLINE
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TOP 6 R AZON ES P ARA ELEG I R Elnivel de seguridady el monto de pago son las dos

principales razones para elegir un método de pago al

U N M ETO DO D E P AGO ON LI N E comprar productos y servicios.

28%

23%

— 19%  44%

10%

seguridaddel Depende del 60/
S't'eosggcde monto que esté Dependesiel o
comprando pagando. métodode pago Dependesiel
(sitio HTTPS). ofrege métodode Dependesiel

mensualidades pagoofrece métodode pago Dependesiel
sinintereses. descuento yalotengo métodode pago
directo. preseleccionado. me abona

puntos en mi
siguiente
compra.

O:\ Tetq oct & amvo.org.mx



PERCEPCION DE DIFICULTAD
PARA UTILIZAR METODOS DE PAGO

64%

12%

De los compradores
considera en promedio
que los métodos de pago

MUY FACIL MUYDIFiciL  son dificiles de utilizar
+ ALGOFACIL + ALGO DIFICIL cuando compran por
. . Internet.
Nivel dedificultad
parautilizar métodosde
pago por Internet

‘\\ P. :Qué nivel de dificultad consideras que tiene cada método de pago cuando compras por Internet? % T2B = % Muy facil + % Alg o facil
y % B2B =% Muy dificil +% Algo dificil / ;Por qué consideras que es dificil este método de pago para comprar por Internet? (Respuesta

netquest
Abierta) Base = 1,001

RAZONESPARA
CONSIDERAR DIFICIL

UTILIZAR METODOS DE PAGO

31%

30%

25%

24%

Me solicitademasiadosfiltrosde
seguridad paraque mibanco
apruebemicompra

Requiere de muchosintentos para
gue se apruebemicompra

No entiendo los pasos que debo
seguir para completar micompra

Tengo que desplazarmea otro lugar

parapoder concluir el pago
(ejemplo: pagar en tienda de conveniencia,
supermercado)

amvo.org.mx 22



NIVEL DE DIFICULTAD POR METODO DE PAGO

Score Neto %

‘ota Digital .
TarJetsanlcgaI:?a 5 4% 48% Pagocon tarjeta

contraentrega

eWallet 55% 47% Pagoen efectivoen

cadenas comerciales
Tarjeta o O/ TarjetadeLealtad

Departamental SBA 46/0
Pagoen efectivo 680/
contraentrega (o]

45 % Tarjetade Prepago
35% Boténde pago

3 1% Deposito/ Cheque /

Pago por transferencia

TarjetadeCrédito o
& TarjetadeDébito 70/0

. D|F|’C|L en bancos
\ ™ amvo.org.mx
O netquest P.:Qué nivel de dificultad consideras que tiene cada método de pago cuando compras por Internet? e
% Score Neto = (% Muy facil + % Algo facil) - (% Muy dificil + %Algo dificil) Base = 1,001



SEGURIDAD &
FRAUDE
ELECTRONICO

ASOCIACION MEXICANA DE VENTA ONLINE
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RAZONES DE ABANDONO DE UNA PAGINA
AL COMPRAR EN LINEA

C:)\ netqu estS

8 de cada 10 compradores
han abandonado tu carritode
compraonlinealgunavez

RAZONES DE ABANDONO
® 36% !_a pégina.s’olicita ba d.emasif‘:\da .
informacion paravalidar mi perfil
® 36% Decidino comprar en ese momento
La pagina de compratardé muchoen
® o
30% cargary decidisalirme
Intenté comprar, perola pagina me
0, ’
¢ 29% rechazé lacompra
Eraobligatoriogenerar un perfil de
® 28%  usuariocuando soloqueria compraruna
vez
Generar un perfil deusuario tomaba
0,
$ 20% demasiado tiempo
® 9% No recordaba miusuarioy contrasefa

amvo.org.mx



NIVEL DE SEGURIDAD EN LA COMPRA EN LINEA

PERCEPCION SOBRE LA SEGURIDAD
ALCOMPRARENLINEA

o Le gusta tener protocolos de
84/0 seguridad cuando compra online

6decada10 A

com pradOI‘eS g porque se siente protegido (a)
consideraque es A
ALGO SEGURO + MUY SEGURO :
utilizar métodos de pago al comprar en linea g 60% zlziges,iiﬁ?:giliir?;jodrirnis:net

a 480/ Prefiere pagar electrénicamente
L/~ O enlugar de pagar en efectivo

N
O\ netquest‘ P.:Qué tan seguro consideras que es cada método de pago cuando compras por Internet? / ;Quétan deacuerdo amvo.org.mx 31
estds con las siguientes actitudes sobre lacompra en linea? T2B = Muy de acuerdo + Algo De acuerdo. Base = 1,001



INCIDENCIA DERECHAZO DEL PAGO
AL COMPRAR EN LINEA Se autoriz6 mi compra 71%

hasta que me comuniqué 24%
conmibanco | 39,
2%
Mi tarjeta hasido 55% I
rechazada al querer 34% .
comprar por internet sin 8% Después de varios 50%
explicarmelarazoén I 4% intentos, tuve que 39%
° pagar conotra 8%
tarjeta I 3%
El banco rechazé mi 66% 43%
compra por 27% Decidi no comprar 44%
considerarla inusual || 4% al hgber rechazado o
I 2% mi forma de pago 9%
° § 4%
Nuncameha sucedido 102 veces 3 a4veces Bl Mas de4 veces

O:\ amvo.org.mx



FRAUDE ELECTRONICO DURANTE LA COMPRA EN LINEA

Percepciondel riesgoa ser victimade
fraude electrénicoen el dltimo aio

6 de cada 10 compradores
consideraque haincrementado
elriesgo aser victimade fraude electrénico

® Haincrementado
considerablemente

B Haincrementado
ligeramente

No ha cambiado

B Ha disminuido ligeramente

29%

. ® Ha disminuido
9% considerablemente

A9,
0

‘\

\ N\ P.;Qué tan frecuentemente te ha sucedido lo siguiente cuando comprasen linea? / Pensando en los ultimos 12 amvo.org.mx

netquest
q meses, ;Como percibes elriesgo de ser victima de fraude cuando compras por Internet? Base = 1,001



DISPOSICIONA COMPARTIRINFORMACION
COMOMETODO DE VERIFICACIONAL COMPRAREN LINEA

% Muy dispuesto + % Algo dispuesto
Informacion digital

° Correoelectrénico o Tipoy Fabricantedel dispositivo
2% 29% dondeserealizala compra
50% Nombre

28%  Tipode buscador
Informacion secundaria

44% Cadigo Postal

'
Ow

32% Direccion 18%  DireccionlP

25%  Futurascomprasplaneadas

Aplicacionesinstaladasenel
23% dispositivodondeserealizala
compra

41% Fecha de nacimiento 21% Numero deserie del dispositivo

dondeserealizala compra

41%  Numero telefénico 21%  Configuracién del buscador

\ net est\‘\ P.:Qué tan dispuesto/aestds acompartir los siguientes datos al comercio/tienda para verificar tus compras por amvo.org.mx
qU Internet? (% )= %Muy dispuesto + % Algo dispuesto. Base = 1,001



GRACIAS.

www.amvo.org.mx/estudios

Para mayor informacion sobreel reporte:

Daniela Orozco
Head of Market Research AMVO

daniela@amvo.org.mx
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