N U]
=it
1 N

im\f



mailto:actividades.especificas@pandf.org.mx
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RESUMEN

La presente investigacién busca explorar las principales caracteristicas de las compras
online, en primer lugar, se destaca la importancia del comercio electronico o eCommerce
como una herramienta para incrementar las ventas y penetrar nuevos mercados, pero
también se da cuenta de que la comunidad de consumidores online comparte ciertas
caracteristicas demograficas e intereses que los llevan a tomar la decisién de compra a
través de canales digitales.
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l. Introduccidon

El uso de las tecnologias digitales ha transformado el mundo en diversos aspectos,
la aparicion de la pandemia por COVID-19 aceler6 el proceso e hizo este hecho adn
mas evidente, para las empresas la adopciéon de las herramientas digitales se ha
convertido en un elemento diferenciador y competitivo, aquellas que respondieron
rapidamente ante la crisis y logran convertir el problema en una oportunidad
invirtieron en trabajo remoto y modificaron muchos procesos para adaptarse a la
nueva realidad; una de las principales preocupaciones de las empresas fue atender
las nuevas demandas de los consumidores cuya decision de compra ya no solo se
basa en gustos, preferencias y restriccion presupuestaria, sino que ahora sé
también consideran elementos como la rapidez, la comodidad, las formas de pago
e incluso aspectos relacionados con la responsabilidad social empresarial, pues de
esta manera el consumidor siente que contribuye a causas sociales y

medioambientales.

La reformulacion del modelo de negocio de las empresas ha implicado entonces
hacer uso de la tecnologia para satisfacer esas nuevas necesidades de los
consumidores; este proceso de digitalizacion de las empresas puede ser entendido
como un proceso de modernizacion que le permite evolucionar con el mercado
transformando no solo sus procesos operativos, sino que también la forma en que

interactdan con sus clientes.

De acuerdo con los resultados de la tercera edicion de El consumidor conectado
2020, estudio realizado por Selligent, son varios los factores que influyen en el

comportamiento del consumidor, por ejemplo:

e EI 75% de los entrevistados refiere que ha experimentado repercusiones
negativas en sus ingresos como consecuencia de la pandemia, esto tienen
un impacto directo en el consumo, aun cuando la participacion de las

compras online incremente en un contexto de menores ingresos, los



consumidores tienden a concentrarse mas en gastos esenciales y se ven
mas motivados a tomar ofertas o promociones.

e EI 58 % de las personas considera que el trabajo remoto pasara a formar
parte cotidiana de su rutina, esto se manifiesta sobre todo en las
generaciones mas jovenes, por lo que sus formas de mantenerse en contacto
y comunicacion estan cambiando, aspecto que las empresas deben tomar en
cuenta si quien mantener una buena comunicacién con sus clientes.

e 76% de los consumidores encuestados sefalan que se encuentran
satisfechos o que les gustaria recibir actualizaciones en tiempo real mediante
aplicaciones moviles sobre el estatus, atrasos o cambios en sus compras
realizadas.

e Aun cuando ya estamos saliendo de la pandemia, el 64% de los
consumidores manifiesta que prefiere opciones de recogida o entrega de sus
compras sin contacto.

e Aunque el 56 % de los consumidores entrevistados manifiesta que hara
nuevas compras que reflejen su nuevo estilo de vida, se mantienen
cautelosos ante los gastos no esenciales y el contexto inflacionario.

Sin duda un aspecto fundamental que estd cambiando la forma en que los
consumidores compran es el uso de las TIC (Tecnologias de la Informacién vy
Comunicacion), los consumidores no solo buscan canales de venta que faciliten la
compra de bienes o servicios mediante el uso de dispositivos moviles, sino que
ademas esto les permite tener la opcién de buscar informacién acerca del producto,
de informarse sobre sus caracteristicas y comparar precio y calidad con otros

competidores.

A medida que avanza el 2023 en un contexto de inflacibn y un clima
macroecondémico complejo a nivel mundial, los consumidores estan reajustando sus
habitos de compra, asi por ejemplo la dltima encuesta Pulso Global de informacién
del Consumidor (Global Consumer Insights Pulse), realizada en diciembre de 2022
por PwC, revela que el 96 % de los consumidores encuestados tiene intencién de

adoptar habitos de reduccién de costos en los préximos 6 meses, y aunque en
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general estan tratando de retomar los habitos de consumo previos a la pandemia,
como salir de viaje mas frecuentemente o hacer compras en espacios fisicos, lo
cierto es que el uso de la tecnologia digital los ha hecho buscar experiencias mas

fluidas y que se adapten mejor a su estilo de vida y presupuesto.

La inflacion es un factor muy importante, ya que incide en el animo de los
consumidores, un incremento de los precios mas rapidamente que los ingresos hace
gue los consumidores estén preocupados por su situacion financiera, y de cara al
futuro los consumidores planean adoptar habitos de reduccion de costos, el 42 %
de los consumidores espera reducir sus costos significativamente incluso en la
categoria minorista lo que restaria presupuesto a otros rubros como viajes, y
esparcimiento, esta reduccion de costos también podria implicar la eleccion de
marcas mas baratas de algunos productos o bien que se reduzca la compra regular;
otro dato interesante arrojado por la encuesta es que los consumidores también
manifiestan que estarian dispuestos a pagar mas por bienes y servicios producidos
de manera local y por empresas que se sumen a las practicas de responsabilidad
social empresarial; es decir aquellas que apoyen a los derechos humanos, eviten la
experimentacion con animales, reduzcan su huella de carbono, utilicen materiales

reciclados, etc.

La perspectiva que los consumidores tienen del entorno econémico actual segun la
taxonomia de las generaciones, indica que aunque hay una marcada preocupacion
en torno a su situacion financiera futura y estan tomando medidas sobre los gastos

no esenciales.



Segmentos de consumidores y perspectivas del entorno econémico actual

Segmentos de consumidores y sus perspectiva sobre el entorno economico actual
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Fuente: Elaboracion propia con datos de Global Consumer Insights Pulse

Survey.

De acuerdo con la encuesta antes mencionada, el crecimiento de comercio
electronico esta dandose a un ritmo mas lento, sin embargo, el 43 % de los
consumidores mencionan que planean incrementar las compras en linea en los
préximos 6 meses. Los impactos en la oferta y la demanda originados por el COVID-
19 adn repercuten en la economia e inciden directamente en los habitos y tomas de
decisiones de los consumidores, en general los consumidores estan optando cada
vez mas por el comercio electrénico, pero también por experiencias fisicas que
estén mediadas por la tecnologia, al mismo tiempo que experimentan con la

generacion de plataformas de ventas en redes sociales.

Para las empresas, las estrategias mas utilizadas durante los afios de pandemia y
recuperacion econdémica han sido recortar gastos, siendo prioridad proteger los
salarios de sus colaboradores, pero también mejorar sobre todo las cuestiones
digitales debido al que el uso de las TIC, ya que este determina en gran medida las

decisiones de los consumidores a la hora de comprar.



Problematica abordada

De acuerdo con el INEGI en 2019 habia alrededor de 4.9 millones de empresas de
las cuales 99.8 % pertenece al segmento de micro pequefias y medianas empresas,
aunque uno de los principales problemas que enfrentan las empresas de este
segmento es el acceso al financiamiento no hay que perder de vista que este es
solo la punta del iceberg de una serie de situaciones que deben enfrentar, durante
la emergencia sanitaria estas empresas se vieron presionadas para adoptar con
rapidez nuevas estrategias y cambiar en muchos casos su modelo de negocio por
uno que le permitiera, sino crecer, por lo menos mantener y no dejar retroceder sus
niveles de ventas, los desafios del confinamiento y de la sana distancia pusieron
especial énfasis en la digitalizacion de servicios y el acercamiento de los clientes

mediante el canal de venta electronica.

Quizéa este cambio fue mas facilmente convertido en una oportunidad para ciertos
sectores, como el del streaming y el entretenimiento que ya ganaba mercado desde
antes de la pandemia, mientras que para muchos otros la exigencia de la transicion
hacia la era digital ha resultado mas compleja y han tenido que encontrar la manera

de ofrecer soluciones a las peticiones de los consumidores.



IIl.  Justificacion

El desarrollo y uso acelerado de los medios digitales ha tenido efectos en la
economia, ya que para diversos negocios ha significado la oportunidad de penetrar
nuevos mercados, ademas de una nueva forma de establecer relaciones
comerciales que fortalecen la comunicacion con los consumidores, el eCommerce
0 comercio electrénico ha sido considerado por las empresas como la oportunidad
de abrir nuevos canales de distribucion e incrementar las ventas, sobre todo en
momentos cruciales como el que atravesé la economia mundial entre el 2020 y
2021, los clientes que habitualmente hacen compras en alguna plataforma digital
aseguran sentirse cada vez mas seguros al respecto de las transacciones que
realizan, lo que se ve reflejado en experiencias positivas y motivan a los
consumidores a seguir comprando a través de este medio, razén por la que resulta

importante explorar las caracteristicas y el comportamiento del eCommerce.

En México el comercio electrénico ha ganado terreno, posicionandolo como uno de
los paises que mas crecimiento ha experimentado, pese a los problemas de
bancarizacion e inclusion financiera que aun enfrenta el pais, por esta razén resulta
importante estudiar y detectar cuales son las principales caracteristicas del
eCommerce en México, que es lo que mas aprecian los consumidores a la hora de
hacer compras en linea, que es lo que estd determinado sus decisiones, qué
sectores se han adaptado mejor y encontrar alternativas que permitan a los sectores
mas rezagados adoptar esta transicion; incluso observar si el fendmeno del
eCommerce esta atrayendo mas a ciertas generaciones, cuales son sus opiniones
acerca de la experiencia que han tenido como clientes y de ser posible tener un
perfil de los clientes que est4d alcanzando y dimensionar si existen nuevos
segmentos a los que el comercio electronico no ha alcanzado y que acciones

deberia emprender para incluirlos.



IV. Planteamiento del problema

El 2020 afio marcado por la aparicion de la pandemia por COVID-19 trajo consigo
la pérdida de muchos empleos en la economia mexicana debido a las medidas que
el gobierno mexicano se vio obligado a tomar para evitar la propagacion del virus
entre la poblacién, las medidas implementadas fueron el confinamiento en aquellos
casos en que fuera posible, es decir para aquellas personas cuyas actividades no
fueran consideradas de primera necesidad o bien pudieran realizarse de manera
remota, el distanciamiento social que implicaba mantener una distancia de un metro
a metro y medio asi como el uso de mascarillas sobre todo en espacios cerrados o
poco ventilados, uso de desinfectantes y sanitizantes, y el cierre temporal de

comercios con puntos fisicos de venta.

Estas restricciones empujaron a los consumidores a buscar nuevas formas de
comprar, distintas a los canales tradicionales, en especial el segmento joven de la
poblacién por ser la poblacion en mayor contacto con redes sociales e internet, opto
por darle la oportunidad al comercio digital; aunque comercio digital no surgié como
consecuencia de la emergencia sanitaria, pues, ya se abria paso y ganaba fuerza
en los aflos anteriores, las empesas adoptaron rapidamente este canal de venta
para dar salida a sus bienes y servicios, brindandoles la oportunidad de mantenerse
activas y no dejar caer a ritmo vertiginoso sus ventas y conectar con segementos

especificos de clientes.

Vale la pena cuestionarse si las empresas mexicanas se encontraban listas para
adoptar al comercio digital como su principal canal de ventas y mas importante aln
si la totalidad de los consumidores estaba dispuesto y en condiciones de modificar

su forma tradicional de compra hacia las nuevas formas que dicta la nueva realidad.

De acuerdo con cifras del INEGI el 61 % de los mexicanos declara contar con
conexién ainternet, aungue es un porcentaje importante, no hay que perder de vista
gue aun hay regiones del pais que carecen de conexion o bien zonas donde la

conexion es deficiente, lo que supone una limitante para los consumidores, por lo
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que el primer paso para convertir al comercio digital en un canal inclusivo con todos
los grupos de consumidores, seria cerrar la brecha digital, garantizar acceso a
internet para toda la poblacion; en el marco de las compras digitales la conexién a
internet no solo es una herramienta que agilice la transaccion, sino que permite al
consumidor buscar informacion del producto y hacer una comparacién de calidad,
precio, disponibilidad, e incluso formas de pago, por lo que constituye no solo una
forma de comprar, sino que una forma mas eficiente a la hora de tomar dicha
decision.

Para las empresas el comercio digital significa la posibilidad de incrementar sus
ventas, ya que técnicamente se eliminan las limitantes del alcance local que supone
los puntos de venta fisica, pero para que las empresas puedan estar en una
situacion de mismas oportunidades se reitera la necesidad de cerrar la brecha de

desigualdad digital.

Otro factor importante en el eCommerce es la confianza en el proceso de pago y
entrega, muchos consumidores sienten aln desconfianza al ingresar sus datos para
pagos en linea, y optan por pagos contra entrega o aquellos que consideran no
vulneran sus datos sobre todo bancarios, también aseguran en muchos casos que

sienten inseguridad o temor de su compra no llegue.
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V.

Objetivo

General: Explorar los canales de ventas mas usados por los jovenes.

Particulares:

o

Explorar los canales de venta mas usados por las generaciones mas
jovenes por rango de edad.

Identificar las principales caracteristicas que comparten los
consumidores jovenes.

Identificar cuales son los principales medios de pago que estan
utilizando los consumidores de este segmento.

Observar la frecuencia de compra, asi como los principales bienes o
servicios que se compran.

Describir la experiencia de compra, asi como los principales

motivadores para hacerlo.

12



VI. Marco tedrico

La década de los 90’s trajo consigo el inicio de la revolucién digital con la llegada y
el uso de las computadoras, el proceso ha continuado y ahora incluso se habla del
acceso a internet como un derecho humano, de acuerdo con datos de la Encuesta
Nacional sobre la Disponibilidad y uso de la Tecnologia de la Informacion en los
Hogares (ENDUTIH), realizada por el INEGI, al rededor del 65 % de la poblacion de
6 aflos y mas son usuarios de internet. La digitalizaciébn de la economia es un
proceso inevitable, motivo por el cual las empresas mexicanas deben implementar
el uso de plataformas digitales; a través del desarrollo de péaginas web, redes
sociales y marketing digital se mantienen mas cerca del cliente y pueden reaccionar

rapido ante las nuevas necesidades o gustos de estos.

La cuarta revolucion tecnoldgica ha traido de manera inherente el uso de las TIC,
en diversos ambitos de la vida cotidiana, con el uso de estas tecnologias han
evolucionado diversos sectores, ha mejorado la competitividad y se han creado
nuevos medios de comunicacién y canales de interaccion entre oferentes y

demandantes, lo que ha modificado las formas de consumir bienes y servicios.

El consumo es quiza el proceso que mas influenciado se ha visto por el avasallante
uso de las TIC, particularmente en los ultimos afios hemos sido testigos no solo de
como las necesidades, gustos y preferencias de los consumidores cambian
rapidamente sino que ademas como parte de esta evolucion, las formas de adquirir
los bienes y servicios, es decir la forma de consumir o de comprar ha avanzado
desde los canales tradicionales como las tiendas y los almacenes fisicos a hacer
uso de mercados digitales, redes sociales y una diversidad de plataformas que han
surgido como consecuencia del uso de TIC, hoy en dia los consumidores aprecian
no solo la calidad y el precio del producto sino la comodidad y la rapidez que los

diversos canales de compra pueden ofrecer.

Los canales de distribucion constituyen las rutas que los bienes y servicios transitan

desde el productor hasta el cliente final; las empresas adoptan diferentes canales
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de venta o distribucion segun estimen lo que mas les convenga, en general los

canales de distribucion se pueden clasificar en dos categorias principalmente:

e Canal de distribucion directo: se refiere a aquel en el que la empresa o
fabricante vende directamente al cliente final el bien o servicio, un ejemplo
tradicional del uso de este canal de venta, podria ser una marca de ropa y
calzado que venda a través de su propia tienda fisica, pero también por
medio de su sitio web, en ambos casos los bienes se ofrecen directamente
al consumidor sin intermediarios. Utilizar un canal de venta directa constituye
la ventaja de que los beneficios econdmicos son captados directamente por
la empresa, sin embargo, la eleccion de este canal de venta implica también
grandes inversiones destinadas a infraestructura y desarrollo de equipos de
ventas, ademas de que el avance geografico puede resultar mas lento y

limitado.

Comerciales @

Venta directa

Tiendionliie D’ﬁ
=] 4(8\)

Fabricante ®® Clientela
Local de venta
al publico []@

Venta por correo

oo

Fuente: Tomado de Guia digital IONOS Canales de distribucién: ¢ Cual
es el mejor canal para tu negocio?

e Canal de distribucion indirecto: en este la empresa fabricante trabaja con

socios distribuidores o intermediarios para acercar sus productos y servicios
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a los clientes, existen numerosos tipos de intermediarios, los canales
indirectos los podemos clasificar como:

o Distribuidores de valor afadido: son aquellos que adquieren el
producto y le afiaden caracteristicas para mejorarlo y después
venderlo directamente a los clientes minoristas; un ejemplo clasico de
esto son los minoristas informaticos que ofrecen servicios como
garantias extendidas y contratos de servicio para los equipos
adquiridos.

o Consultores: estos no obtienen beneficios directos de la venta del bien
0 servicio, pero si influyen mucho en la decisién del consumidor.

o Mayoristas: venden productos a granel, a precios mas bajos,
normalmente a minoristas.

o Minoristas: venden productos a consumidores finales en pequefas
cantidades.

o Distribuidores: amplian el alcance de los bienes y servicios, pueden
ser mayoristas o minoristas.

Venta indirecta

A—A—Q—8

Fabricante \ayorista Clientela

— A

Fuente: Tomado de Guia digital IONOS Canales de distribucién: ¢Cuéal es el
mejor canal para tu negocio?
Las empresas también pueden optar por una estrategia que combine ambos

canales de venta, como se muestra en el esquema siguiente:
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Venta multicanal

A—A—A—8

Fabricante Mayorista Minorista Clientela

Fuente: Tomado de Guia digital IONOS Canales de distribucion: ¢Cual es el
mejor canal para tu negocio?

Ahora bien, la tecnologia digital ha revolucionado los canales de venta en muchos
niveles, basta observar que ahora se puede consumir contenido multimedia como
peliculas, musica, programas de television, libros, revistas y publicaciones
periddicas a través del entorno digital, de forma general el impacto de esta
revolucién digital sobre los canales tradicionales de venta de bienes y servicios se

caracteriza por:

e Para las empresas, especialmente para las pymes, ha sido mucho mas facil
establecer un canal de venta directo eficaz, ya que le permite reducir el
tamafo del equipo de ventas, tener publicidad a un costo mas bajo, ademas
de romper las fronteras locales que suponen los puntos de venta fijos;

ademas de poder gestionar sus pagos y entender mejor a su consumidor.

e Aun cuando las empresas utilicen canales de venta indirectos, el uso de los
medios digitales les permite gestionar una mejor relacion con sus socios.

A medida que la utilizacién de los medios digitales se expande, han surgido nuevas

formas en las que las empresas pueden vender sus productos, ademas de la forma

tradicional que es la venta en tienda fisica, las opciones van desde tener un sitio
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web propio, ofrecer los productos a través un market place o bien directamente en

redes sociales, todos constituyen nuevos canales de venta:

Opciones de digitalizacién para empresas

DIGITALIZACION

MARKET PLACE amazon @
eeoes sociaLes ﬁ fr._j)

Fuente: Elaboracion propia.

DE EMPRESAS

e Tienda online: es basicamente un sitio web propio donde las empresas vende
de manera exclusiva sus productos o servicios, las tiendas online son
practicamente personalizadas, esto quiere decir que se puede decidir como
presentar el producto, a la estructura y disefio del sitio, las ofertas, las formas
de pago, etc.

En una tienda online la gestion ya actualizacion del stock de productos y de
toda la informacién estd en manos del vendedor, lo que supone un margen
de beneficio mayor, ya que no se subcontratan esos servicios. Otro factor
importante que considerar en una tienda online es el tema de los gastos de
envio, muchas veces si los gastos de envio se cobran de manera adicional

al costo de lo adquirido, el cliente desiste la compra.
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e Market place: son plataformas que agrupan a diversos vendedores en un
mismo lugar, dicho de otro modo son malls o plazas virtuales, suelen ser
protagonistas en mundo del eCommerce, ya que ofrecen diversas ventajas
como son: un amplio catdlogo de productos para que el cliente pueda
compararlos; diversidad en las formas de pago; logistica de entrega, en la
mayoria de los casos la comunicacion es directa con el cliente y se actualiza
en tiempo real el estatus de un pedido; la confianza, la mayoria de los market
place tienen ya cierta reputacion y posicion en el mercado electronico, pero
ademas ofrecen la posibilidad de calificar tanto al vendedor como al
comprador, debido a que cada vez mas personas revisan las opiniones y/o
calificaciones antes de hacer una compra en virtud de disminuir el riesgo de
su decision. Existen a su vez diferentes tipos de market place:

o Pure players: son empresas que nacieron en el mundo online,
ejemplos de ellas son: mercado libre, Amazon y Linio.

o Cross-Border: también llamadas transfronterizas, han nacido en el
mundo online, pero se concentran en productos de otro pais, ejemplos
de ellas son: eBay, Wish y AliExpress.

o Tiendas departamentales: son las clasicas tiendas orientadas al retalil,
entre ellas se encuentran Walmart, Sears, Sanborns, Liverpool, etc.
Para este segmento de tiendas, el market place les permite
incrementar su catalogo disponible y reducir los costos de
almacenamiento o la inversion en nuevas tiendas fisicas.

o Last Miller: también llamadas de ultima milla, nacen como respuesta
a la inmediatez que el eCommerce no estaba atendiendo en sectores
como la comida rapida o el consumo masivo, ejemplos de estas son:

Rappi, UberEats, DidiFood, CornerShop, etc.

e Venta social: las redes sociales son utilizadas por gran parte de la poblacion,

para los vendedores esto significa una gran oportunidad de captar nuevos
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clientes, al rededor del 80 % de los usuarios de redes sociales se ve
influenciado por este medio para hacer alguna compra, ademas se debe
considerar que la posibilidad de revisar comentarios, opiniones y
calificaciones de otros usuarios han influido en su decision de compra, en la
actualidad las redes sociales son utilizadas como canales de venta, por lo
gue la venta social ocurre cuando los vendedores usan las redes sociales
para interactuar con sus consumidores, la inmediatez que ofrece la
comunicacion a través de medios como Facebook, Instagram, y otras redes
sociales hace que los consumidores se sientan escuchados y genera un

ambiente de confianza; en este sentido.

El origen venta social en México se asocia directamente con la necesidad
economica y la poca disponibilidad de tiempo, principalmente entre mujeres
jovenes, el llamado fendmeno de las “Nenis” denominado asi por la forma en
gue las vendedoras se refieren a sus clientas, surge como un agente
dinamizador del comercio electronico con cierto tiente de valores feministas,
este se refiere al uso del marketing digital para la creacion de redes de
consumo principalmente integradas por mujeres, el fenbmeno se asocia con
la independencia economica y el empoderamiento de las mujeres en la
busqueda de ingresos complementarios que no distraigan de las labores

cotidianas.

Este tipo de compras se dan a través de las plataformas de Facebook,
Instagram y WhatsApp, la principal forma de pago es a través de
transferencias bancarias electrénicas, aunque en diversos casos también se
realizan pagos en efectivo contra entrega, debido a la falta de los registros
publicos de estas transacciones comerciales y la ausencia de tributacion, se
consideran parte del comercio informal; pese es de destacar que contribuyen

al consumo interno y a la dinamica econdémica.
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La venta social y el fendmeno de las “Neni” en el comercio digital
“Las Nenis”: mujeres
jovenes dinamizando

el comercio digital

Mujeres que se La mayoria son mujeres
autoemplean a través del @ jovenes sin otra fuente
comercio electrénico de trabajo formal
informal

Venden ropa, zapatos, Hacen la entrega de sus
accesorios, comida, $5  productos en puntos céniricos
utensilios de cocina y ' como parques, plazas o
articulos para el hogar esfaciones de metro

La oferta de sus productos
se hace a través de redes
sociales y plataformas
digitales como Facebook,
Instagram y Whotsapp

La mayoria de las veces el
pago también es digital y se
efectia a través de depdsitos
o transferencias bancarias

Fuente: Tomado de El Economista “Las Nenis: autoempleo y comercio
digital durante la pandemia”

Hasta ahora se ha abordado la importancia de la digitalizacion de las empresas en
virtud de aprovechar el canal de venta digital, por qué es un hecho que las nuevas
formas de comprar de los consumidores estan volcandose cada vez mas sobre este
canal por las bondades que ofrece; sin embargo, también se ha mencionado que la

decision del consumidor al comprar, considera una diversidad de aspectos, como
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Su restriccion presupuestaria, y mas recientemente con aspectos que asocian a la

responsabilidad social empresarial.

El comercio electronico entonces se define como: cualquier transaccién comercial
gue se realiza basada en la transmisién de datos, permitiendo que la transaccion
comercial sea facil, rapida y eficiente, el internet es una herramienta que permite
una comunicacion mas rapida y econémica entre las empresas y sus clientes a la
vez que incrementa potencialmente la capacidad de hacer negocios, ya que

proporciona a los usuarios diversas ventajas, entre las que destacan:

e Acceso a informacioén completa desde un mismo lugar fisico

e Permite comparar productos ofrecidos en términos de calidad y precio para
una mejor eleccion de compra.

e Permite eliminar costos y tiempos de traslado en la busqueda del mejor
producto.

e Las transacciones comerciales se realizan en menor tiempo posible.

e Evita acudir a lugares conglomerados y largas filas.

El comercio electronico también implica ventajas para las empresas, entre las que

se pueden destacar las siguientes:

e Posibilidad de llegar a nuevos clientes.

e Posibilidad de incrementar sus ventas.

e Proporciona mayor confianza en el negocio.

e Publicidad a bajo costo.
Los hébitos de consumo no solo han cambiado en razon del canal de venta, sino
gue también han evolucionado en funcion de factores como los socioculturales o
medioambientales, surge entonces el concepto del consumidor socialmente
responsable entendido como aquel que busca satisfacer sus necesidades, pero a la
vez contribuir a la preservacion del medioambiente y el apoyo a causas sociales, la

decision de compra de estos consumidores esta sujeta ver que tan perjudicial es un
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bien o servicio para la naturaleza o que tanto las marcas promueven causas

sociales.

La responsabilidad social empresarial (RSE) se entiende como una nueva forma de
hacer negocios en la que la empresa gestiona sus operaciones de forma sustentable
en lo econdmico, lo social y lo ambiental, reconociendo los intereses de los distintos
publicos con los que se relaciona como son: los accionistas, los empleados, la
comunidad, los proveedores, los clientes, etc. Tradicionalmente, se asumia que la
responsabilidad de toda empresa o negocio era generar valor, pero en la actualidad,
esta concepcidon no es suficiente ni aceptable, ademas de generar utilidades para
los socios o duefios, la empresa debe tomar en cuenta que sus actividades afectan,
positiva 0 negativamente, la calidad de vida de sus empleados y de las comunidades

y de la sociedad en general en la que lleva a cabo sus operaciones.

La creciente preocupacion de los consumidores, sobre todo en temas sociales y
medioambientales, ha hecho que cada vez mas empresas se sumen a la adopcion

de practicas de responsabilidad social.
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VII.  Formulacion de la hipdtesis

El eCommerce y las practicas de responsabilidad social empresarial, tienen un
impacto positivo en la economia mexicana, el niumero de consumidores que
prefieren empresas cuyo impacto en el medioambiente sea menos dafiino y que
adquieren bienes o servicios a través de internet es cada vez mayor, aseguran
contribuir a la preservacion del medioambiente y sentirse mas seguros al realizar
transacciones a través del canal de ventas digital de ventas; dado que el
eCommerce se realiza principalmente a traveés de dispositivos moéviles y depende
del acceso a internet, las generaciones mas jovenes son las que hacen compras de
manera regular a través de este canal, pero no las Unicas, en general los
consumidores encuentran una serie de caracteristicas que ofrece el comercio

electronico como son: comodidad y rapidez a la hora de comprar.
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VIIl.  Pruebas cuantitativas y/o cualitativas de la hipdtesis

De acuerdo con la Asociacion Mexicana de Ventas Online (AMVO), el mercado
mundial de eCommerce Retail ha estado creciendo mas lentamente, algunos
mercados como el europeo han experimentado incluso contracciones durante 2022,
sin embargo, México destaca por posicionarse como uno de los paises con mayor
tasa de crecimiento; el eCommerce Retail en México crecio en el 2022 un 23 %,
15.6 % por encima del promedio mundial que fue de 7.4 %, esto coloca a nuestro
pais en el Top 5 de paises que reportan mayor crecimiento en el volumen de ventas

de comercio electrénico.

Crecimiento eCommerce Retail 2022 a nivel mundial.
Indonesia 34.0%
Filipinas 26.0%
India 25.0%
México* 23.0%
Malasia N 0 (0.0%
Brasil 12.0%

oA 10.0%
Japon 8.5% Promedio
Corea del Sur 6.9% ;‘fﬁi?dlul
China 6.1%
italia 3.3%
Espana 2929
Franciam=2 0%
Reinarnido -6.8%

Alemania -7.5%

Fuente: Tomado de Estudio de Venta Online 2023 AMVO.
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Sin embargo, aunque nuestro pais sea uno de los que reportan una mayor tasa de
crecimiento, la participacion del eCommerce Retail con respecto a las ventas totales
apenas alcanza un 13.4 %, muy cerca de paises como Estados Unidos de América
0 Japon, pero aun lejos de los mercados asiaticos que son los lideres como China,
Indonesia o Reino Unido donde la participacion del comercio electrénico oscila entre
el 25% vy el 45 %.

Panorama del eCommerce Retail a nivel mundial.

Indonesia

3
& °
L]
o
@
E India
= [ ]
8 Filipinas @ México
@ Malasia @
S
2
£ .
S Brasil @ .USA
g Japén @ Coregdel sur China
Italia ’
3 Mundial e
% ® ® Esparia
hed
Francia, @
©® Alemania ® Reino Unido

Share de eCommerce Retail vs Ventas Totales

Fuente: Tomado de Estudio de Venta Online 2023 AMVO.

Durante el 2022 el valor de mercado del eCommerce retail para México alcanzo
poco mas de $528 mil millones de pesos, lo que significa que mas de 63 millones
de personas adquirieron algun producto o servicio por internet, de acuerdo con el
Estudio de venta online 2022 de la AMVO significa que el volumen de ventas por

internet se ha duplicado en los ultimos 5 afios.

No es de extrafiarse que durante el 2020 el crecimiento de las ventas eCommerce
retail alcanzaran los $333 mil millones de pesos, experimentando con respecto al
afo anterior un incremento del 81 %, como se menciond con anterioridad, la
irrupcion de emergencia sanitaria por COVID-19, modificé no solo el estilo de vida,
sino que también se ha experimentado una revolucién en las formas de comprar,

para muchos este fendémeno significé un empujon definitivo hacia la compra digital,
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muchos consumidores hicieron sus primeras compras a través plataformas de
comercio digital durante la contingencia, las restricciones de movilidad y la rapidez
en la entrega han sido claves en el proceso de inclusién y fidelizacion de
consumidores en medios digitales, y aunque desde antes de la pandemia el
comercio digital ya era una realidad que se estaba abriendo paso principalmente
entre los millennials, la condiciones traidas por la pandemia aceleraron el proceso
de digitalizacién particularmente de las micro, pequefias y medianas empresas que
apenas se sumaban a este canal de venta, mientras que paralas grandes empresas
significo mejorar y ampliar el alcance de su canal de eCommerce.

Cabe destacar que durante el 2022 la participacion del eCommerce Retail con

respecto a las ventas totales al menudeo representé un 13.1 %.

Evolucion del valor de mercado del eCommerce Retail en México.

Ventas Totales

eCommerce Retail
(Mil Millones MXN)

$528

B81.0%
0]
35.0%
¥ 23.0%
2019 2020 2021 2022
m Ventas Totales eCommerce Retail 9 Crecimiento eCommerce Retail

Fuente: Tomado de Estudio de Venta Online 2023 (AMVO).
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Con respecto al nimero de compradores digitales en México, en 2022 se registran
mas de 63 millones de personas que declaran haber adquirido productos o servicios
a través de internet, esto significa que la inclusién de nuevos consumidores ha
crecido, asi el nimero de compradores mayores de 18 afios, practicamente se ha
duplicado en los ultimos 5 afios pasando de 37 a 63.3 millones de consumidores.

Millones de compradores digitales en México (mayores de 18 afios)

63.3

2018 2019 2020 2021 2022*

I Compradores Digitales ~ —e—=Penetracion Internet

Fuente: Tomado de Estudio de Venta Online 2023 (AMVO).

Los compradores digitales suelen concentrarse con mayor fuerza en los rangos de
edad que van de los 25 a 34 y de los 35 a 44 afios, acaparando el 57 % de los
consumidores totales, no obstante el rango de 18 a 24 afios es el que reporta un
mayor crecimiento para el 202, ya que con un incremento de 5% alcanza a
representar el 16 % de los consumidores, en suma los tres segmentos representan
el 73 %; en cuanto al género no hay una diferencia significativa, ya que el 49 % de

los consumidores digitales son hombres mientras que el 51 % son mujeres.
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Perfil demografico del comprador digital mexicano 2022

Género Edad

+5pp
49% 51% I I I -

1Ba24 25034 35044 45a64 5+
anos  anos afnos  anos

Fuente: Tomado de Estudio de Venta Online 2023.

De acuerdo son la AMVO existen una tendencia incremental con respecto al uso de
métodos no bancarizados como medios de pago, pues las transacciones realizadas
en esta categoria reportan un incremento del 5 %, mientras que el uso de métodos
bancarizados reporta una contraccion del 5 %. En este sentido, como se mencion6
en el marco tedrico de esta investigacion, la venta a través de redes sociales esta
directamente asociada con el comercio informal, se estima que al rededor del 60 %
de los usuarios de redes sociales tienen menos 30 afios, por lo que se sienten mas

atraidos por métodos de pago no bancarizados.
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Uso de métodos bancarizados y no bancarizados como medios de pago

f—'i ale

$ 5Pp

B Bancarizado Mo Bancarizado

Fuente: Tomado de Estudio de Venta Online 2023.
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Principales métodos de pago utilizados en las ventas online

Incidenciade Incidenciade
uso total uso online

W Lo utiliza en tiendas fisicas y tiendas online M Lo utiliza en tienda online M Lo utiliza en tiendas fisicas  No lo utiliza

Tarjeta de débito (Ej. BEVA, Santander, Uald, Albo, Mercado Pago.etc.) 51% 18% 15% 15% i 85% 69%
I

Tarjeta de crédito (Ej. BBVA, American Express, Rappi Card, Nu, etc.) [ Y 20 34% i_ 66% 57%

Pago en efectivo contra entrega “ 36% 64%\/ 30%

Pago en efectivo en cadenas comerciales (Ej. Paynet, OxxoPay, 7Pay, etc.) 14% 19% 25% 42% 58% 33%

Depésito [ Pago por transferencia en bancos 20% 30% 9% 42% 58% 50%

Tarjeta [ monedero de regalo (Ej. Monedero Liverpool) 18% n% 23% 49% 29%

Tarjeta departamental (Ej. Liverpool, Palacio de Hierro, etc.) 24% 5% “ 50% 29%

Pago con puntos de reoompensus] bonificaciones/cashbacks “ 52% 31%

Pago con tarjeta contra entrega 15% 13% m 60% 28%

Tarjetas de vales (E] Si Vale, Efectivale, Carnet, Edenred, etc.) [CEN 4 25% 61% 14%

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

Compra a plazo sin tarjeta (E] Kueski Pay, Atrato, Aplazame, Mercado 10% 17% a% 89% 27%

Crédito, etc.)

Fuente: Tomado de Estudio de Venta Online 2023.

Aunqgue el uso de tarjetas de crédito y débito siguen liderando la lista entre los métodos mas utilizados de pago de las
compras realizadas a través del canal digital, es importante mencionar que se ha dado un crecimiento de los métodos
no bancarizados como es el caso de la compra a plazo sin tarjeta, esta peculiar forma de pago representa una
alternativa para los consumidores que no cuentan con algun servicio financiero, y les da la oportunidad de hacer
compras a plazo sin tener que contar con alguna tarjeta ni historial crediticio; sin embargo, la red de comercios

afiliados no es tan amplia, lo que limita un poco las opciones del consumidor.
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Se destaca también que el pago en efectivo contra entrega y el pago en cadenas
comerciales estan dentro del top de formas de pago de las compras online, en
ambos casos la eleccién de este método de pago puede deberse a la que los
compradores no cuenta con algun servicio financiero lo que representaria un
problema de inclusién financiera, pero también existen usuarios que no estan
dispuestos o se sienten inseguros al compartir datos personales en plataformas de
pago, por lo que la opcion de pago mediante servicios como OxxoPay, PayNet entre

otros, son auxiliares de las compras en linea y favorecen el comercio electrénico.

Al profundizar en las tendencias de compra y el comportamiento de los
consumidores, es de destacar que aunque el canal de ventas online ha
experimentado un incremento considerable, lo cierto es que la experiencia que
ofrece el canal fisico para tener un acercamiento real con el producto sigue siendo
esencial en la toma de decision ya sea que la compra se realice en el canal digital

0 no.

Comportamiento de los consumidores

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

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 35%
Fisica 5
+5pp

Busco precios en Internet y compro por Internet a%
Gnicamente

Showrooming
Prefiero visitar la tienda fisica para conocer el producto, pero después 44%
comprarlo en Internet

Fuente: Tomado de Estudio de Venta Online 2023.
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Los compradores digitales suelen combinar interacciones entre el canal digital y el
canal fisico antes de tomar una decision de compra, de acuerdo con el Estudio de
venta online de la AMVO, existe una inclinacién importante entre los internautas de
niveles socioeconémicos altos al uso de internet con la finalidad de comprar precios
y hacer sus compras, pero no descartan la visita a los puntos de venta fisicos, pues
les permiten tener un acercamiento directo con el producto, entonces la experiencia
que ofrece el canal fisico continda siendo esencial en su toma de decision ya sea

gue compre 0 no de manera online.

Los resultados del estudio revelan que cerca del 85 % de los consumidores prefieren
tener un acercamiento con el articulo mediante los canales fisicos de venta,
mientras que el 82 % investiga en internet las caracteristicas del producto, pero
finalmente cuando deciden adquirirlo lo hacen en tienda fisica, también es
importante resaltar que la frecuencia con la que los consumidores que visitan la
tienda fisica a fin de conocer mejor el producto, pero que finalmente hacen la compra
en linea ha incrementado en 2022 en 4 %, mientras que aquellos que comparan
precios y hacen compras por internet unicamente han incrementado en 8 %, este
ultimo dato es una luz sobre la confianza que tienen los consumidores sobre los
canales de venta digital, ya que al no sentir la necesidad de visitar las tiendas fisicas
significa que han tenido experiencias gratas en sus compras anteriores y compartido

Su experiencia con otros consumidores exhortandolos a utilizar este canal.

Cuando se explora mas de cerca el canal de venta que eligen los consumidores, es
un hecho que las compras en tienda fisica siguen siendo de la preferencia del
consumidor, con la recuperacion econdémica las compras a través de este canal
empezaron a incrementar cuando se levantaron paulatinamente las restricciones de
aislamiento, razén también por la que a nivel mundial el eCommerce empezé a
crecer aun ritmo mas lento durante los ultimos afios, esto no significa que no esté
ganando terreno, solo que como se mencion6 con anterioridad los consumidores
suelen combinar varios canales de venta para tomar la mejor decisién de compra,

asi de acuerdo con la Encuesta Global Consumer Insights Pulse de febrero de 2023,
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realizada por PwC, el canal mas popular de compra después de la tienda fisica es
él a través del uso de teléfonos moviles e inteligentes, representando el 2022 el
39 %, seguido del uso de ordenadores personales que en el mismo afio representd

el 28 % de las ventas digitales.

Participacion porcentual de los consumidores por canal de venta
50%

In-store
40%
41%
40% 299
36% o Mobile/smartphone
30% 34%
30%
28% 28%
20% _— 2% 23%
19% 19% fg:ﬂ 20% 20% 19% Tablet
5 able
15% 16% 15%
10% «12% e 12%
0%
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Fuente: Tomado de Encuesta Global Consumer Insights Pulse de febrero de
2023.

Para el caso particular de México el 98 % de las ventas online las realizaron los
consumidores a través del uso de teléfonos inteligentes, este es el dispositivo lider
mediante el cual se realiza el comercio electronico, el segundo dispositivo preferido
por los consumidores para hacer compras en el ambiente digital son las laptops,
rubro en el 79 % de los consumidores afirma utilizar y que con respecto al 2021 tuvo
un incremento del 9%, por su parte las compras realizadas a través de
computadoras de escritorio representaron 58 % con un avance de 21 % con
respecto al afo anterior, y finalmente el uso de las tabletas que alcanza un 47 % de

preferencia entre los consumidores.
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Uso de dispositivos para las compras online
f+£]pp ' +2pp

58% 47%
Des Iftﬂp Tablet

79% Laptop 98,
4 +orp Smartphone

Fuente: Tomado de Estudio de Venta Online 2023.

En cuanto a la frecuencia de compra durante los ultimos 12 meses, la AMVO revela
gue 9 de cada 10 usuarios de internet adquirieron productos a través del canal
digital, en tanto que 8 de cada 10 adquirieron algun servicio, aunque es importante
mencionar que existe una intensificacion de la compra de productos de manera
mensual mientras que la compra de servicios en el canal digital sé mas de forma

semanal.
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Compra online en los ultimos 12 meses

Y

\\ L (G

0]

81%
Destaco
Niveles altos

Productos Servicios

Fuente: Tomado de Estudio de Venta Online 2023.
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Penetracion de compras por categoria de productos

B Incidencia de compra total B Incidencia de compra online
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Fuente: Tomado de Estudio de Venta Online 2023.

De acuerdo con la grafica de la penetracion de compras por categoria de producto se puede notar que los consumidores
digitales suelen concentrarse en las comidas a domicilio que reporta un 68 % de incidencia de las compras online,
seguido de moda con 62 % vy por ultimo los articulos de belleza y cuidado personal con un 46 %, en tanto que las
categorias de alta incidencia de compra como son: alimentos en la despensa, articulos para el hogar y farmacia tienen
una gran oportunidad de crecimiento en el medio digital, valdria la pena revisar si la baja incidencia de la compra online

en estos sectores se debe a la falta de digitalizacién de las compafiias o a temas de cobertura y envio.
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Penetracion por categoria de servicios

M Incidencia de compra total M Incidencia de compra online
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Fuente: Tomado de Estudio de Venta Online 2023.

En el sector servicios la incidencia de la compra online es considerablemente mas alta que en el sector de productos,
asi el pago de servicios, que es el de mayor incidencia de compra, reporta el 69 % de incidencia de compras online, en
tanto que en los servicios financieros el 78 % de los consumidores realiza compras en linea, la tercera categoria mas
importante del sector servicios es el pago de suscripciones; se detecta de acuerdo con la grafica la oportunidad de

crecimiento para la categoria de servicios médicos.
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LOS JOVENES Y SUS NUEVAS FORMAS DE COMPRAR
Y EL RETO EN LAS NUEVAS FORMAS DE VENDER.

Con respecto a la compra de productos online también es importante destacar
algunas categorias que reportan un incremento significativo en las compras de
primera vez y que podrian significar un potencial que pueden aprovechar las
empresas, asi el rubro de los electrodomésticos en 2022 alcanzdé un 42 % de
compras online de primera vez, en tanto que el porcentaje de las compras de
primera vez en la categoria de refacciones y autopartes llegé a representar el 51 %;
la categoria de juguetes incremento la incidencia de compras recurrentes
alcanzando un 69 % de incidencia. En cuanto a los métodos de entrega de
productos, el 90 % de los usuarios manifiesta que prefiere recibirlos en su domicilio,
y que prefiere recibir informacion actualizada sobre el estatus de entrega a través
de aplicaciones o correo electronico; mientras que el 9% de los consumidores

online opta por recoger la mercancia en tienda fisica.

Método de entrega de productos

e mmmm—==- Los recogi
A mi domicilio. directamente en la

tienda
(Ej. Sucursal, restaurante,
etc.).

Fuente: Tomado de Estudio de Venta Online 2023.

e
36



LOS JOVENES Y SUS NUEVAS FORMAS DE COMPRAR
Y EL RETO EN LAS NUEVAS FORMAS DE VENDER.

En cuanto a las categorias contempladas en el sector servicios, resulta importante
mencionar que aquellas derivadas de la movilidad, como son: espectéculos,
eventos y hospedaje, han cobrado fuerza en el &mbito de las compras online, en
tanto que las categorias que se destacan por haber sido adquiridas por primera vez
en 2022 son los servicios educativos y servicios de bienestar personal que en el afio

mencionado alcanzaron 41 % de las compras de primera vez.

En materia de seguridad, la mayoria de los servicios adquiridos por internet
experimento un incremento en la percepcion de la seguridad, es decir, que los
consumidores indican que sienten seguridad al comprar online, principalmente

servicios de telecomunicaciones, suscripciones y servicios bancarios.

En cuanto a los compradores transfronterizos, 8 de cada 10 compradores digitales
realizaron compras en sitios web internacionales que cuentan con envios a México,
las categorias con mas compras en sitios internacionales son: moda, articulos de

belleza y juguetes:

Top de las categorias mas compradas en sitios web internacionales

35% 14% 14%

Belleza y Cuidado
personal
Fuente: Tomado de Estudio de Venta Online 2023.

Moda Juguetes

Los consumidores online que realizaron compras internacionales refieren que sus

principales motivaciones son: encontrar productos que no venden en México,
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precios mas bajos, mayor variedad y productos de moda o en tendencia, asi como

importantes descuentos y productos exclusivos.

Los consumidores online también manifiestan que desean una mayor cantidad de
incentivos para incrementar su incidencia de compras en este canal, asi, por
ejemplo 7 de cada 10 consumidores esperan recibir envios gratis sin que haya un
monto minimo de compra, el 60 % de los consumidores refiere también que espera
ser motivado a comprar de forma online articulos con de descuentos de entre el 5 %
y el 40 %, mas de la mitad de los consumidores espera encontrar compras a meses
sin intereses, mientras que el 44 % espera recibir cupones de descuento en sus
préximas compras, mientras que el 39 % y el 38 % prefieren recibir bonificaciones o

acumulacion de puntos en programas de lealtad respectivamente.

Incentivos para continuar realizando compras online

— 70% A 44% A
FREE Entregas gratis sin Descuentos para
importar el monto préximas compras
de mi compra
61% A 39% A

Articulos con
descuento sobre
el precio original

Bonificaciones
(cashback, monto
minimeo de compra,

(5%, 20%, 40% de reintegro a
descuento etc.) monedero, etc.)
38% A

SEEm—— 52% A

Generaciéon de
L]
?@ Meses sin puntos o
. programas de
intereses lealtad
(puntos dobles, puntos

premia)

Fuente: Tomado de Estudio de Venta Online 2023.
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En cuanto a la responsabilidad social empresarial, no hay indicadores que
relacionen directamente las ventas online con acciones de cuidado medioambiental
gue sigan las empresas, aunque el estudio de la AMVO si sefala que existe un gran
interés de parte de los consumidores online por elegir productos que se ofrezcan en
empaques ecologicos o reutilizables, alrededor de 6 de cada 10 consumidores

prefieren productos con estas caracteristicas.

Interés en nuevas tendencias de compra online

58%

Compra en linea con
envios que ofrecen

empagques ecolégicos/
reutilizables

Fuente: Tomado de Estudio de Venta Online 2023.
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IX. Conclusiones

Aunque las ventas online en nuestro pais hayan incrementado de manera
significativa posicionado a México en el top 5 de los paises que reporta un mayor
crecimiento del eCommerce, es importante notar que la brecha digital ain es amplia;
los debates en torno a la democratizacion de internet aln estan en la mesa, y
durante la pandemia fue evidente que el acceso a computadoras y dispositivos
electronicos no estaba garantizado para todos, esto supone una barrera para los
consumidores, en tanto no tengan acceso a internet o dispositivos para conectarse
sus opciones de compra online son limitadas. Los segmentos de la poblacion que
mas han entrado en la era digital son los grupos de 18 a 34 afos, son los que en su
mayoria tienen acceso a dispositivos moviles con conexion a internet y, por lo tanto,

los que mas compras realizan en este canal online.

Otro factor importante es el crecimiento desmedido del comercio informal, que de
acuerdo con esta investigacion guardan una relacién con las ventas que se realizan
a través de redes sociales en su mayoria con métodos de pago no bancarizados,
aqui hay varios problemas, primero en el del comercio informal y segundo el de la
inclusion financiera, pues muchos compradores potenciales no cuentan con algun
servicio financiero, es decir tarjeta de crédito o débito que les permita realizar
compras online; sin embargo, no todo esta perdido, pues, han surgido diversos
métodos y formas de pago que permiten incluso diferir pagos aunque no se cuente

con un historial crediticio.
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Posibles soluciones

Las estrategias de venta de las empresas deben considerar no solo el acceso a
través del comercio electrénico, sino una serie de caracteristicas que los
consumidores exigen, por lo que un plan de marketing integral debera considerar

los siguientes aspectos:

e Proteccion en caso de fraude electronico para las compras online.

e Tiempos de entrega cortos.

e Versatilidad en las formas de pago y no limitarse al uso de tarjetas de crédito

o débito.

e Mayor detalle y descripcion de las caracteristicas de los productos.

e Garantias por dafio o defecto.

e Procesos de devolucion rapidos.
Por sus caracteristicas el mercado online ha tenido mayor penetracion en las
generaciones jovenes, por lo que las generaciones mayores son un mercado
potencial, estas generaciones buscan ademas de seguridad en las compras
digitales, entornos intuitivos que les permitan hacer compras en apenas unos clics,
por lo que invertir en aplicaciones o tiendas online que faciliten el proceso de compra

podria resultar conveniente para capturar este mercado.

Por ultimo, no se debe perder de vista que el mercado online es como cualquier otro
mercado y depende en gran medida de las condiciones macroeconémicas y del
ingreso disponible de los consumidores, es cierto que la implementacion de este
canal de venta durante la pandemia logro que las ventas de muchas empresas
durante el periodo de confinamiento, se mantuviera y en el mejor de los casos
creciera a un ritmo moderado; sin embargo, se cometeria un error al pensar que la
implementacion de este canal de ventas por si solo significa el incremento de las

ventas del negocio.
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