DE LA CIUDAD

HABITOS DE COMPRA
A TRAVES DE INTERNET

Mar del Plata

Noviembre de 2018

WIFASTA




C)BSEF.VATORIO
DELACIUDAD

4

HABITOS DE COMPRA
A TRAVES DE INTERNET

Direccion: Dra. Amelia Ramirez

Investigadores:
Lic. Mdnica Pascual
Lic. Mariana Gonzalez
Prof. Santiago Cueto

Auxiliar: Gisele Morales Falcone

Trabajo en colaboracion con la Camara Argentina de Comercio Electrénico
(CACE) Zona Atlantica

observatorio@ufasta.edu.ar

www.ufasta.edu.ar/observatorio

2


mailto:observatorio@ufasta.edu.ar

Introduccion

El crecimiento y la consolidacion del comercio electréonico como via de
comercializacidon son manifiestos y su indicador inmediato es el incremento de su utilizacién
tanto desde la perspectiva de la oferta como de la demanda, es decir, en comercios y
compradores. Nuestro pais no es una excepcidn y, este contexto es el que justifica que el
Observatorio de la Ciudad de la Universidad FASTA elabore por tercer aino consecutivo un
estudio para conocer los hdbitos de compra de los consumidores en Internet. En esta ocasion
se trabajé en conjunto con la Cdmara Argentina de Comercio Electrénico (CACE) zona
Atlantica, que realizé un valioso aporte para el desarrollo de la encuesta, asi como para la
distribucion de la misma de forma online. El estudio se desarrollé en base a dos muestras: una,
integrada por 500 personas mayores de 18 afios, residentes en la ciudad de Mar del Plata,
quienes fueron encuestados cara a cara. La otra, constituida por 1156 personas que decidieron
responder completando la encuesta de forma online que fue enviada a una amplia base de

datos de personas residentes en la region.

El informe de resultados se articula de la siguiente manera:

e Muestra presencial
e Comparativo de muestra cara a cara 2018 - 2017 -2016
e Muestra online

e Comparativo muestra online 2018-2017



Estudio basado en la muestra presencial

1. Perfil de la muestra

Se trabajé en base a una muestra constituida por 500 personas que habitan en la
ciudad de Mar del Plata, de ambos sexos y diversas edades, niveles de educacién vy
ocupaciones. El relevamiento de datos para este estudio se hizo de modo presencial, cara a

cara.

Sexo

Masculino
45%

Femenino_~
55%

n =500

Edad

27% 25%

23%

15%
11%

18 - 24 aiios 25 - 34 aios 35 - 49 aios 50 - 64 aflos 65y mas aiios
n =500




Educacion

Primario incompleto
Primario completo
Secundario incompleto
Secundario completo
Terciario incompleto
Terciario completo
Universitario incompleto

Universitario completo

10,5%

21,6%

30,6%

n =500

Ocupacion

Empleado
Profesional
Estudiante
Jubilado
Docente
Ama de casa
Comerciante
Desocupado

Independiente

18,5%

35,5%

n =500




2. Presentacion de resultados muestra cara a cara

a. Uso de Internet para adquirir productos/servicios en los tltimos 6 meses

La tercera parte de las personas consultadas manifestaron no haber comprado a través de
internet en los Ultimos 6 meses. Si bien en la muestra se observa una proporcién un poco
mayor acerca de que los hombres compran mas que las mueres por internet, esta
diferencia no es significativa a nivel estadistico; segin edad resulta que la mayoria de
quienes compran en forma virtual, el 72%, se concentra en el segmento comprendido entre los
21 y 50 anos. Sin duda el nivel de educacién es un condicionante presente observandose que

quienes tienen menor nivel de educacion, utilizan esta metodologia de compra en menor

proporcién.

Distribucidn segtin uso de internet para comprar

No adquirié
productos
y/o servicios
por internet
35%

Si adquirio
productos
y/o servicios
por internet
65%

n =500

Distribucion segun sexo

H No adquirié productos y/o servicios por internet

M Si adquirié productos y/o servicios por internet

Femenino

Masculino

n =500




Distribucion segun uso de internet para comprar segin edad

Si adquirié productos y/o No adquirié productos y/o
servicios por internet servicios por internet

Menores de 21 afios 6% 3%

21 - 30 afios 30% 14%
31 - 40 aiios 23% 13%
41 - 50 afios 19% 13%
51 - 60 afios 15% 22%
61 - 70 aiios 5% 22%
Mas de 70 afios 2% 13%

Distribucion segun uso de internet para comprar segin educacién

Si adquirié productos y/o No adquirié productos y/o
servicios por internet servicios por internet
Primario 2% 8%
Secundario incompleto 8% 18%
Secundario completo 27% 37%
Terciario 25% 17%
Universitario 38% 21%

Vale aclarar que dentro de la categoria secundario si se discrimina entre completo e incompleto la
relacion resultante indica que entre quienes no completaron el nivel el 8% usa internet para comprar y

18% no.



b. Rubros mds mencionados

Tipo de productos/servicios que adquirié por internet

Pago de impuestos y servicios 55,2%
Entradas para espectaculos / eventos 44,1%
Pasajes de avidn, tren, dmnibus 33,0%
Equipamiento electrénico (audio, TV,... 27,8%
Alojamiento (hotel, departamentos, etc.) 25,6%
Comida elaborada (delivery) 25,0%
Ropa, accesorios y calzado deportivo 23,8%
Ropa, accesorios y calzado no deportivo 23,1%

Libros, revistas, material de aprendizaje 17,0%
Muebles y decoracidn, articulos para el hogar 16,4%
Compra de moneda extranjera, acciones o valores 15,4%
Electrodomésticos 12,0%

Juegos y juguetes
Supermercado
Otros productos y servicios.

Licencias de programas / software n =324

Sin duda el pago de impuestos y servicios es el rubro en el que se observa mayor
habitualidad en el uso de esta forma de comerciar, seguido por el que corresponde a la
compra de entradas para eventos/espectaculos y, en tercer lugar, la adquisicidén de pasajes. Si
a este ultimo lo asociamos al rubro alojamiento se advierte el peso de este tipo de comercio

vinculado al turismo.

Segln los resultados del andlisis se observa que, salvo entre los menores de 25
prevalece el rubro pago de impuestos y servicios. El rubro mas mencionado en todos los
segmentos etdreos a partir de los 21 afos es la compra de entradas para
espectaculos/eventos. Entre los mas jovenes, 18 a 20 el mas mencionado es ropa, accesorios y

calzado no deportivo.



Rubros mdas mencionados segun edad

Entradas para espectdaculos / eventos
Libros, revistas, material de aprendizaje
Pasajes de avidn, tren, mnibus
Alojamiento

Ropa, accesorios y calzado no deportivo
Ropa, accesorios y calzado deportivo
Electrodomésticos

Equipamiento electronico

Licencias de programas / software
Muebles y decoracidn, articulos para el hogar
Juegos y juguetes

Compra de moneda extranjera, acciones o
valores
Pago de impuestos y servicios

Comida elaborada (delivery)

Supermercado

18-20
anos

n=21
38%
10%
14%
10%
48%
29%
0%
24%
0%
5%
0%
5%
10%
14%
5%

21-29 30-34

afios
n=283
51%
19%
35%
27%
30%
31%
11%
34%

6%
16%
14%

10%

43%
33%
11%

afios
n=43
40%
12%

37%

30%

19%

28%

14%

26%

2%
16%

7%
23%

63%
26%
12%

Rubros mdas mencionados segtin sexo

Entradas para espectaculos / eventos

Libros, revistas, material de aprendizaje

Pasajes de avion, tren, mnibus

Alojamiento

Ropa, accesorios y calzado no deportivo

Ropa, accesorios y calzado deportivo

Electrodomésticos
Equipamiento electronico

Licencias de programas / software

Muebles y decoracién, articulos para el hogar

Juegos y juguetes

Compra de moneda extranjera, acciones o valores

Pago de impuestos y servicios
Comida elaborada (delivery)

Supermercado

Masculino
29%
12%
24%
17%
12%
17%

9%
21%
4%
8%
8%
13%
38%
15%
4%

35-44
anos

n=75
52%
16%
41%
33%
16%
16%
15%
28%
1%
23%
7%
21%

64%
27%
7%

Femenino
28%
11%
19%
16%
18%
14%

7%
15%
1%
12%
5%
8%
34%
17%
7%

45-59
anos

n=75
33%
23%
28%
23%
24%
23%
13%
25%
8%
16%
11%

17%

65%
24%
9%

60 anos
0 mas

n=27
44%
11%
26%
15%
7%
15%
11%
22%
0%
11%
11%

7%
63%
7%
7%



En general, las diferencias teniendo en cuenta el sexo no son significativas, las mayores
(aproximadamente 5 puntos) se encuentran en los rubros pasajes, equipamiento electrénico y

compra de moneda extranjera.

¢. Razon del no uso del comercio electronico

Razones por las que No adquirié productos o servicios a través de internet

Prefiero ver directamente, tocar, palpar,
probar

No me da seguridad cargar informacion
personal

44,3%
36,9%
No uso internet con frecuencia 32,4%
No lo necesito / No me interesa 29,5%

No entiendo los usos de las herramientas

Observo y comparo por internet, pero

. . 18,8%
realizo la compra en un comercio

Otros 17,0%

El procedimiento de compra no me parece

14,8%
seguro

Temo que los productos no lleguen 14,2%
Por los costos de envio

Lo intenté sin éxito

D |
emoras en la entrega n=176

Las razones mas mencionadas por las cuales NO compra a través de Internet son la
preferencia por ver, tocar, palpar el producto y las vinculadas a la inseguridad (a la carga de

datos personales y al procedimiento de compra en si mismo).

La categoria Otros refiere a una diversidad de razones que incluyen por ejemplo, no

tener internet o no disponer dinero para comprar.
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d. Habitos de compra

Sitios utilizados

Ns/Nc
6%

Extranjeros ___
4%

n=324

En relacidén a los sitios que utiliza, el 90% se distribuye entre quienes indican hacerlo en

sitios argentinos y argentinos/extranjeros.

Frecuencia de compra

34%

10%

4%

1% -

Variasveces Unavezpor Unavezcada Unavezpor Unavezcada Unavezcada4 Unavezcadab
por semana semana 15 dias mes dos o tres 0 5 meses meses 0 mas
meses

n=324

Atendiendo a la frecuencia de compra, la CACE categoriza a los usuarios en tres tipos, y

de acuerdo con esta categorizacidon los datos de la muestra indican que casi la mitad pueden
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ser considerados ocasionales. Es interesante destacar que entre 4 y 5 personas cada 10,

muestran una cierta regularidad en el habito de comprar por internet.

Compra al menos una vez por semana Cotidiano

Compra al menos una vez por mes Regular

Compra al menos una vez cada seis meses | Ocasional

Tipo de usuario

Cotidiano
Regular 5,6%
44,8%

n =324

Momento de compra

Espera
descuentos
como
Hotsale o
Cyber
Monday
22%

n=324

La mayoria compra cuando lo necesita y lo hace a través de Pc/notebook vy

celular/Smartphone. La eleccién del dispositivo se vincula a la comodidad.

12



Dispositivo que utiliza

62% 61%

10%
Pc/Notebook Celular / Smartphone Tablet
n=324
Razones de la eleccidon del dispositivo
El teléfono esta siempre conmigo y es mas
(2 stemp 'BOY 46,9%
facil de ese modo
Es mas comodo para escribir 45,1%

Por el tamaiio de la pantalla 38,6%

Otros 8,3%

94
=95

Los encuestados sefialan que identifican si un sitio es o no seguro en base a los
comentarios y referencias del mismo, o porque son pdginas reconocidas o de sitios oficiales.

Hay una parte de los encuestados que no sabe cémo reconocerlo.



Modo en que identifica si un sitio de compra online es seguro

No sabe 18%
Por los comentarios y referencias en el sitio 26%
Porque son paginas conocidas u oficiales 25%
Recomendados por amigos, familiares y conocidos 8%
Si tiene el candado 7%
Por la cantidad de visitas que tiene 5%
Porgue puede crear un usuario 2%

Comodidad, ahorro de tiempo y posibilidad de comprar en cualquier momento son los
aspectos mas valorados de esta modalidad mientras que los menos valorados se refieren a la
incertidumbre e inseguridad respecto del producto y al exponer el nimero de la tarjeta de
crédito. También pagar costos de envio y la posibilidad de demora en las entregas son factores

estimados como negativos.

Aspectos que mas valora al momento de realizar las compras por Internet

Comodidad 53,7%

Ahorro de tiempo

Comprar en cualquier momento

Mejores precios

Mayor variedad en la oferta

Posibilidad de ver comentarios/calificaciones
de personas que ya tienen el producto o el...

Posibilidades de financiacion

Acceso a productos que no se encuentran en
el mercado local

Acceso a los productos nuevos (lo ultimo)

Comprar cosas distintas al mismo tiempo

n=324
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Aspectos considerados negativos al momento de realizar las compras

Incertidumbre de que el producto no llegue
42,6%
o no sea lo esperado
Pagar costos de envio 34,9%
Demora en las entregas
Proporcionar el nimero de tarjata de crédito
n=324

Propuestas una serie de opciones para que el encuestado seleccionara la modalidad de
compra que mejor representaba su comportamiento, casi 6 de cada 10 encuestados manifestd
hacer todo el proceso por internet. Algo mds del 20% indican que comparan las caracteristicas
del producto por internet y compran luego en locales, mientras que otros tienen un
comportamiento a la inversa, es decir, primero comparan en un local para luego comprar por
internet. Indicaron también comparar especialmente precio y caracteristicas del objeto de
compra. Para adquirir productos prefieren sitios reconocidos, pdaginas web oficiales de la
marca. Entre 7 y 8 de cada 10 encuestados usan como forma de pago la tarjeta de crédito en

cuotas.

Modalidades de compra que representan en mayor medida su comportamiento

Hace todo el proceso por internet... 59,0%

Va a un local fisico donde puede mirar,
probar, tocar y luego compra el producto
que vio por internet

Selecciona productos en Internet, compara
sus caracteristicas, pero los adquiere en un
local fisico

22,5%

Pide los productos por internet y no los paga
en forma online (offline Ej: Pago Facil,
efectivo, contra reembolso)

20,7%

n=324
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Aspectos que compara

Precio

68,5%

Caracteristicas del producto o servicio

Medios de pago

Tipo de entrega

Financiacion

Poder retirar en mi localidad

Servicios posventa

No comparo
n=324

Sitios utilizados para adquirir productos

57%

Sitios reconocidos de  Paginas web oficiales Pagina web / Sucursal App de la marca Redes sociales
compra y venta de del producto online del comercio
productos n=324
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Modalidad de pago que utiliza

Tarjeta de crédito en cuotas 75,6%
Tarjeta de débito

Tarjeta de crédito en un pago
Efectivo en un centro de pagos
Paga por transferencia
Billetera virtual

Cupones de descuento

QR

Consultados puntualmente acerca del sistema QR el 51% dice no conocerlo y entre
quienes lo conocen sélo lo utiliza el 9%. El 8% lo usa para comprar; una sola persona dijo
utilizarlo para vender y otras tres en ambas situaciones.

éConoce el sistema QR?

n=324

La tabla siguiente muestra los productos que refieren adquirir a través de QR.
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indique qué productos adquiere utilizando el cédigo QR
En Farmacity/farmacia
Insumos de electrdnica
Boliche/Entradas
Combustibles

Mercado Libre

Insumos para computacién
Insumos gastronémicos
Para pagar servicios
Compra de libros

Mc Donald's

RlRrlRr|RIRPRIRPR R, W DS DO

Video Juegos

Respecto de la logistica preferida, la mayoria opta por retirar en la sucursal del

operador.

Logistica preferida

Retira en sucursal de operador logistico (Oca, Andreani, etc) 69%
Envio a domicilio 33%
Retira en punto de venta 31%
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e. Grado de satisfaccion con su experiencia en el uso del comercio electrénico

La media del grado de satisfaccion al realizar las compras por Internet es 8.2, que equivale

a un grado promedio de satisfaccién del 80%.

29% 28%

16% 1%
7
3ps : |
0% 0% 0% 0%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Calificacion del grado de satisfaccion n=324

Grado de satisfaccion
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
0% 0% 0% 0% 3% 7% 16% | 29% | 28% | 16%

Se propuso a los encuestados una serie de afirmaciones para que expresaran su grado

de acuerdo con las mismas

19



Grado de acuerdo respecto de una serie de afirmaciones

Totalmente Ni de acuerdo
en nien
desacuerdo desacuerdo

Totalmente
de acuerdo

Comprar por Internet me resulta sencillo. 4,20

Soy leal a un sitio o tienda especifico.

Me interesa probar nuevos sitios o tiendas.

Comprar por Internet me resulta mas comodo. 4,19

Se consiguen productos mas baratos.

Lo hago para comprar productos que no estan disponibles a la
venta en los comercios.

Me genera desconfianza ingresar el nimero de tarjeta de
crédito al momento de comprar.

Tengo confianza en el sistema de pagos por Internet.

Cada vez con mas frecuencia realizo compras por Internet.

Realizo busquedas de productos por Internet y luego los busco
en comercios locales.

Hago pedidos por Internet en lugar de llamar por teléfono para
delivery

Los productos que envian satisfacen mis expectativas en cuanto a01
a calidad. )
Me han estafado en una compra por Internet.

Conozco a alguien que ha sido estafado en una compra por
Internet.

QR permite comprar a través de Internet pero presencialmente

Se observa que los mayores grados de acuerdo coinciden en destacar la sencillez,
comodidad y satisfacciéon de expectativas con los productos recibidos. El desacuerdo mayor es
respecto del reemplazo del teléfono por internet para delivery y, también, acerca del
conocimiento de estafas en compras por este medio. Respecto a este ultimo aspecto, se
destaca que es positivo el bajo grado de acuerdo con la afirmaciéon “conozco alguien que ha
sido estafado por internet

Finalmente la mayoria expresa no haber tenido inconvenientes al realizar compras por
internet y el bajo porcentaje que dice haberlo tenido expresa que lo resolvié de modo agil.
Sélo un 9% dice haber tenido algun inconveniente al comprar por internet y no haber podido
resolver el problema de modo &gil, denotando de esta forma, que esta modalidad de compra

no presenta grandes inconvenientes en general.
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Inconvenientes y modo agil de resolucion

Tuvieron algun inconveniente
al realizar una compra por
Internet
25%

No tuvo inconvenientes al Si dijo Si, éloresolvié de modo agil?
realizar una compra por
Internet n=324
Conclusiones de la muestra presencial 2018
4 El 65% adquiere productos y/o servicios por internet.
v Segun sexo no se advierten diferencias significativas respecto de esta modalidad de

compra; segln edad, la mayoria de quienes compran en forma virtual, se concentra en el
segmento comprendido entre los 21 y 50 afios. Quienes tienen menor nivel de educacién no
practican esta forma de compra.
v El pago de impuestos y servicios es el rubro en el que se observa mayor habitualidad
en el uso de esta forma de comerciar, seguido por la compra de entrada para
eventos/espectaculos, la adquisicidn de pasajes y alojamiento.
v Las razones por las cuales no compran por internet son: la preferencia por ver, tocar el
producto, las vinculadas a la inseguridad y al procedimiento de compra.
v En relacidn a los habitos de compra:

e El mayor porcentaje de sitios elegidos son argentinos y en segundo lugar, manifiestan

combinar sitios argentinos y extranjeros.

e Aproximadamente el 49% de la muestra compra al menos una vez por mes.

e Los dispositivos mas utilizados son la PC/notebook y el celular/Smartphone.
4 Respecto de la seguridad del sitio, mediante el cual se realiza la compra, se advierte que

la mayoria no reconoce un modo cierto para identificarla.

v Los aspectos mas valorados al realizar las compras por internet son la comodidad, y

ahorro de tiempo.
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v La incertidumbre acerca del producto y los costos de envio son las caracteristicas mas
apreciados en forma negativa.

4 Indican realizar todo el procedimiento de compra por internet, y pagar con tarjeta de
crédito en cuotas.

v Casi la mitad conoce el sistema QR, y de ellos, sélo una minoria lo utiliza.

v La media del grado de satisfaccién al realizar las compras por Internet es 8.2 en una
escala de 10 puntos, indicando asi una alta satisfaccién con esta modalidad de compra.

v Se observan altos grados de acuerdo que coinciden en destacar la sencillez, comodidad

y satisfaccién de expectativas con los productos recibidos al comprar por internet
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Analisis comparativo de los estudios en base a muestras presencial 2016, 2017 y

2018

Porcentaje de encuestados que adquieren productos y/o servicios por internet

65%

63%
57%

2016 2017 2018

Se advierte que el porcentaje de personas que adquieren productos o servicios por
internet se mantiene relativamente estable en el periodo 2016 — 2018. Tampoco se observan
diferencias significativas en la edad promedio de quienes compran por internet en los periodos
considerados. En al afo 2018 se observa un crecimiento importante en el porcentaje de
personas que utilizan internet para pagar impuestos y servicios en relacidon a los periodos

anteriores

Rango de edades de los encuestados que adquieren productos y/o servicios por internet

m 2016 w2017 w2018

349%35%

7% 7%

5%
2% 195 2%

Menores de 21 21 - 30 afios 31 - 40 afios 41 - 50 aiios 51 - 60 afios 61 - 70 aiios Mas de 70 afios
afos
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2016 2017 2018

Edad media de quienes compraron algun

. ,74 4,1 .
producto/servicio en los Gltimos 6 meses = 34,15 38,5

Productos y/o servicios adquiridos

B 2016 m2017 m2018

Pasajes de avion, tren, 6mnibus 38%

Alojamiento (hotel, departamentos, etc.) 29%

Entradas para espectaculos / eventos 41%

Equipamiento electrénico (audio, TV, reproductores,
computadoras, telefonia)

Libros, revistas, material de aprendizaje 19%

Compra de moneda extranjera, acciones o valores 7%

Licencias de programas / software 4%

Pago de impuestos y servicios 41%

Comida elaborada (delivery) 22%

Supermercado 3%

Las razones para no adquirir productos y servicios por internet se mantienen estables,
y se vinculan al habito de ver, tocar palpar, y a la inseguridad de brindar informacién personal.
Se observa sin embargo que, en comparacion con los periodos anteriores, ha disminuido el
porcentaje de personas a las cuales el procedimiento no les parece seguro o que temen que la

mercaderia no les llegue.
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Razones por las que no compran

m 2016 m2017 m2018

0,
Prefiero ver directamente, tocar, palpar, probar, etc. lo 38% 43%
0
que compro 44%
0,
No me da seguridad cargar informacion personal en la zf:/’
b 0
we 37%
35%
No uso internet con frecuencia 22%
32%
34%
No me interesa 17%
30%
. . 12%
Observo y comparo por internet, pero realizo la compra 20
. 0
en un comercio 19%
17%
El procedimiento de compra no me parece seguro 24%
15%
20%
Temo que los productos no lleguen 21%
14%
7%
Por los costos de envio 5%
10%
9%
Lo intenté sin éxito 11%
9%
Frecuencia de compra
m 2016 m 2017 m2018
34%

Cada 6 meses 0 mas Cada 4 o 5 meses Cada 2 o 3 meses Una vez al mes Varias veces al mes
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En comparacién con los dos afios anteriores, la frecuencia de compra es mas regular,
dado que ha aumentado la proporcién de personas que compran al menos una vez al mes:
18% en 2016, 29% en 2017 y 34% en 2018. Acorde con esto, entre quienes manifiestan
adquirir productos, se observa una mayor habitualidad en la medida que avanzan los anos y

esto se refleja en un incremento del peso del tipo de usuario regular segun la CACE.

Tipo de usuario segun categorizacion de la CACE

H Cotidiano Regular m Ocasional

2017 34%

2018 45%

Son similares los aspectos negativos mencionados al momento de realizar las compras
a lo largo del tiempo.

Aspecto que considera negativo al momento de realizar las compras

N 2016 m 2017 m 2018

39%

Proporcionar el nimero de tarjeta de
crédito

Pagar costos de envio

35%

Demora en las entregas
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Grado de acuerdo respecto de una serie de afirmaciones

@ 2016 === 2017 ==@==2018
Totalmente en
desacuerdo

Ni acuerdo ni en
desacuerdo

Totalmente
de acuerdo

Comprar por Internet me resulta sencillo.

Comprar por Internet me resulta mas cémodo.

Se consiguen productos mas baratos.

Lo hago para comprar productos que no estan disponibles a la
venta en los comercios.

Me genera desconfianza ingresar el nimero de tarjeta de
crédito al momento de comprar.

Tengo confianza en el sistema de pagos por Internet.

Cada vez con mas frecuencia realizo compras por Internet.

Realizo busquedas de productos por Internet y luego los busco
en comercios locales.

Hago pedidos por Internet en lugar de llamar por teléfono para
delivery

Los productos que envian satisfacen mis expectativas en cuanto
a calidad.

Me han estafado en una compra por Internet.

Conozco a alguien que ha sido estafado en una compra por
Internet.

Se advierte un menor grado de acuerdo con las frases que indican que se consiguen

productos mds baratos o que no estan disponibles en el mercado local y un incremento del

grado de acuerdo con la afirmacién que sefiala la comodidad de hacer las compras por

Internet.
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Estudio basado en la muestra online

1. Perfil de la muestra

La muestra constituida por 1156 personas mayores de 18 afios que respondieron en

forma online, no sdlo residentes en Mar del Plata sino también en la zona.

Sexo

n=1156

Edad

40%

18 - 24 aiios 25 - 34 aios 35 - 49 aios 50 - 64 anos 65 y mas afios

n =1156
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Nivel de educacion

Primario incompleto

Primario completo

Secundario incompleto

Secundario completo

26,8%

Terciario incompleto

Terciario completo

Universitario incompleto

Universitario completo

n=1156

Ocupacion

Empleado 42,6%
Profesional
Comerciante
Jubilado
Docente
Estudiante
Independiente
Ama de casa

Otros

Desocupado

n=1156
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2. Presentacion de Resultados
a. Uso de Internet para adquirir productos / servicios en los ultimos 6 meses

Segun los resultados, en esta muestra, casi 9 de cada 10 encuestados usa internet para
realizar compras. No hay diferencia significativa en el uso segun sexo. Atendiendo a la variable
edad se observa que quienes mas lo hacen se encuentran en el segmente comprendido entre
25y 49 afios, aunque es interesante destacar que la distribucién entre quienes lo haceny no lo
hacen es equitativa. El nivel de educacién sin duda es condicionante fundamental para el uso
de este tipo de herramientas.

Distribucidn segun uso de internet para comprar

No adquirié
Si adquirié productos y/o
productos y/o___| Seir::t:::ezor
servicios por o
(]
internet
87%
n=1156

Distribucion segun uso de internet para comprar segtn sexo

B No adquirié productos y/o servicios por internet

| Si adquirié productos y/o servicios por internet

Femenino

Masculino

n=1156
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Distribucion segun uso de internet para comprar segin edad

Si adquirié productos y/o No adquirié productos y/o
servicios por internet servicios por internet
18 - 24 aios 5% 10%
25 - 34 aios 25% 23%
35 - 49 aios 40% 38%
50 - 59 aiios 18% 18%
60 y mas aiios 12% 10%

Uso de comercio electrénico segun nivel de educacion

Primario completo
Secundario incompleto
Secundario completo 41%
Terciario incompleto

Terciario completo

Universitario incompleto

Universitario completo

B No adquirié productos y/o servicios por internet

| Si adquirié productos y/o servicios por internet

b. Rubros mds mencionados

Entre los rubros mas mencionados se destaca el pago de impuestos y servicios y luego, con

significativa diferencia, equipamiento electrénico y alojamiento.
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Pago de impuestos y servicios 54,5%
Equipamiento electrénico (audio, TV,
. 31,5%
reproductores, computadoras, telefonia)
Alojamiento (hotel, departamentos, etc.) 31,2%
Ropa, accesorios y calzado no deportivo 29,4%
Electrodomésticos 29,0%
Entradas para espectaculos / eventos 27,0%
Ropa, accesorios y calzado deportivo 26,6%
Pasajes de avidn, tren, 6mnibus 26,1%

Muebles y decoracion, articulos para el

17,7%
hogar
Compra de moneda extranjera, acciones o
15,9%
valores

Libros, revistas, material de aprendizaje 13,3%

Supermercado 13,1%

Juegos y juguetes 12,7%
Comida elaborada (delivery) 10,9%
Licencias de programas / software 6,9%
Otros productos y servicios. 6,8%

n =1009

Los rubros mas destacados son: pago de impuestos y servicios para todos los rangos
etdreos. Entre los mas jovenes, 18-24 ainos, equipamiento electrénico y ropa, accesorios y
calzado deportivo; en el rango 25-34 afios la mayor concentracién se da en ropa, accesorios y
calzado no deportivo y, en segundo lugar, en el rubro pasajes. Entre los encuestados de 35-49
la distribucion es mds equilibrada aunque la prevalencia se observa en equipamiento
electronico, electrodomésticos y ropa, accesorios y calzado no deportivo. El segmento 50-59

menciona alojamiento y, entre los encuestados de 60 y mas, prevalece electrodomésticos.
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Productos/servicios que se adquirieron por internet segtin edad

18-24 25-34 35-49 50-59 60 y mas

afos afos afos afos afos
Licencias de programas / software 13% 5% 8% 3% 9%
Comida elaborada (delivery) 17% 16% 9% 8% 8%
Juegos y juguetes 9% 18% 14% 7% 6%
Supermercado 13% 15% 12% 11% 16%
Libros, revistas, material de aprendizaje 17% 14% 14% 13% 10%
S:Ircr)\rr;rsa de moneda extranjera, acciones o 7% 229% 14% 17% 11%
hMOl:gzt:les y decoracion, articulos para el 20% 239% 18% 16% 7%
Pasajes de avidn, tren, dmnibus 20% 30% 20% 31% 32%
Ropa, accesorios y calzado deportivo 31% 34% 26% 20% 20%
Entradas para espectaculos / eventos 28% 30% 26% 32% 15%
Electrodomésticos 15% 28% 29% 31% 34%
Ropa, accesorios y calzado no deportivo 28% 38% 28% 24% 25%
Alojamiento (hotel, departamentos, etc.) 17% 31% 29% 43% 28%
Equipamiento electrénico (audio, TV, , 33% 31% 32% 31% 31%
reproductores, computadoras, telefonia)
Pago de impuestos y servicios 41% 58% 56% 52% 50%

Segln el sexo se observa mas demanda entre los varones de: moneda extranjera,

pasajes, electrodomésticos, alojamiento, equipamiento electrénico y pago de impuestos y

servicios. Entre las mujeres se destaca mayor interés en ropa, accesorios y calzado no

deportivo.
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Productos/servicios que adquirié por internet segiin sexo

Femenino | Masculino
Licencias de programas / software 6% 8%
Comida elaborada (delivery) 12% 10%
Juegos y juguetes 14% 11%
Supermercado 15% 11%
Libros, revistas, material de aprendizaje 14% 12%
Compra de moneda extranjera, acciones o valores 12% 20%
Muebles y decoracidn, articulos para el hogar 17% 18%
Pasajes de avidn, tren, dmnibus 23% 29%
Ropa, accesorios y calzado deportivo 27% 26%
Entradas para espectaculos / eventos 27% 26%
Electrodomésticos 25% 34%
Ropa, accesorios y calzado no deportivo 35% 24%
Alojamiento (hotel, departamentos, etc.) 24% 40%
computadorss,telefoni) e 2% | 4%
Pago de impuestos y servicios 49% 60%

¢. Razones del NO uso del comercio electronico

La razén mas aludida para explicar el porqué de la No compra a través de internet se
refiere a la necesidad y preferencia por ver, tocar, palpar, probar lo que se va a comprar
que es lo que explica el comportamiento derivado que implica observar y comparar en
internet pero luego comprar en un local fisico. Luego se menciona la percepcion de

inseguridad que sienten al cargar la informacidon personal solicitada.
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Razones por las que No adquirié productos o servicios a través de internet

Demoras en la entrega 3%
Lo intenté sin éxito 2%
Por los costos de envio 12%
Temo que los productos no lleguen 10%
El procedimiento de compra no me parece seguro 7%
Otros 10%
Observo y comparo por internet, pero realizo la compra en un comercio 27%
No entiendo los usos de las herramientas 3%
No lo necesito / No me interesa 10%
No uso internet con frecuencia 7%
No me da seguridad cargar informacién personal 23%
Prefiero ver directamente, tocar, palpar, probar 39%

d. Habitos de compra

A partir de este punto el n de la muestra se modifica ya que en todos los casos, los
indicadores ofrecidos se calculan sobre la totalidad de quienes respondieron cada pregunta.

Segln los resultados del analisis, los habitos de compra pueden caracterizarse del
siguiente modo: casi 8 de cada 10 encuestados opta por los sitios argentinos, y el 49% compra
en un periodo de tiempo que va desde 1 vez por mes a cada dos o tres meses. Este ultimo
resultado es concordante con sefialar que casi el 35% de los que responden la encuesta en

forma online son considerados compradores regulares

Sitios utilizados

Extranjeros
1%

Argentinos
76%

n =807

35



Frecuencia de compra

24% 25%

13%

11% 12%
j . . . l

Varias veces Unavezpor Unavezcada Unavezpor Unavezcada Unavezcada4 Unavezcadab
por semana semana 15 dias mes dos o tres 0 5 meses meses 0 mas
meses

Clasificacion de comprador online

\

Regular
- 347%

\/

n =807

La amplia mayoria compra cuando lo necesita y sélo una minoria espera la oportunidad de
descuentos especiales para hacerlo. El dispositivo generalmente usado es la PC/notebook y

luego el celular, las razones de la eleccién se vinculan a la comodidad.
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Momento de compra

Lo hace
cuando lo___ Espera
necesita descuentos
82% como
Hotsale o
Cyber
Monday
18%
n =807
Dispositivo que utiliza (n =807)
Pc/Notebook 77%
Celular / Smartphone 65%
Tablet 6%
Motivos por los que elige ese/esos dispositivo/s (n =807)
Por el tamafio de la pantalla 34%
Es mas comodo para escribir 42%
El teléfono estd siempre conmigo y es mas facil de ese modo 53%
Me da inseguridad usar redes moviles para adquirir productos por internet 8%
Porque la empresa no tiene adaptada su Web a un dispositivo movil 2%

En relacidon al tema de la seguridad, en esta muestra se destaca que la mayoria
consulta las calificaciones de usuarios del sitio web; ademas, tienen en cuenta la posibilidad de
resolver reclamos en forma online de modo eficiente y, también los términos de privacidad y la
presencia del candadito. Los aspectos valorados como positivos en el uso de este canal de
compra son los precios, la comodidad, la posibilidad de comprar en cualquier momento, la
variedad de la oferta. Entre los negativos se encuentra el costo de envio, la incertidumbre
respecto a si el producto respondera a las expectativas y las posibilidades de demora. La

mayoria de los compradores reconoce hacer la totalidad del proceso por Internet.
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Identificacion de la seguridad del sitio (n =807)
0,
Tiene buenas calificaciones de usuarios del sitio web 66%
()
Ofrece la posibilidad de resolver reclamos online de forma répida y efectiva 42%
0,
Tiene términos y condiciones y politicas de Privacidad adecuados 40%
0,
Tiene el candadito y/o el https:// para cuando solicite informacién del usuario 40%
Responde a los usuarios cuando se contactan por cualquier canal, email, chat, teléfono, 36%
o redes sociales
0,
Ofrece un teléfono de contacto y horarios de atencion a clientes 30%
Que indique claramente la entidad legal (nombre de la sociedad o persona) que es 18%
responsable del mismo
0,
Cuenta con tutoriales o preguntas frecuentes para asistir a los consumidores y usuarios 17%
0,
Cuenta con el Sello de Data Fiscal con el enlace a la pagina de AFIP 15%
Si deriva a otros sitios web para realizar alguna transaccion, que éste también cuente 14%
con el candadito o el https://cuando solicite informacién del usuario
0,
Que el sitio cuente con el Sello CACE o eConfianza 7%
0,
No sabe 7%
Aspecto que mas valora al momento de realizar las compras por Internet (n =807)
0,
Mejores precios 76%
0,
Comodidad 59%
0,
Comprar en cualquier momento 49%
0,
Mayor variedad en la oferta 48%
0,
Ahorro de tiempo 42%
Posibilidad de ver comentarios/calificaciones de personas que ya tienen el producto o el 41%
servicio
0,
Acceso a productos que no se encuentran en el mercado local 39%
0,
Posibilidades de financiacién 36%
[o)
Acceso a los productos nuevos (lo ultimo) 19%
)
Comprar cosas distintas al mismo tiempo 11%
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Aspectos considerados negativos al momento de realizar las compras (n =807)

Pagar costos de envio 65%
Incertidumbre de que el producto no llegue o no sea lo esperado 43%
Demora en las entregas 42%
Proporcionar el nimero de tarjeta de crédito 32%

Modalidades de compra que representan en mayor medida su comportamiento (n =807)

Hace todo el proceso por internet... 80%
Pide los productos por internet y no los paga en forma online (offline Ej: Pago Facil, 239%
efectivo, contra reembolso) ?
Selecciona productos en Internet, compara sus caracteristicas, pero los adquiere en un 19%

0

local fisico

Los aspectos que comparan al comprar son: precio y caracteristicas del objeto de la
compra; luego, la financiacion y los medios de pago posibles. Los sitios preferidos para hacer la
transaccidn son los reconocidos de compra y venta de productos en primer lugar y, en segundo
lugar, la sucursal online del comercio.

Aspectos que compara

91,0%

Precio

Caracteristicas del producto o servicio

Financiacion

Medios de pago

Tipo de entrega

Servicios posventa

No comparo

n =807
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Sitios utilizados para adquirir productos

Sitios reconocidos de compra y venta de
productos

Pagina web / Sucursal onLine del comercio

Paginas web oficiales del producto

Redes sociales

App de la marca

83,8%

n =807

La tarjeta de crédito es la modalidad de pago mds utilizada, especialmente en cuotas (8

de cada 10 encuestados) y luego en un solo pago. El sistema QR, acerca del cual por su caracter

novedoso se indaga especialmente, es conocido por la mitad de los encuestados. Entre

quienes lo conocen el 14% refiere su uso, entre estos, es para comprar, el 9,2%, para vender el

0,6% y par ambas situaciones el 4,2%.

Modalidad de pago que utiliza (n =807)

Tarjeta de crédito en cuotas 79%
Tarjeta de crédito en un pago 36%
Efectivo en un centro de pagos 23%
Tarjeta de débito 20%
Billetera virtual 16%
Paga por transferencia 12%
Cupones de descuento 6%
QR 1%
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Conoce el sistema QR

n =807

En cuanto a la logistica la mayoria opta por el envio a domicilio y luego, por retirar en

la sucursal del operador logistico

Logistica preferida (n =807)

Envio a domicilio 72%
Retira en sucursal de operador logistico (Oca, Andraeani, etc) 56%
Retira en punto de venta 19%

e. Grado de satisfaccion con su experiencia en el uso del comercio electronico

Respecto de grado de satisfaccion con el uso de este canal de comercializacién el

resultado indica una media de 8,43.
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Finalmente, propuestas una serie de afirmaciones con el fin de precisar el grado de

acuerdo con su contenido, los resultados hacen manifiesto que los mayores acuerdos se dan

en relacion a la sencillez, la comodidad, la conveniencia en cuanto a precio y calidad. Los

mayores desacuerdos se dan con dos afirmaciones negativas: la presencia de estafas y el

reemplazo del teléfono por internet para solicitar delivery.

Grado de acuerdo respecto de una serie de afirmaciones

Totalmente en
desacuerdo

Ni acuerdo ni
desacuerdo

Totalmente
de acuerdo

Comprar por Internet me resulta sencillo.

Soy leal a un sitio o tienda especifico.

Me interesa probar nuevos sitios o tiendas.

Comprar por Internet me resulta mas comodo.

Se consiguen productos mas baratos.

Lo hago para comprar productos que no estan disponibles a la
venta en los comercios.

Me genera desconfianza ingresar el numero de tarjeta de

crédito al momento de comprar.

Tengo confianza en el sistema de pagos por Internet.

Cada vez con mas frecuencia realizo compras por Internet.
Realizo busquedas de productos por Internet y luego los busco
en comercios locales.

Hago pedidos por Internet en lugar de llamar por teléfono para
delivery

Los productos que envian satisfacen mis expectativas en cuanto
a calidad.

Me han estafado en una compra por Internet.

Conozco a alguien que ha sido estafado en una compra por
Internet.

QR permite comprar a través de Internet pero presencialmente

4,42

4,32

4,18

4,03

n=741
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Inconvenientes y modo agil de resolucion

El 26,5% tuvo algun
inconveniente

Si No
No tuvo inconvenientes al Si dijo Si, é¢loresolvié de modo agil?
realizar una compra por
Internet n=a71

El 73% de los encuestados indica que no tuvo inconvenientes al realizar una compra

por Internet; entre quienes tuvieron problemas, la mitad sefala que lo resolvié de modo agil.

Conclusiones de la muestra online 2018

v" Casi 9 de cada 10 encuestados usa internet para realizar compras.

v" No hay diferencia significativa en el uso segtin sexo.

v" Atendiendo a la variable edad se observa que quienes mas lo hacen se encuentran en
el segmente comprendido entre 25 y 49 anos, aunque es interesante destacar que la
distribucidn entre quienes lo hacen y no lo hacen es equitativa.

v El nivel de educacién sin duda es condicionante fundamental para el uso de este tipo
de herramientas.

v' Entre los rubros mas mencionados se destaca el pago de impuestos y servicios y luego,
con significativa diferencia, equipamiento electrénico y alojamiento.

v" Segln el sexo se observa mas demanda entre los varones de: moneda extranjera,
pasajes, electrodomésticos, alojamiento, equipamiento electrénico y pago de
impuestos y servicios. Entre las mujeres se destaca mayor interés en ropa, accesorios y
calzado no deportivo.

v" La razén mas aludida para explicar el porqué de la No compra a través de internet se
refiere a la necesidad y preferencia por ver, tocar, palpar, probar lo que se va a
comprar. Luego se menciona la percepcién de inseguridad que sienten al cargar la
informacidn personal solicitada.

v Casi 8 de cada 10 encuestados opta los sitios argentinos.

v" EI 55% compra al menos una vez por mes; y de ellos, el 13% varias veces por semana.
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v' El dispositivo generalmente usado es la PC/notebook y luego el celular, las razones de
la eleccidn se vinculan a la comodidad.

v" Los aspectos valorados como positivos son los precios, la comodidad, la posibilidad de
comprar en cualquier momento, la variedad de la oferta.

v" Entre los negativos se encuentra el costo de envio, la incertidumbre respecto a si el

producto respondera a las expectativas y las posibilidades de demora.

La mayoria de los compradores reconoce hacer la totalidad del proceso por Internet

La tarjeta de crédito es la modalidad de pago mas utilizada, especialmente en cuotas.

El sistema QR, es conocido por la mitad de los encuestados y es usado por el 14%.

SRR

Respecto de grado de satisfacciéon con el uso de este canal de comercializacion el

resultado indica una media de 8,43.

Analisis comparativo de los estudios en base a muestras online 2017 y 2018

Porcentaje de encuestados que adquieren productos y/o servicios por internet

87%

84%

2017 2018

Se mantiene el porcentaje de encuestados que realiza compras por internet y su rango

etario, al igual que los productos y/o servicios adquiridos.
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Rango de edades de los encuestados que adquieren productos y/o servicios por internet

w2017 w2018

42%

40%

18% 18%
13% 12%

18 - 24 aios 25 - 34 afios 35 - 49 afos 50 - 59 afos 60 y mas anos

Productos y/o servicios adquiridos

m 2018 m 2017

0
Pago de impuestos y servicios 55%
52%
Equipamiento electrénico 32%
33%
10
Alojamiento 31%
32%
29%
Ropa, accesorios y calzado no deportivo °
32%
29
Electrodomésticos %
31%
279
Entradas para espectaculos / eventos %
28%
0,
Pasajes de avion, tren, 6mnibus 26%
26%
279
Ropa, accesorios y calzado deportivo %
26%
1 "
Muebles y decoracion, articulos para el hogar 8%
19%
Juegos y juguetes 13%
8Os y jug 13%
. . . . 13%
Libros, revistas, material de aprendizaje
12%
. . 16%
Compra de moneda extranjera, acciones o valores 10%
Supermercado 13%
9%
. . 7%
Licencias de programas / software -
119
Comida elaborada (delivery) 7% %
(]
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Entre las razones por las que no compran, se mantienen las cuestiones vinculadas a los
habitos de compra y a percepcion de inseguridad al momento de proporcionar datos

personales.

Razones por las que no compran

W 2018 m 2017

39%
36%

Prefiero ver directamente, tocar, palpar, probar

No me da seguridad cargar informacidn personal

No uso internet con frecuencia

No lo necesito / No me interesa

No entiendo los usos de las herramientas

Observo y comparo por internet, pero realizo la
compra en un comercio

El procedimiento de compra no me parece seguro

Temo que los productos no lleguen

Por los costos de envio

Lo intenté sin éxito

Demoras en la entrega

Frecuencia de compra

w2017 w2018

25%
23%

24% 24%

13% 12%

08% 8%

07% 7%

Varias veces Unavezpor Unavezcada Unavezpor Unavezcada Unavezcada4 Unavezcada6
por semana semana 15 dias mes dos o tres 0 5 meses meses 0 mas
meses
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La frecuencia de compra es similar en ambos estudios, por lo que el tipo de usuario se

mantiene estable.

Tipo de usuario

H Cotidiano Regular ® Ocasional

2018 34,7%

2017 35,3%

Dispositivo que utiliza

m 2017 m2018

82%

Pc/Notebook Celular / Smartphone Tablet

Se advierte un incremento en el uso del Smartphone para realizar las compras.
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Aspecto que considera negativo al momento de realizar las compras

m 2018 m2017

Incertidumbre de que el producto no llegue
o no sea lo esperado

65%
Pagar costos de envio

Demora en las entregas

Proporcionar el nimero de tarjata de crédito

Como aspecto negativo, se ha reducido el porcentaje de personas que consideran

negativo el pagar los costos de envio.
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Grado de acuerdo respecto de una serie de afirmaciones

—e—2017 ——2018

Comprar por Internet me resulta sencillo.

Soy leal a un sitio o tienda especifico.

Me interesa probar nuevos sitios o tiendas.

Comprar por Internet me resulta mas cémodo.

Se consiguen productos mas baratos.

Lo hago para comprar productos que no estan
disponibles a la venta en los comercios.

Me genera desconfianza ingresar el numero de tarjeta
de crédito al momento de comprar.

Tengo confianza en el sistema de pagos por Internet.

Cada vez con mas frecuencia realizo compras por
Internet.

Realizo busquedas de productos por Internet y luego los
busco en comercios locales.

Hago pedidos por Internet en lugar de llamar por
teléfono para delivery

Los productos que envian satisfacen mis expectativas en
cuanto a calidad.

Me han estafado en una compra por Internet.

Conozco a alguien que ha sido estafado en una compra
por Internet.

Totalmente en
desacuerdo

Ni acuerdo ni
desacuerdo

Totalmente
de acuerdo
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