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ACERCA DE

NUESTRO PROPOSITO

Representar y promover el desarrollo de la Economia Digital en general y el Comercio Electrénico en particular, en Uruguay.

NUESTROS PILARES

Desarrollar el Ecosistema
Potenciamos el Comercio Electronico y los Negocios por Internet realizando distintas actividades que fomenten el

relacionamiento y generen sinergia entre |los actores del sector.

Difundir conocimiento
Organizamos diversos tipos de capacitaciones: seminarios, workshops, congresos, webinars, generamos estudios e informacion

confiable para la toma de decisiones empresariales.

> Impulsar representatividad
Representamos al Ecosistema ante el gobierno y reguladores, impulsando la creacion de leyes y politicas publicas que

sostengan el desarrollo de la Economia Digital.



www.cedu.org.uy/informes/

INFORMES DISPONIBLES

"TENDENCIAS DE CONSUMO DIGITAL"

Objetivo: Brindar un informe sobre los principales indicadores del

consumo digital en Uruguay, el perfil del consumidor digital y los

motivadores y barreras a la compra online.

"MONITOR CIBERLUNES"

Objetivo: Brindar un informe sobre los habitos de compra online
durante la campana CIBERLUNES, montos de compra, principales
categorias de productos, experiencia y comparacion con fechas
comerciales offline.

ACCESO A NUESTROS INFORMES

VERSION PUBLICA

Resumen de los informes con los indicadores mas

importantes disponible desde nuestra web.

VERSION SOCIOS CEDU

Nuestros socios acceden a la totalidad del informe, siendo esta
una version mas completa que profundiza acerca de las variables

principales.
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METODOLOGIA

Este informe se basa en los resultados de dos encuestas,

una al publico en general y otra a internautas

1.Encuesta al publico en general

o Se colocd un modulo de preguntas sobre consumo digital en una encuesta nacional de 1006 casos
o Fecha de campo: entre el 1y el 13 de julio de 2020
o (Caracteristicas: telefonica, a telefonos fijos y celulares, a personas mayores de 18 afos

1.Encuesta a internautas

o Se realizd una encuesta online a 2574 internautas, con un cuestionario que abordaba en detalle los
consumos realizados en los ultimos 12 meses, los medios de pago utilizados y los motivadores e
inhibidores del consumo

o Fecha de campo: entre el 1y el 20 de julio de 2020

o Se realiz0 una invitacion a través de Facebook a responder una encuesta sobre consumo digital, vy
Se sorted un premio entre los participantes
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CONTENIDO

Uso de internet entre la poblacion adulta

——>  1.Uso de dispositivos
Z2.Compras en internet

3.Compras en pandemia

Internautas y el consumo digital
1.Consumidores: busqueda y compra en internet

2.Compras en Uruguay y en el exterior
3.La experiencia de compra

4.L.a pandemia y las compras por internet
5.Como facilitar el consumo digital

Conclusiones
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USO DE TECNOLOGIA

% que usa cada uno

JUsted usa...?

B TODOS 2019
| TODOS 2020

O 25 50 75 100

Encuesta a la poblaciéon adulta, 2019-2020



% DE TODA LA POBLACION
gue usa internet para...

9
Encuesta a la poblacion adulta, 2019-2020



INTERNET PARA COMPRAS Y PAGOS

% gue usa cada uno

- Transporte

- Pedidos

TODOS
- Comprar productos/servicios
53
Hombres
56
Mujeres
51
O 20 40 o0

Encuesta a la poblacion adulta jul 2020



INTERNET PARA COMPRAS Y PAGOS

% gue usa cada uno

- Transporte

TODOS - Pedidos
- Comprar productos/servicios
53
18 a 29
76
30 a 39 29
70
40 a 59 l )
57
60 o mas
18
O 20 40 00 80

Encuesta a la poblacion adulta jul 2020



INTERNET PARA COMPRAS Y PAGOS

% gue usa cada uno

- Transporte

- Pedidos

- Comprar productos/servicios

TODOS

53

Bajo

Medio

Medio alto

Alto

78
0 20 40 60 80

Encuesta a la poblacion adulta jul 2020



:CUANTAS VECES COMPRO EN INTERNET?

Se cambiaron las opciones de respuesta entre 2019y 2020, por
lo cual las mediciones no son estrictamente comparables

TODOS 2019

TODOS 2020

O 25 50 75 100

No compro nunca

.Hizo alguna compra de productos o servicios (Que no sean delivery ni Hasta una vez en ultimo ano

L
L
transporte) en internet alguna vez? B Algunas veces
L
L

. . : - 11+ 2
cCuantas veces hizo una compra por internet en los ultimos doce meses: Una vez por mes

Mas de una vez por mes

Encuesta a la poblacion adulta, 2019-2020



RAZONES PARA COMPRAR O NO COMPRAR POR INTERNET

":Cual es el principal motivo por el cual hace compras / no hace compras por internet?"

Mas practico, rapido y comodo
Mejores precios

COMPRA PORQUE... Mas variedad

Evita ir al local

25

Quiere ver productos personalmente
No sabe cdmo, no estd acostumbrado

No tiene confianza, conoce malas experiencias

NO COMPRA PORQUE...

No le interesa

I
-
S 1
S s

3

No tiene ingresos, Nno tiene tarjeta -
O 5 10 15 20

Encuesta a la poblacién adulta jul 2020



:DONDE COMPRO LA ULTIMA VEZ?

Sdolo los que compraron

. Donde comprod la ultima vez productos o servicios (Que no sean ni
delivery ni transporte)?”

0 25 50 73 100

- U - Hoteles, espec. / redes
- E - Hoteles, entradas

- U - Tiendas Online - U - Marketplaces
- E - Tiendas Online - E - Marketplaces

No recuerda

Encuesta a la poblacion adulta, jul 2020



FORMAS DE PAGO DE LA ULTIMA COMPRA HECHA POR INTERNET

Efectivo contra entrega 10
Presencial T. Credito
Presencial T. Debito

Presencial T. Prepaga

Online T. Crédito

COMPRA URUGUAY
Online T. Débito
Online T. Prepaga

Transferencia Bancaria

Red de Cobranza

Encuesta a la poblacidn adulta jul 2020



FORMAS DE PAGO DE LA ULTIMA COMPRA HECHA POR INTERNET

Presencial T. Credito

Online T. Credito
Online T. Débito

COMPRA EXTERIOR

Online T. Prepaga

Red de Cobranza

Encuesta a la poblacién adulta jul 2020



Uso de internet entre la poblacion adulta

1.Uso de dispositivos
Z2.Compras en internet

% 3.Compras en pandemia

Internautas y el consumo digital
1.Consumidores: busqueda y compra en internet

2.Compras en Uruguay y en el exterior
3.La experiencia de compra

4.L.a pandemia y las compras por internet
5.Como facilitar el consumo digital

Conclusiones
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DESDE QUE EMPEZO LA PANDEMIA

.Estd haciendo....?

(Se podia marcar mas de una)

Més compras por internet de delivery - 11
Mas compras por internet de productos - 12
Mas pedidos por telefono - 20

O 25 50 75

Encuesta a la poblacion adulta, jul 2020




Uso de internet entre la poblacion adulta

1.Uso de dispositivos
Z2.Compras en internet
3.Compras en pandemia

Internautas y el consumo digital
% 1.Consumidores: busqueda y compra en internet
2.Compras en Uruguay y en el exterior
3.La experiencia de compra
4.L.a pandemiay las compras por internet
5.Como facilitar el consumo digital

Conclusiones
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DISPOSITIVO QUE USAN LOS CONSUMIDORES

CUANDO BUSCAN Y COMPRAN POR INTERNET

- Smartphone

TODOS 2019

TODOS 2020

”:;COmo se conecta mas habitualmente a internet cuando busca
informacion de productos y servicios o esta pensando comprar algo por
iInternet?”

Encuesta a internautas, jul 2020



EVOLUCION 2019-2020

Sitios que consultd por productos o servicios en el ultimo ano

Tienda online

N Marketplace
% consultoé en cada uno

URUGUAY

Hoteles, pasajes, entradas, otros

B T1O0DOS 2019
| TODOS 2020
Redes Sociales
Apps delivery
Apps transporte

O 25 50 75 100

Encuesta a internautas, jul 2020




EVOLUCION 2019-2020

Sitios que consultd por productos o servicios en el ultimo ano

Tienda online

% consulto en cada uno
Marketplace

EXTERIOR

B T1O0DOS 2019
| TODOS 2020

Hoteles, pasajes, entradas, otros

Encuesta a internautas, jul 2020



SITIOS DONDE COMPRO PRODUCTOS O SERVICIOS

en el ultimo ano

S 37

| —— R
% que compré en cada uno S 66

URUGUAY
Hoteles, pasajes, entradas, otros _ 28
e

Redes Sociales _ 20
Apps delivery _ 22
Apps transporte _17
O 20

TODOS 2020

B T1O0DOS 2019
|

40 o0 80

Encuesta a internautas, jul 2020




SITIOS DONDE COMPRO PRODUCTOS O SERVICIOS

en el ultimo ano

Tienda online

% que compré en cadauno
Marketplace

EXTERIOR

TODOS 2020

B T10ODOS 2019
L

Hoteles, pasajes, entradas, otros

Encuesta a internautas, jul 2020



TASA DE CONVERSION:

Sitios gue se consultan y sitios donde se compra

Tienda online | 57
I 37

varketplace [N :
D] 66

% que consulté o comproé en

el altimo ano en cada |
tipo de sitio Hoteles, pasajes, entradas, otros - 14

e

URUGUAY .
Redes Sociales |G 4
B Consulté _20
- Compro

B 22

Apps transporte - 16
7
@

25 50 75 100

Encuesta a internautas, jul 2020




TASA DE CONVERSION:

Sitios gue se consultan y sitios donde se compra

Tienda online

% que consulté o comproé en
el ultimo ano en cada

tipo de sitio
Marketplace 34
EXTERIOR
- Consulté
- Compro Hoteles, pasajes, entradas, otros 12

20 30 40

Encuesta a internautas, jul 2020




;Cuantas veces compro en Internet en sitios de

Uruguay y del exterior en los ultimos 12 meses?

La escala de respuestas se modifico entre 2019y 2020

2019
2020

" Nocompé [ Unavez ] Algunasveces ]l Unavezalmes = Varias veces por mes

2019
2020

-
@
-
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X
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Encuesta a internautas, jul 2020



Ropa, calzado, accesorios
Articulos para hogar
Delivery de comida
Articulos de electrénica
Electrodomeésticos
Transporte

Alimentos y bebidas
Entradas a espectaculos
Pasajes, hoteles en Uruguay
Juguetes

Libros, DVD
Medicamentos

Casas alquiler o venta
Cursos online

Streaming on demand
Articulos de oficina
Perfumeria

Cosméticos

Cuidado de la piel
Juegos de azar

Servicios para el hogar

% de internautas que compro cada uno al menos una vez
en los ultimos 12 meses

COMPRAS EN INTERNET EN URUGUAY

40
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Encuesta a internautas, jul 2020




COMPRAS EN INTERNET EN EL EXTERIOR

% de internautas que compro cada uno al menos
una vez en los ultimos 12 meses

—y———»
7y
.
Libros, DVD _ 3,3
Streaming on demand _ 3,1

Entradas a espectaculos

Cursos online
Medicamentos
Articulos de oficina
Casas alquiler o venta
Cosmética

Cuidado de la piel
Alimentos, bebidas

Perfumeria

Juegos de azar

o 5 10 15

Encuesta a internautas, jul 2020



Quedo satisfecho con la ultima compra en Internet

en sitios de Uruguay y del exterior?

2019 2020

No compro

16 No compro - 16

Muy insatisfecho IZ Muy insatisfecho |1
Insatisfecho Insatisfecho = 1
Ni/Ni Ni/Ni 5
Satisfecho Satisfecho _23
Muy satisfecho _ 53 Muy satisfecho _ 55
O 20 40 60 O 20 40 60

Encuesta a internautas, jul 2020



Quedo satisfecho con la ultima compra en Internet

en sitios de Uruguay y del exterior?

2019 2020
Muy insatisfecho |1 Muy insatisfecho
Insatisfecho | 1 Insatisfecho
Ni/Ni 3 Ni/Ni
Satisfecho -13 Satisfecho
Muy satisfecho _ 34 Muy satisfecho
O 25 50 75

Encuesta a internautas, jul 2020



Promedio de satisfaccion con la ultima compra realizada por

iInternet en Uruguay y en el exterior

En Uruguay

En el exterior

(0 2.5 5 7.5 10
1- Totalmente 10- Totalmente
insatisfecho satisfecho

Encuesta a internautas, jul 2020



YA COMPRABA ANTES DE LA PANDEMIA

POR INTERNET?

Empezo ahora por salud
4%

No compra productos por internet
20%

Ya compraba antes y aumenté
36%

Sigue comprando igual que antes

38% Empezé ahora porque comercios estaban cerrados
(o]

2%

Encuesta a internautas, jul 2020



EL PUBLICO INTERNAUTA:

los motivadores de compra

Razones para comprar por internet en Uruguay en lugar de ir a comercios o pedir por teléfono

MULTIPLE OPCION, % QUE MARCO CADA UNA

Busco y compro cuando quiero
Mejores precios

Mas facil mirar productos

Mas variedad

Prefiero por pandemia

Mas rapido

No se consigue en comercios fisicos

Mas talles

O 10 20 30 40

Encuesta a internautas, jul 2020



EL PUBLICO INTERNAUTA:

las barreras a la compra

Principal motivo por el cual a veces termina no comprando por internet luego de buscar informacion

Prefiero elegir personalmente

No encuentro lo que busco

No tengo tarjeta internacional u otro medio de pago

No confio en pagar por internet

No confio en que haya devolucion si no quedo satisfecho

No confio en que me envien el producto que muestran

No confio en que me llegue la compra, o cumplan con plazo
Costo del envio muy alto

otras razones

31

© o
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20 30 40

Encuesta a internautas, jul 2020



(LE RESULTA IMPORTANTE RECIBIR
ACTUALIZACION DEL ENVIO?

2019

2020

" Muyimportante [l Importante No importante

Encuesta a internautas, jul 2020



;Como prefiere que le entreguen el producto que comproé

por Internet?

100

75 Entrega a domicilio,
fin de semana
Entrega a domicilio,

50 dia habil
Retirarlo en el correo
o local

25 7 Retirarlo en comercio

16 12
o 7

Montevideo Interior Todos 2020 Todos 2019

Encuesta a internautas, jul 2020




Consumo digital:

sigue creciendo

e El comercio digital sigue creciendo en sitios de Uruguay. Crece porque:
o La gente se esta habituando a utilizar el celular para todo, incluso para comprar
o La pandemia incentivd la compra “a distancia”, y disminuyo otros gastos, asociados a salir y reunirse con
amigos, entre los cuales se incluye transporte, espectaculos y comidas afuera
o Las compras por internet en el exterior se frenaron subitamente, probablemente porque ya ‘no
compensa’ comprar en dodlares -casi un cuarto habia realizado su ultima compra en el exterior el ano
pasado, mientras gue este ano solo el 14% comprd afuera la ultima vez

e Tienden a comprar mas los montevideanos que el resto de los uruguayos, y los hombres mas que las mujeres.
Pero la mayor diferencia la hacen la edad y los ingresos: compran con frecuencia los menores de 40 anos—Ia
mitad hace varias compras por ano, mientras que entre los mayores de 60 anos menos de un cuarto compra
con esa frecuencia. Entre la gente de mayor nivel socioecondmico compran casi 8 de cada 10, y 6 compran
varias veces por ano; entre los de menor nivel sdlo compran 3 de cada 10, y apenas 2 lo hacen a menudo.

e En la encuesta al mercado en general algo mas de uno de cada 10 uruguayos dice que esta comprando mas
por internet en estos meses de pandemia, mientras que la mayoria no cambid sus habitos. Muy pocos (1% de
los adultos) hicieron su primera compra de prueba en estos meses. En la encuesta a internautas, quienes por
autoseleccidon son seguramente usuarios mas asiduos y expertos de internet, casi la mitad estd comprando
mas en estos ultimos meses.
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Esta es una version resumida de "Tendencias de Consumo Digital",

el estudio completo esta disponible exclusivamente para los socios
de la Camara.

Si gueres formar parte de las empresas que hacen sostenible el
desarrollo de la Economia Digital del Uruguay hacete socio.

Por mas informacion:
socios@cedu.org.uy

CAMARA ,
DE LA ECONOMIA
DIGITAL DEL URUGUAY



https://www.cedu.org.uy/hacete-socio/

