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AUTORES Y PROMOTORES DEL INFORME

Promotores del Informe
Observatorio eCommerce de Foro de Economia Digital

El Observatorio eCommerce es el resultado de la agrupacién de las empresas que estan liderando la
divulgacion, el conocimiento y la formacién en Comercio Electrénico para impulsar el crecimiento del
sector y de todos sus participes.

Impulsado por la Escuela de Negocios Foro de Economia Digital cuenta como empresas mentoras
del mismo a las siguientes:

A/ T e b ot

EY virpackiolc. @D BE- Saeven BTis Snapﬁ"

El Observatorio tiene una plan anual de trabajo en el que se incluyen informes de evolucion del
sector, libros blancos, eventos nacionales e internacionales, programas de formacién, fomento de las
oportunidades laborales y empresariales.

Toda la informacién se encuentra disponible en:

www.observatorioecommerce.com

Acercade EY

EY es lider mundial en servicios de auditoria, fiscalidad, asesoramiento en transacciones y consultoria.
Los andlisis y los servicios de calidad que ofrecemos ayudan a crear confianza en los mercados de
capitales y las economias de todo el mundo. Desarrollamos lideres destacados que trabajan en equipo
para cumplir los compromisos adquiridos con nuestros grupos de interés. Con ello, desempefiamos un
papel esencial en la creacion de un mundo laboral mejor para nuestros empleados, nuestros clientes y
la sociedad.

EY hace referencia a la organizacion internacional y podria referirse a una o varias de las empresas de
Ernst & Young Global Limited y cada una de ellas es una persona juridica independiente. Ernst & Young
Global Limited es una sociedad britanica de responsabilidad limitada por garantia (company limited by
guarantee) y no presta servicios a clientes. Para ampliar la informacion sobre nuestra organizacion,
entre en ey.com.

Sobre Popular Payments

Popular Payments es la joint venture de EVO Payments International y Banco Popular para ofrecer
soluciones de pago a comercios, desde autbnomos a grandes cadenas. En 2013 han dado servicio a
mas de 100.000 clientes para procesar cerca de 10 mil millones de €. Esta alianza fusiona la experiencia
que atesora Banco Popular en el mercado nacional con la innovacion y especializacion de la industria de
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aceptacion de pagos en todo el mundo que aporta EVO Payments International. Popular Payments
(Universal Pay, S.L. Entidad de Pago) esta regulada por el Banco de Espafia y es miembro del esquema
de pago nacional 4B y de los sistemas de pago internacionales: Visa, MasterCard y Union Pay.

Mas informacion: www.popularpayments.es y www.evosnap.com

Sobre TNT Express

TNT Express es una de las mayores compafilas mundiales de distribucion urgente. TNT entrega
diariamente cerca de 1 millon de envios, desde documentos y paquetes hasta piezas de carga
paletizada.

TNT opera redes aéreas y terrestres en Europa, Oriente Medio, Africa, Asia, el Pacifico y las Américas.
TNT Express registré ingresos de €6.7 mil millones en 2013. En Espafia, TNT cuenta con 64 centros
operativos repartidos por toda la geografia nacional, con una capacidad de 180.000 metros cuadrados, y
posee una plantilla de profesionales que ofrecen servicios de entrega y recogida en todas las provincias
de Espafa.

Sobre Packlink

Packlink es la primera plataforma en Espafia de comparacion y contratacion online de servicios de
mensajeria para envios nacionales e internacionales.

Se basa en una sofisticada tecnologia que permite comparar en cuestion de segundos los precios de las
principales empresas de mensajeria (SEUR, Correos, Zeleris, Correos Express, Envialia, UPS, GLS y
TNT, entre otros), y contratar el mas adecuado a las necesidades del usuario en funcion de las
dimensiones y destino de un envio.

Con un solo clic, miles de particulares, autbnomos y pequefios eCommerce pueden reducir hasta un
50% el tiempo y hasta el 70% los costes de mensajeria, pasando a disponer de una herramienta potente
y profesional, al alcance, hasta ahora, de grandes corporaciones Unicamente.

Sobre Sage Pay

Sage Pay es una division de Sage, lider mundial en software y servicios para empresas y
administraciones publicas. Sage Pay es la pasarela de pago rapida y segura que te permite aceptar
pagos a través de Internet y del moévil. Permite pagos con tarjeta de débito, crédito, cuenta PayPal o
AMEX.

Sobre MasterCard

MasterCard (NYSE:MA), www.mastercard.com, es una empresa de tecnologia en la industria global de
medios de pago. Opera la red de procesos de pago mas rapida del mundo, conectando a consumidores,
instituciones financieras, comerciantes, gobiernos y empresas en mas de 210 paises vy territorios. Los
productos y soluciones de MasterCard hacen las actividades comerciales diarias, tales como comprar,
viajar, dirigir un negocio y gestionar las finanzas, mas faciles, seguras y eficientes para todo el mundo.

Sobre Foro de Economia Digital, Global Business School

FED es una Escuela de Negocios especializada en Comercio Electrénico que opera entre Espafa y
Ameérica Latina, dispone de un programa Master en Direccion de Comercio Electrénico con un claustro
formado por Directivos de las principales empresas del sector. También desarrolla programas intensivos
de Gestion eCommerce, Marketing Online, Social & Mobile eCommerce y formacién especifica para
eCommerce de Moda, de Alimentacién e Innovacion de pagos.Cuenta con clases presenciales en
Madrid y Bogota y alumnos en 6 paises.
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NOTAS PRELIMINARES

EY

En el presente estudio hemos querido conocer como perciben la evoluciéon y las perspectivas del
Comercio Electrénico para 2015 las propias tiendas de eCommerce, a través de una encuesta realizada
utilizando el panel de muestra del Observatorio de Foro Economia Digital compuesto por mas de 4.500
tiendas online y, por tanto, con una alta representatividad tanto geografica como sectorial.

El presente estudio pretende mostrar una fotografia de cuales son las principales tendencias que
esperan los responsables de Comercio Electronico para el ejercicio 2015, incidiendo en los aspectos
clave dentro de un proceso de crecimiento para asi no sélo descubrir una tasa de crecimiento estimada,
sino también conocer cOmMo se espera alcanzar ese crecimiento y cuéles van a ser las areas por las que
MAas se va a apostar.

Los sectores que han participado en la encuesta promovida por el Foro de la Economia Digital han sido
Ocio, Restauracion, Salud, Belleza, Moda y complementos, Electrodomésticos, Hogar y jardin, Cultura,
Bebés, Juguetes, Informatica, Electrénica, Alimentacion y Bebidas, Mascotas, Bazar/Regalos y Servicios
profesionales. No se han tenido en cuenta los eCommerce que ofrecen un producto con un coste muy
bajo, como aquellas empresas que ofrecen contenidos digitales, ni del sector de viajes.

Los sectores participantes se han agrupado de la siguiente manera:

Sector eCommerce al que pertenece

m Alojamiento y Viajes

m Alquiler de coches y motor
m Salud y Belleza

= Moday complementos

m Bebes y Juguetes

m Informética y Electronica

Salud, belleza, moda y complementos, principales sectores online

Como ya ocurrié en 2014, el sector de Salud, Belleza, Moda y Complementos, vuelve a liderar el
mercado eCommerce en Espafia. Conociamos este afio datos sobre facturacion que colocan a la moda
como la principal actividad online en nuestro pais (el 65% de los compradores de internet en Espafa lo
hacen en el sector de la moda, segun un informe de IABN), como se publicé en el Observatorio
eCommerce del Foro de Economia Digital , y este informe lo corrobora.

Estos datos no hacen otra cosa que corroborar los ultimos publicados y que, en el caso del sector de la
moda, ya se ha convertido en el principal de las ventas online en Espafia. El 65% de los compradores
online lo hacen en el sector de la moda, desbancando al sector de venta de tickets de avion o tren que
alcanza el 59%, segun el mismo informe mencionado de IABN.

El 22% (19% en Moda y Complementos y el 3% en salud y belleza) de los comercios se han adscrito a
este sector que en el estudio anterior aparecia unido y entorno al 29%, lo que viene a indicar que el
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sector eCommerce se ha diversificado mas entre diferentes sectores y ya ninguin sector por si mismo,
supera el 20% del total.

Aunque varian alguno de los epigrafes, destaca que moda y complementos, electrodomésticos, hogar y
jardin, y alimentacion y bebidas, cada uno de ellos con un 19% de los adscritos respectivamente, son
los sectores que siguen liderando el eCommerce en nuestro pais, con una subida significativa de cuatro
puntos (del 14 al 19 por ciento) del sector de los electrodomésticos, hogar y jardin.

El resto de valores se mantiene mas o menos idénticos (o ligeramente inferiores) al del pasado ejercicio,
y con la irrupcion del sector de mascotas, sin duda uno de los que mas importancia estd tomando como
nicho y sobre el que se trabaja alguna de las operaciones de “exit” mas importante del comercio
electronico de productos en Espafia, que ya alcanza apartado propio con el 3%, porcentaje que tienen
sectores tan habituales en eCommerce como Salud y belleza, alojamiento y viajes o alquiler de coches 'y
motos, prueba de la importancia que estéa cobrando

1. PREVISIONDEVENTASY CRECIMIENTO

Aumentaran las ventas y se mantendra el ticket medio en 2015

Mas del 80% de los eCommerce mira el futuro con optimismo, ya que esperan crecer a lo largo de 2015,
y de esos mas de la mitad todavia lo ven el panorama del sector mejor puesto que prevén aumentar sus
ventas mas de un 10% (44%) frente a un 37% que esperan mayor venta pero con ese diez por ciento
como limite final.

Eso si, este aumento se debe a nuevos clientes que confien en las compras online como forma de
compra. Todavia existe cierto margen de mejora. De los usuarios de Internet, todavia hay un 44% que
nunca ha realizado compras online. Traducido a personas: unos 12 millones de internautas realizan
compras por internet, mientras que todavia 15 millones de usuarios se siguen resistiendo y solo
compran offline.

¢, Qué evolucion de las ventas espera en 2015?

Evolucion de las Ventas Esperadas en
2015

m Descenso
m [gual
m Crecer hasta un 10%

m Crecer mas de un 10%
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Y esto también se refleja en la encuesta porque, aunque todo el mundo habla de crecimientos totales, si
analizamos el ticket medio, otro de los indicadores que marcan la evolucién del eCommerce, aqui la
prevision es mas moderada y, por tanto de aumento de ventas vias nuevos clientes y mercados que
volumen de cada uno de ellos.

Casi un 60% de los eCommerce encuestados considera que su ticket medio no bajara pero tampoco
aumentara. Si en el pasado ejercicio analizabamos que el ticket medio iba desde los 130€ del sector de
Belleza y Moda hasta los 180€ de los servicios profesionales, estas cifras seran, por tanto, similares,
segun estimaciones de los propios tenderos digitales.

En torno al 35% de los negocios online encuestados estiman que mejoraran sus nimeros en cuanto al
volumen medio de compra, la mayoria (25%) incluso que sus aumentos seran de dos digitos. Sélo un
6% cree que no podran mantener su volumen de ventas por comprador.

¢Qué evolucion de su ticket medio espera en 2015?

Evolucion del Ticket Medio esperado en
2015

10% 6%

m Descenso
= [gual
m Crecer hasta un 10%

m Crecer mas de un 10%

Un 56% optara por abrirse al exterior en 2015

Mas clientes, mas ventas, el mismo o superior ticket medio, entre otras cosas, gracias a la apertura al
exterior y a la previsién de mas expansion en el extranjero que contemplan los eCommerce. Parece que
el empresario online espafiol le ha perdido el miedo a abrir sus ventanas en otros paises. La crisis, la
necesidad de ampliar mercados para aumentar las ventas y, por consiguiente, los beneficios esta en su
argumentario.

Pero, para ello, hay que tener en cuenta varios factores: situacion e idiosincrasia del pais en relacién
con tus productos, legalidad, logistica (tanto de transporte como de distribucion), gestién de servicio al
cliente, estudio del mercado al que te diriges que avale la garantia de dichas ventas y la gestion de la
promocion de dichos productos en cada uno de los paises a integrarse.

Y es que, como se intuia ya en 2013 en este post de internacionalizacion eCommerce de Comerkia,
estd calando la idea que “internacionalizar supone abrirse a mas mercados y por tanto a mas nichos
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donde la competitividad de nuestro proyecto puede tener salida, por ejemplo en factor “precio” puede no
ser diferencial en Espafia pero si en Alemania”.

Traducido a nimeros, los resultados de la encuesta. Asi, un 56% de los encuestados (igual que en
2014) quiere aumentar su presencia fuera de nuestras fronteras, y de ellos un 19% prevé hacerlo en tres
0 mas paises, mientras que la mayoria buscara una férmula de expansion mas conservadora ampliando
su oferta a uno o mas paises (25%).

Eso si, todavia hay una parte importante del sector que se resiste a abrir su negocio mas alla de sus
fronteras. Hasta el 44% de los encuestados reconoce que ni estan ni tienen previsto enfocar sus
negocios hacia el exterior. Los factores: la logistica, que puede incrementar el precio de forma
desorbitada, la inseguridad juridica de determinadas zonas (productos no exportables, etcétera), el
desconocimiento del mercado en cuestion, etc.

¢Prevé en 2015 aumentar su presencia en otros paises?

Preve en 2015 aumentar su presencia
en otros paises

m Si, en 30 mas
m Si, en 2 mas
w Si, en 1 mas

mNo

Optimismo laboral

Una de las apuestas del eCommerce es el empleo, tanto via directa con el emprendimiento o bien a
través de la contratacion de personal. La nueva funcion social del sector (a falta de trabajo de terceros,
mejor busquemos el propio), cumplird expectativas, ya que una amplia mayoria de negocios online
pretenden ampliar su plantilla de trabajadores...

Aunque no hay datos exclusivos de eCommerce y el mercador laboral, si podemos decir que el 37% de
los autonomos y el 39% de las pymes (en general, no sélo de negocios online) reconoce haber optado
por emprender a causa de la crisis econdmica que obliga a buscar salidas a la falta de empleo, segun el
Observatorio de Clima Emprendedor de 2013.

En este sentido, casi un 60% de los responsables de comercios electronicos encuestados (frente al 51%
del informe de 2013 con previsiones para 2014) se esté planteando la posibilidad de contratar de uno a
mas de dos puestos de trabajo, lo que garantiza una importante fuente de trabajo para el préximo
ejercicio.

Contratar un Unico trabajador es lo que se plantea el 31%, mientras que el 25% cree que podra disponer
de dos 0 mas trabajadores més. En el polo opuesto, esté el 41% que asegura que no realizaran ninguna
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incorporacion a su plantilla a lo largo de 2015, bien porque el volumen de negocio no lo permite o
porque las previsiones de crecimiento no son las esperadas.

¢Prevé aumentar personal en 2015?

¢Prevé aumentar personal en 2015?

m Si, en mas de 2 puestos
| Si, en al menos 2 puestos
m Si, en al menos 1 puesto

m No, no prevemos

Un 56% pretende abrir nuevas lineas de negocio en 2015

La crisis agudiza el ingenio, y en eCommerce en particular y en los negocios en general, nunca hay que
pararse.

Lo que esta claro es que, tal y como se especifica en todos los manuales de formacion en digital
business, tienes que ser consciente que “tu modelo de negocio cambiara cada cierto tiempo”, y mas en
el mundo online, dado el caracter vertiginoso de los cambios que se producen en internet y la
competencia que hay hoy en dia en la red...

Es esto lo que piensa la mayoria de responsables eCommerce en Espafa. Casi el 60% de los 4.500
eCommerce encuestados esta por la labor de incorporar nuevas vias de negocio a su estrategia
empresarial online, frente al 41 por ciento que aseguran que en 2015 todo va a continuar de la misma
manera en su negocio en la red. Existen multiples vias de negocio, en funcién del dispositivo, el publico
al que te dirijas, el tipo de producto o servicio que vendas y el ambito en el que quieras desarrollarlo. Lo
mejor es partir de un modelo escalable, es decir, que te permita crecer con garantias de éxito.

¢Prevé lanzar nuevas lineas de negocio en 2015?
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¢ Preve lanzar nuevas lineas de
negocio en 2015?

mSi

m No
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una red internacional de
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donde guiera que sea, cada dia, en cada momento.

Conecte con el equipo que gestiona la red terrestre
mas rapida de Europa en tnt.es
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Prevision de Inversion en Marketing y Web Movil

Méas CRM y menos captacion en la inversion en marketing online

Uno de los apartados esenciales para la obtencién de trafico y para el aumento de las ventas es la
estrategia de marketing online que implemente un eCommerce. Para afrontar el crecimiento previsto y la
internacionalizacion de sus procesos de venta, sera necesario que implementen también el apartado de
marketing online, que les permita aumentar tréafico y ventas finales.

Pero es en este apartado en donde la cosa no acaba de explotar, mas bien al contrario, aunque
contintan siendo mas mas los negocios online (53%) que apuestan por mejorar su estrategia de
marketing que los que no, frente al 72% que estaban dispuestos a hacerlo en el informe de previsiones
para 2014..

Hasta un 47% (muy superior al 25% de los datos de 2013) no prevé aumentar su dotacion en este
apartado. Eso si, un 25% si hard una apuesta decidida con incrementos en sus partidos superiores al
10%, también diez puntos por debajo (35%) de las previsiones del anterior informe para 2014. Eso si,
han desaparecido totalmente los eCommerce que se plantean reducciones en su presupuesto de
marketing, prueba de que lo conseguidos hasta la fecha, se estabiliza y normaliza.

Estos datos corroboran que | sector del marketing online parece haber encontrado un momento de
parada, tras afios de expansion. Es mas, la satisfaccion profesional y laboral de los profesionales del
sector disminuye, como lo demuestre una reciente encuesta en el que el 63% de los profesionales del
sector dejaran su puesto de trabajo a lo largo de 2015. La insatisfaccién salarial y la dificil promocion
profesional, entre las causas de ese abandono. No obstante, el 73% de los profesionales del sector
reconocia que habia tenido mejoras salariales durante el Ultimo afio.

¢Qué evolucién tendra su presupuesto de marketing online en 2015?

¢Qué evolucién tendra su presupuesto de marketing
online en 2015?

m Seguiraigual
m Descendera
m Crecera hasta un 10%

m Crecera mas del 10%
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El SEO no esta muerto

¢, Quién del sector no ha oido alguna vez la frase de que el SEO ha muerto? Y sino, que esta en fase de
morir. Al igual que el fendmeno Facebook, en redes sociales.

Pues bien, el 59% de los eCommerce encuestados que su principal fuente de trafico hacia su web
continta proviniendo de los buscadores SEO, lo que hace de este recurso de marketing algo hoy
todavia imprescindible y en el que se invierten gran parte de los recursos de marketing.

Ahora bien, dicho esto, hay que tener en cuenta que casi un una quinta parte (19%) de los visitantes a
las tiendas online proviene del temido trafico directo. Decimos temido porque los expertos consideran
que es dificilmente analizable porque es el que menos informacion aporta sobre el comprador con lo que
genera mayores dificultades para una buena estrategia de marketing posterior.

Las Redes Sociales contintlan su lento incremento como generadores de trafico en las webs. Un 10%
del trafico generado proviene de este sector, sobretodo el que llega a través de los teléfonos moviles. El
m-Commerce es una realidad y su influencia, tanto en los datos de trafico directo como de redes
sociales, es patente.

El resto de fuentes de trafico, tras el SEO, directo y redes sociales, tenemos la publicidad a través de

buscadores SEM (9%) y las campafias en medios (mas destinadas a grandes modelos de negocio) que
se queda en el minimo 3%.

Sefale la principal fuente de trafico hacia su web de eCommerce

Principal Fuente de Trafico hacia la
web

m Redes Sociales

m Buscadores SEO

= Buscadores SEM

m Campafias de medios

m Tréafico directo
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La importancia del e-mobile

Hasta un 58% (frente al 53% de 2013) de los eCommerce encuestados dicen tener una web adaptada a
movil, son cinco puntos mas porcentuales en los que se observa que los responsables de las tiendas
online son cada vez més conscientes de la importancia de este canal tanto en la navegacién como en la
venta.

La proporciéon de compras en dispositivos moviles versus ordenadores de sobremesa (pc) es todavia
claramente favorable hacia los segundos. Segun el informe de IAB Spain, un 25% de las compras que
se realizan por internet lo son ya por dispositivo moévil (Smartphone o tablet), mientras que el resto se
realizan con pc.

De igual manera y en el mismo informe se especifica que las actividades que mas se realizan a través
de dispositivos moviles son la descarga de apps, compras online a través de estas apps y, por ultimo el
seguimiento de los pedidos. Navegar para consultar y hacer reservas para después comprar en el pc, en
cuanto a las actividades eCommerce puras. Leer e incluso escribir en blogs y redes sociales es otra de
las funcionalidades que los espafoles realizan a través de los dispositivos moviles.

De todos los eCommerce que reconocen haber adaptado su web a dispositivos méviles, un 10% (frente
al 4% del estudio del afio pasado) reconocen que cuentan ya también con una aplicacion para
dispositivos maviles, que permite fidelizar a los clientes, mejorar y facilitar el proceso de compra de los
que acceden a ella y, por supuesto, obtener informacion sobre los clientes para lograr el feedback
necesario para la mejorar de dicho proceso y de la aplicacién en si.

Ahora bien, solo el 32% de los que no disponen una adaptacién mévil de su comercio online aseguran

que la van a realizar a lo largo de 2015 (frente al 47% del afio anterior); sélo el diez por ciento de los
encuestados niega que vaya a crear una web adaptada a dispositivos moviles.

¢Esta su web de eCommerce adaptada a mévil?

¢Esta su web de e-commerce adaptada
a movil?

msi

m Si, incluso contamos con una
aplicacion

m No, pero planeo adaptarla

m No, y no voy adaptarla por el
momento
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ZHA INICIADO TU
COMPARIA EL PROCESO DE ,
TRANSFORMACION DIGITAL? ?i

La digitalizacion esta obligando a las
empresas a adaptarse a cambios mas
profundos que los experimentados con
la aparicién de Internet. Por ese motivo,
las compaiiias ya han empezado a
trabajar en su transformacién digital.
Para ello, es critico dar un paso hacia
adelante, y EY te puede ayudar a
conseguirlo.
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3. Previsiones para cambios en desarrollo y organizacion

EY

Existen dos pilares fundamentales en los que se asienta un negocio de eCommerce, y de los que en
gran medida depende el éxito del negocio: la plataforma tecnolégica y el proveedor logistico. Una
plataforma de comercio electrénico es un entorno virtual de programacion y disefio que hace sencilla la
creacion de una tienda en Internet, ya que cuenta con una serie de médulos y recursos por defecto que
pueden ser modificados para adaptarse a las necesidades de cada eCommerce. Por su parte, un
proveedor logistico se refiere a aquella empresa encargada de enviar por mensajeria el paquete con el
producto adquirido por el cliente de una tienda online.

Pues como decimos, del proceso tecnoldgico depende el buen funcionamiento de una tienda online, no
s6lo en las capacidades que pueda otorgar a la tienda en cuanto a nimero de productos, velocidad de la
carga de cada uno de ellos, sino también desde el punto de vista administrativo, con el tratamiento de
stock, adecuacion tecnolégica para la relacion con los clientes, etcétera.

Bien por el grado de satisfaccion es alto, bien porque los crecimientos de ventas o necesidades no han
sido los previstos, lo cierto es que la cifra de eCommerce que no prevén ningun cambio en estos dos
importantes pilares en el buen funcionamiento de un negocio online se han disparado hasta el 64%,
veinte puntos mas de lo reflejado en el estudio de 2013.

De los que si tienen previsto cambiar, aumentan (de 24 a 27%) los eCommerce que van a hacer
modificaciones parciales, y disminuye a mas de la mitad (del 16 al 7%) los que lo haran de forma

completa. También caen de forma considerable (més de la mitad) los negocios en la red que prevén
realizar desarrollos propios en su plataforma tecnoldgica (del 13 al 6%).

¢Prevé cambiar de plataforma tecnolégica en 2015?

¢ Preve cambiar de plataforma
tecnologica en 20157

m Si, Totalmente
m Si, Parcialmente
u Si, haremos desarrollos

propios

® No habra cambios
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Un 77% avanza que no tiene previsto cambiar de proveedor logistico

La logistica tampoco arroja cambios significativos. Un 77% de los comercios electrénicos consultados
aseguran que no tienen previsto cambios de proveedor logistico a lo largo del afio 2015, una apuesta
gue puede responder a diferentes motivos: grado de satisfaccion con el que se tiene, volumen y linea de
negocio sin cambios o, simplemente, coyuntura econdmica desfavorable para afrontar un cambio, no
s6lo de nombre de operador, sino de potencial del mismo.

La logistica es el gran caballo de batalla de los comercios online, y la que permite (o no) diversificar los
productos que se pueden vender por la red. Por ejemplo, es cada vez mayor el nimero de eCommerce
que se apuntan a la venta de este tipo de productos, los perecederos, que requieren de una mayor
inversion por la peculiaridad de su transporte.

Asi, seguin reza en los manuales y recogen los principales operadores logisticos, ésta ha de trabajar en
tiempo real con tus sistemas de venta e integrado en tu ERP, es conveniente que tenga también un

inventario en tiempo real con datos de stock actualizados, asi como una preparacion de pedidos de
manera automatizada”, lo cual permitird aumentar la productividad en tu almacén”

Volviendo a la encuesta, podemos decir que el 23% restante, mas de la mitad aseguran que trabajaran
mas de un proveedor y soélo el 10% asegura que va a realizar un cambio de proveedor. Eso si, cuatro
puntos mas (del 6 al 10%) que en 2013.

La existencia de uno o mas operadores logisticos dependera de la estructura de los mismos. De
acuerdo a tu negocio (volumen, escalabilidad, etc) puedes elegir un solo proveedor (de logistica interna

y transporte) o varios, separando asi funciones, diversificando trabajos o concretando el ambito
geogréfico de los mismos.

¢Prevé cambiar de proveedor logistico en 2015?

¢ Prevé cambiar de proveedor logistico
en 2015?

m Si
| Si, para trabajar con mas de uno

= No, seguiremos igual
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4. Facilidades al Usuario

EY

La tarjeta de crédito/débito, a la cabeza de formas de pago cuando la
preferencia es PayPal

Segun el informe 2014 de IAB Spain para eCommerce, las tarjetas de crédito estan en la clspide de los
métodos de pago elegidos por los clientes. Sin mas, el 88% de los compradores online dicen haberlas
utilizado en sus compras en linea. Es, con diferencia el método mas usado en Espafia para realizar
pagos en la red.

Sin embargo, no es el método preferido, ya que la misma encuesta refleja que la mitad de los
compradores online prefieren PayPal como método de pago, por seguridad y fiabilidad, muy por encima
del 29% que se decantan por las tarjetas de crédito o débito o ya méas alejados, el 13% que prefieren el
contrareembolso como método para hacer sus compras online, una férmula typical Spanish, pues es
aqui donde mas se utiliza. La transferencia bancaria (preferida por un 6% de los compradores) es el
ultimo de las preferencias de pago, y que la ha utilizado a lo largo del pasado afio 2013 el 49% de los
compradores online.

La oferta, no obstante, es cada vez mayor en este campo, por lo que la eleccion del proveedor de pagos
ha de hacerse de la forma mas rigurosa posible. Tenemos los medios de pago online, cada vez més
sofisticados , como los pagos por moévil o monederos virtuales, y otros que, aunque novedosos,
presentan rasgos mas convencionales como son las transferencias desde el propio eCommerce con la
banca online del usuario, como ofrecen empresas como Trustly, un método que los expertos aseguran
gue habra que estar muy atentos.

También contamos con los tradicionales métodos de pago offline, muy utilizados todavia en las compras
en linea, sobre todo el segmento de la sociedad menos digitalizado y que responde a un perfil de
comprador mas clasico, como el perfil de personas mayores, residentes de ambito rural o, en también el
caso de las ventas al exterior

Estos métodos son: el contrareembolso (mas seguro para el cliente, no tanto para el eCommerce), la
transferencia bancaria (el 4,7% de las compras online se realizaron por éste método, la tradicional

domiciliacion bancaria (1,3%) y el pago después de probar, un sistema de méaximo riesgo y, por tanto,
totalmente desaconsejado para el comercio.

Sefiale qué métodos de pago admite su web de comercio electrénico

Metodos de pago mas usados

m Tarjeta de crédito/débito
m PayPal
m Contra Reembolso

m Ingreso en
cuenta/Transferencia
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Aumenta el porcentaje de eCommerce con sello de calidad

La proliferacién del eCommerce no ha aportado una mayor seguridad en las compras ya que, si lo
comparamos con los datos del informe de 2012, el porcentaje de negocios online con esta marca que
aporta seguridad a los que la poseen, ha bajado.

Si en 2012 el 40% disponia de dicho Sello de Confianza Online, ya en 2013, la cifra de los que disponen
esta etiqueta de garantia se ha reducido en seis puntos, hasta sélo el 34% de los negocios online.

Eso si, con el 16% que aseguran tener “otro tipo de sello de calidad”, el porcentaje ya se va hasta el
50% vy, si le sumamos los que quieren implementar un sistema de calidad y seguridad (3%), nos
encontramos con que, durante 2015, seran mas los eCommerce con sello de calidad (53%) que los que
no lo tienen (47%)

El Sello de Confianza Online es una garantia “de transparencia” de cara al usuario, y lo adquieren los
comercios digitales que pretenden adquirir “un nivel de compromiso ético y de responsabilidad” con sus
clientes.

Se manifiesta en que se trata de una pagina web “bajo servidor seguro”, SSL (Security Sockets Layer), y
se establecen unas normas éticas plasmadas en un cddigo en el que también se establecen el
funcionamiento de los mecanismos extrajudiciales de resolucion de controversias y de control de su
aplicacion, y con el que se permite ademas presentar reclamaciones online contra la propia empresa.

¢Dispone su web de sello de calidad?

¢Dispone su web de sello de calidad?

mNo

m No, pero preveo
implementarlo

u Si, del Sello de Confianza
Online

| Si, de otro tipo de sello de
calidad
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Herramientas de satisfaccion online, se mantiene la tendencia

Segun el informe 2013, un 57% de los eCommerce disponia de este tipo de herramientas de
satisfaccion online, mientras que en el informe de 2014 y correspondiente al pasado ejercicio, se
mantiene aunque ligeramente a la baja la tendencia: un 56% de los eCommerce encuestados asegura
contar con este tipo de herramientas, frente a un 44% que reconoce que no las dispone.

Las herramientas he satisfaccion de los clientes online aportan “valor y satisfaccion” a la experiencia de
compra y son las encargadas de generar al cliente la confianza suficiente como si estuviera hablando
con el dependiente de una tienda fisica, ya que le aporta valor, informacién y confianza.

Asi que se considera que “el cliente satisfecho vuelve a comprar y genera valor a la marca al hablar bien
de ella; mientras, el cliente insatisfecho, abandona la marca, compra en la competencia y, ademas,
habla mal de ella, como dice @Carlosluer en su publicacion semanal de Marca2.0

Asi, existen cuatro herramientas béasicas para que todo eCommerce implemente como gestion de
satisfaccion de sus clientes.

Abrir un canal de comunicacidon porque al cliente le gusta que le “escuchen” mientras compra;
desarrollar una relacién, es decir, establecer un trato directo con los clientes ya que éstos buscan tener
una relacién humana con la organizacion.

En tercer lugar, mantén la integridad, es decir, implementa y promete aquello que eres capaz de cumplir

y, Si no puedes, es preferible perder una venta que no un cliente insatisfecho. Y, por ultimo,
retroalimentacion. Trata de saber lo que opina tu cliente.

¢Cuenta su web con herramientas de satisfaccion de los clientes online?

¢;Cuenta su web con herramientas de
satisfaccion de los clientes online?

mSi

m No
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Las webs espafolas vuelven a suspender en la politica de atencién al cliente.

Segun el informe 2013, el 62% de los sitios web espafioles no disponian de un chat de ayuda al usuario.
Esta cantidad se ha visto ligeramente mejorada en la nueva oleada de datos que establece que el
porcentaje de webs sin este servicio estaba por debajo del sesenta por cien.

Un 41% de los encuestados en este estudio anual eCommerce reconocié que no tenia chat de ayuda al
usuario, mientras que el 41% si que contaba con dicho servicio a sus clientes.

Como hemos reflejado en el punto anterior, las herramientas de ayuda y satisfaccién del cliente tienen
una incidencia fundamental en las ventas, mas en las ventas futuras que en las presentes; un chat de
ayuda puede mejorar la experiencia de un cliente, tanto nuevo como recurrente, y aporta calidad y
confianza a la marca.

Permite resolver asuntos puntuales sobre funcionamiento, utilidades, precios y el resto de circunstancias
esenciales en el proceso de venta: precios, gastos y fecha de entrega, etcétera...

¢Cuenta su web con chat de ayuda al usuario?

¢Tiene su web chat de ayuda al
usuario?

mSi

mNo
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Més de la mitad de los eCommerce tienen su punto de recogida en tienda

Aun asi, destaca el hecho que casi un tercio de los eCommerce en Espafia un 29% no disponen de
ningun punto de recogida. O sea, que realizan la venta con envios directamente al domicilio, mientras
qgue mas de la mitad de los eCommerce (55%) cuentan con tienda fisica donde los clientes pueden
recoger los productos que han comprado online.

La encuesta también refleja que el 10% cuenta con el servicio publico de Correos como punto de
recogida de sus productos, mientras que los puntos especificos para eCommerce como son Punto Pack,
Kiala, Yupick u otros de similar caracteristicas, se reparten sélo el 6% de los servicios eCommerce en
Espania.

Los datos, en este sentido, mejoran notablemente los resultados obtenidos en el informe de 2013 sobre
eCommerce en 2012. En aquella ocasiéon hasta un 53% de los eCommerce sefialaron que no tenian
ningun tipo de punto de recogida a la que enviar sus productos.

Otro dato significativo es el aumento de la recogida en tienda fisica (del 35% de 2013 al 55% de este
aflo 2014) La primera conclusion es que son muchos los comercios fisicos que han habilitado e
implementado tiendas online para sus negocios offline, y que se han traducido en mayores ventas, que
acaba su proceso en la tienda.

Tanto el servicio de correos, que pasa del 7% del afio pasado al 10% de éste, como los puntos
especificos como Punto pack, etcétera, aumentan su presencia como puntos de recogida eCommerce.

Estos, por ejemplo, experimentan una ligera subida, al pasar del 5% de la anterior oleada de datos, al
6% en ésta.

¢Cuenta su eCommerce con punto de recogida?

¢Cuenta su e-commerce con punto de
recogida?

mNo
m Si, Punto Pack, Kiala, Yupick o
similar

m Si, Correos

m S, recogida en tienda
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5. Tendencias y Avances del Sector
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Showrooming si, pero de pago

Si echas una ojeada por la historia del showrooming, ese proceso de compra que se inicia en la tienda y
se completa online, observas que es una técnica que utiliza un perfil de comprador oportunista, que
busca el chollo, que lo cuenta y que ademas suele convertirse en un cliente tipo para lograr lo mismo
para sus amigos. Es por ello que el resultado de la encuesta respecto a este recurso, tan gravoso para
las tiendas online, tenga el fendmeno corrector con la tasa de pago por acceso a las tiendas. Es decir,
gue los comercios fisicos cobren sus servicios para probarte el producto en la tienda.

Te aseguras que, al menos, recibes una parte del servicio. El 76% de los responsables eCommerce
considera que el showrooming crecerd (como ya se viene anunciando desde el afio pasado en
diferentes medios especializados) pero lo hara con acceso de pago a las tiendas. El 14% cree que
subird, sin ningln tipo de elemento corrector, un 9% se decanta porque todo seguird igual, y el
fendmeno se paraliza, mientras que solo un 1% cree que el fendmeno empieza a perder fuelle.

Lo cierto es que, como decia Enrique Dans en un post de su blog especializado en eCommerce, la
historia se plantea como una guerra de los mundos entre el comercio online y offline, es decir, el
showrooming versus el webrooming, que es el proceso contrario y que tanto estuvo en los inicios del
eCommerce, cuando se investigaba el producto online pero se efectuaba la compra en la tienda. Los
datos hablan de un fenébmeno imparable pero, como en todo (pasa con las web de prensa online,
mezcla de zonas gratuitas y de pago, es decir el famoso freemium), las cosas tenderan a ajustarse.
Incluso, algunos comercios, como es el caso de Best Buy quien, como se asegura en este articulo del
New York Times, “las cosas se han puesto tan mal que incluso Best Buy reemplaza los codigos de
barras estdndar de codigos especiales, sélo en articulos de precio elevado, para que no puedan ser
escaneados y comprados en linea”

Como aseguraba el director ejecutivo de Walmart en los Estados Unidos, Joel Anderson en ese mismo
articulo de NYT, "Estamos viviendo en la era del cliente, y podemos luchar contra estas tendencias
-showrooming es una- o podemos adherirnos a ellas. Tenemos —afiadié- una gran cantidad de activos,
pero son solo los activos si aceptamos las tendencias de los clientes.”

Y es que este es un proceso que ha dafiado al comercio fisico que mantiene, como deciamos en otros
apartados, su propia apuesta online (con recogida en la tienda) que le permite luchar con estos
cazadores de chollos. Incluso, una de las apuestas de los negocios online para combatir esta practica es

superar el farragoso proceso de pago con un sistema que permite reservar tu prenda online y pagarla
(en efectivo, incluso), cuando lo recojas.

Pensando en todo el sector, ¢cree que crecera el Showrooming en 2015?

¢Crecera el Showrooming en 2015?

W Seguira Igual
m Descendera
mSi

m Si, pero con acceso de pago a
las tiendas
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El 72% de los eCommerce apuesta por las ventas multicanal

Segun un estudio realizado por E-Commerce-Center, de Colonia, las ventajas de las tiendas online no
se limitan al negocio online sino que también permiten impulsar la compra a través de diferentes
canales.

El estudio demuestra, por lo tanto, que la presencia comercial en distintos canales permite aumentar el
volumen de negocio.

Y los resultados de la encuesta ratifican también esta tendencia a la multicanalidad en la venta de los
eCommerce. El 66% (72 si sumamos los que piensan que estas ventas multicanal lo seran en su version
offline) consideran que este tipo de ventas aumentara, mientras que un 22% cree que las cifras seran
muy similares a las de este afio. En esta prevision hay igual de porcentaje de responsables Digital
Business (6%) que estiman que las ventas multicanal descenderan o, si suben, lo haran mas en off que
online.

Asi, tenemos que, si comparamos estas previsiones con las del afio pasado, vemos un aumento claro
de la confianza en esta faceta del negocio. En el dltimo estudio, sélo el 47% estimaba que iban a subir
dichas ventas. El eCommerce confiaba mas en un gran aumento de las ventas multicanal, pero sobre
todo en su version offline (24% frente al 6%)

Por tanto, un porcentaje muy importante de los que pensaban que las ventas multicanal iban a aumentar
sobre todo en su version offline, se han trasladado a la contundencia del 66% por ciento que hoy

consideran, sin reservas, que subiran. El 26% pensé en 2013 que todo iba a seguir igual, y un 3% que
iban a disminuir (frente al 6% actual)

En general, ;/Creceran las ventas multichannel en 2015?

¢Creceran las ventas multichannel en
2015?

m Seguira Igual
m Descenderan
mSi

m Si, con mayor venta en off
line
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Ligera mejoria en el gasto medio del comprador de su comercio electrénico

Las cifras de gasto medio vienen a asignar valor afiadido al del ticket medio (la media por transaccion)
ya que es la cantidad de dinero que, de media, suele dejarse un comprador online. La encuesta refleja
que los dos estratos mas bajos de la horquilla de gasto medio, en menos de 50 euros (31%) y entre 50 y
100 euros, dominan la estadistica, con tres cuartas partes de dichos compradores.

Segun dicha encuesta, la horquilla de gasto medio 50-100 euros es la numerosa. Hasta casi la mitad (un
44%) de los compradores online gastan esta cantidad. Las dos horquillas mas elevadas, entre 100 y 200
euros y mas de 200 estan casi a la par, con un 12 y 13 por ciento, respectivamente, lejos de los dos
estratos inferiores.

Segun los ultimos datos conocidos, en 2013 fueron 830 euros el gasto medio anual de los consumidores
eCommerce, frente a los 813 de 2012, con lo que este afio rompe la tendencia y recupera la subida
después que en 2012 la cifra fuera inferior a la cosechada en 2011.

¢Cual es el gasto medio del comprador de su comercio electrénico?

El gasto medio del comprador

® Menos de 50 euros
mEntre 50y 100 euros
m Entre 100y 200 euros

m Mas de 200 euros
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Las pymes dominan el eCommerce

Espafia es un pais de pequefios y medianos empresarios, también en eCommerce. Este colectivo
empresarial, representa casi tres cuartas partes del total de negocios de digital business, al menos en
cuanto a facturacion se refiere, ya que la horquilla de 0 a 300.000 euros representan el 69% de los
comercios electronicos en nuestro pais.

Y mas concretamente, el colectivo que factura menos de 100.00 euros es sin duda el mas numeroso ya
que representa al 47% del total de negocios online, mientras que entre 100.00 y 300.000 euros son el
22%.

Cabe destacar también el grupo de eCommerce que factura mas de un millén de euros anuales, que
también representan el 22% del total, cifra importante, ya que deja a los otros dos segmentos medio
altos, entre 300 mil y 600 mil, y entre 600.000 y 1 millbn de euros, con un 6 y un 3 por ciento
respectivamente, de una forma casi testimonial.

Indique la facturacion anual de su empresa

Facturacion Anual del eCommerce

= Menos de 100.000 Eur

B Entre 100.000 Eur y 300.000
Eur

m Entre 300.000 Eur y 600.000
Eur

m Entre 600.000 Eur y 1.000.000
Eur

m Mas de 1.000.000 Eur
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6. CONCLUSIONES

La primera de las conclusiones que podemos extraer de este estudio que mida la Evolucion y
Perspectivas de e-Commerce para 2015 es la buena salud que genera este sector, una vez mas, con
récords de facturacién una vez mas en 2014 y con la prevision de aumento de ventas rondando o
superando el 10%, mantenimiento del ticket medio, mejora de las compra media, aunque en su nivel
inferior, hasta los 300 euros, y aumento moderado de la ampliacién de mercados al exterior, de la tasa
de nuevos empleos y la exploracion de nuevas lineas de negocio para el proximo afio, 2015.

Otro aspecto que cabria destacar es el del crecimiento de la influencia de los dispositivos méviles en la
venta online, como viene corroborandolo todos los estudios e informes realizados, y que en el caso de
éste viene reflejado por un aumento del porcentaje de tiendas online que han adaptado (o piensan
hacerlo durante 2015) su web a las tablets, phablets o Smartphone, sobre todo este Ultimo, en la que
Espafia ya cuenta con un porcentaje de penetracion del 80%, segin un estudio de IAB Spain sobre el
mercado mavil en nuestro pais, frente al 59% de tan sélo un afio antes.

En el aspecto mas moderado, esta el estancamiento que los comercios online hardn sobre el
presupuesto en marketing, y la estabilizacion de dos de las estructuras principales de todo eCommerce:
la plataforma tecnoldgica y el proveedor logistico.

La segunda de las conclusiones es el cambio en el sector dominador del comercio electrénico en
nuestro pais sigue siendo el de la moda, salud y belleza, que ya contemplan un dominio en el global de
compras eCommerce, aunque todos los nimeros sectoriales son ligeramente inferiores a los de
anteriores estudios porque se han introducido nuevos sectores como, por ejemplo, es el de las
mascotas, con un 3% ya del mercado. Alimentacion y bebidas, y electrodomésticos, hogar y jardin, son
con un 19% de los eCommerce los sectores mas numerosos.

El estudio refleja que hay cierta paralisis en determinados segmentos de los eCommerce que,
seguramente por el hecho de contar con nuevos players y haber ampliado su influencia a nuevos
sectores, se han reducido porcentualmente las conquistas logradas en afios pasados. Hablamos, por
ejemplo, del Sello de Calidad Online, cuyo porcentaje ha disminuido, y también el mantenimiento de los
presupuestos en marketing online y las previsiones de continuidad en los apartados tecnolégico y
logistico.

Los eCommerce en Espafa contindan suspendiendo en la gestion de su relacion con los clientes, ya
sean a través de las herramientas para buscar su confianza, como en los chat de ayuda a la compra,
cuya presencia en las tiendas online ha disminuido porcentualmente.

Continda la lucha entre los modelos de negocio online, offline y mixto. Es en este Ultimo caso en donde
debemos colocar el aumento de los eCommerce con punto de venta en su propia tienda. El
showrooming vy las ventas multicanal volverdn a ganar peso especifico este afio, lo que viene a
demostrar que la guerra de los mundos, que planteaban algunos expertos del sector, va camino de
establecer un punto de colaboracién y complementacion necesarios.
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eCommerce
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