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Introduccion

Te damos la bienvenida a la primera edicion del NubeCommerce
México: el Informe Anual sobre Comercio Electronico exclusivo

de Tiendanube.

Este es un estudio que realizamos todos los ahos para recopilar la
informacion mas relevante de nuestra industria, conocer a fondo el
contexto que nos rodea y fomar dimension del crecimiento que esta

teniendo el mercado.

En este informe nos enfocamos en el desarrollo del e-commerce a
nivel mundial y nacional, los resultados mas relevantes de las tiendas
nube, las estrategias de venta online mas destacadas del ano y, para

finalizar, las tendencias que identificamos para 2022.

La aceleracion en el desarrollo del comercio electronico en 2020 fue
historica y, en este sentido, 2021 supo preservar e incrementar los

logros alcanzados.

Comenzamos el afio con el impulso inigualable de las compras online
que trajo el aislamiento provocado por la pandemia de COVID-19.
Luego, con el avance de la vacunacidn, se flexibilizaron algunas
medidas de distanciamiento y, con ello, el comercio fisico se fue

reactivando.

De todas formas, sabemos que las ventas online llegaron hace tiempo

para quedarse jy las cifras de crecimiento lo demuestran!

Las tiendas virtuales implementaron nuevas estrategias, probaron
canales de difusion distintos, experimentaron asociarse con otras
marcas y lanzar acciones conjuntas, entre otros puntos que vamos a

detallar en el transcurso de este informe.
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El objetivo de publicar el

NubeCommerce es acercarte todos
estos datos para que tomes las mejores
decisiones en tu negocio, o bien, para
animarte a crear tu propia Tiendanube
y mostrarle al mundo lo que eres capaz

de hacer con tu emprendimiento.

iEmpecemos!
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Durante 2020, el comercio electronico facturd un total de 4.2 billones de ddlares en

todo el mundo.

Ante un escenario complejo y de crisis econdmica inminente el e-commerce repunté

como una de las mejores opciones para potenciar los negocios durante la pandemia.

De hecho, en 2020 América Latina mostré un crecimiento importante (36.7%), incluso
mayor que el de la regién Asia-Pacifico (26.4%), en donde China, el gigante del

comercio electronico, siempre habia llevado la delantera.

En 2021 esta tendencia de crecimiento no fue diferente. Segun la prestigiosa empresa
norteamericana de investigacion eMarketer, se estima que el comercio electrénico global
crecio un 16.8% en ingresos en comparacion con 2020, lo que representa

aproximadamente 4.9 billones de dolares en el ano.

Evolucion de la facturacion del e-commerce

en el mundo (US$)

$7.358

2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

@ -=Ventas minoristasde comercio ) =Ventas de comercio electrénicoeneltotal ) =Crecimiento en ventas (%)

electrénico (en billones) del comercio minorista (%)

Fuente: eMarketer


https://www.emarketer.com/content/global-ecommerce-forecast-2021
https://www.emarketer.com/content/global-ecommerce-forecast-2021
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Al igual que en 2020, las regiones de Asia y América del Norte lideraron el comercio
electrénico a nivel mundial. De hecho, tan solo la region Asia-Pacifico representd

aproximadamente el 60% de las ventas online de todo el mundo.

América del Norte se posiciond en segundo lugar, con 20% de las ventas, y le siguio Europa

Occidental, con el 12%.

Segun un estudio de Statista, la tendencia es que en 2022 las ventas cross-border (operacién
transfronteriza) representen el 22% de la comercializacion de productos fisicos en el

e-commerce.

La nueva realidad del comercio electronico

La pandemia de COVID-19 siguié influyendo en el e-commerce y en el comportamiento de los

consumidores de todo el mundo durante 2021.

Que millones de personas se quedaran en casa a principios de 2020 alentd a innumerables
emprendedores a comenzar su propio negocio digital y redujo significativamente la falta de
confianza de los compradores. Asi, los canales digitales se convirtieron en la alternativa mas
popular a las tiendas fisicas, modificando, posiblemente de forma permanente, sus habitos

de compra.

Los consumidores encontraron en el e-commerce una manera comoda de comprar, libres de
preocupaciones, y descubrieron, ademas, otras ventajas como la posibilidad de encontrar

mejores ofertas, hacer transacciones en cualquier lugar y momento o evitar el trafico.

Mientras, el acceso a internet continué aumentando rapidamente en todo el mundo (para el
2025 se espera que la penetracion alcance un 63.1%) al igual que el uso de dispositivos
moviles. De hecho, en 2021 los smartphones representaron casi el 70% de todas las visitas a

sitios web minoristas.

Por todo esto, para 2025 se espera que el nUmero de usuarios del mercado de comercio

electrénico ascienda a 4.877 millones, segun cifras del portal aleman de estadisticas Statista.

Esta fendencia, que demuestra la necesidad de tiendas mobile-first, es aln mas notoria en
América Latina, especialmente en paises como Colombia y Peru, en los que los teléfonos
inteligentes son mas asequibles que los equipos de escritorio y su uso esta mas extendido

incluso que el de las cuentas bancarias.


https://www.statista.com/statistics/867991/cross-border-e-commerce-share-world/
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Latinoameérica,
la oportunidad de los mercados emergentes

Mientras que sectores como el turismo todavia
luchan por recuperarse, las ventas de retail, asi como
los productos y servicios digitales, estan en pleno
auge, con mayor fuerza en los paises
latinoamericanos donde se registré un 80% de
expansion en estas verticales, de acuerdo con

informacion de la fintech global Ebanx.

Pequefias y medianas empresas aun se adaptan a la
idea del comercio electronico, mientras que las mas
grandes confindan expandiéndose con miras a
Latinoameérica, un mercado en hipercrecimiento
donde se espera que el e-commerce crezca un 31%

por ano hasta el 2025.

Y estas expectativas no solo aplican a los lideres del

mercado como Brasil, México y Argentina, sino
también a paises como Peru, Bolivia, Paraguay y
Guatemala donde se espera que la tasa de

crecimiento alcance un 70% anual.

Incluso parece estar lejos de llegar a su limite.
Aunque el comercio electrénico se ha expandido de
forma significativa en toda la region en los Ultimos

anos, fodavia tiene mucho espacio para crecer.

La muestra son dos de sus mercados mas
importantes: Brasil y México (que ocupan el 70% del
e-commerce en Latinoamérica), donde aun esta
modalidad ocupa Unicamente el 17% y el 9%,

respectivamente, de las ventas minoristas.
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Crecimiento del e-commerce

A\

en Latinoamérica en 2021' W,

Fuente: Ebanx

49.6 |

Mexico Colombia
Brasil
$3.5
Ecuador
Peru
Bolivia
Paraguay
Chile Uruguay
Argentina
Pais Crecimiento anual Tamano del mercado (en billones de ddlares)
Bolivia Mm% 0.6
Guatemala 60% 3.6
Paraguay 60% 0.3
Ecuador 51% 3.5
El Salvador 50% 1.2
Peru 45% 9.9
Brasil 41% 156.2
Argentina 40% 17.1
Panama 40% 4.2
Uruguay 35% 3.8
México 32% 49.6
Costa Rica 26% 3
Republica Dominicana 26% 2.5
Chile 25% 16.5
Colombia 18% 18.9

Estas cifras demuestran como el comercio electrénico seguira siendo una gran oportunidad de

lograr mayor rentabilidad y un gran aliado a la hora de potenciar todo tipo de negocio.
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Por tercer ano consecutivo, México se encuentra en el top 5 de paises con mayor crecimiento en
e-commerce Retail, lo cual indica que las buenas noticias continuaran para el comercio

electréonico mexicano en el 2022:

66 México integré el top 5 de paises con mayor potencial de crecimiento en el
comercio electronico. El podio quedd conformado por India, Brasil, Rusia,

Argentina y México. Fuente: eMarketer. 88

En un contexto donde la pandemia de COVID-19 fue protagonista por segundo aho

consecutivo, la Asociacidon Mexicana de Venta Online (AMVO) aseguré en el Estudio de Venta

Online 2022 que, durante 2021, el e-commerce del pais alcanzé un valor de 401 mil millones
de pesos en 2021, un alza del 27% en comparacion con 2020, para representar el 11.3% del

retail del pais.

La percepcion de seguridad al comprar productos y servicios en linea continua al alza pues 7
de cada 10 mexicanos lo perciben como una actividad segura (vs. 6 de cada 10 en 2020). Por
otro lado, 8 de cada 10 compradores admiten estar satisfechos con la experiencia de compra

por el canal digital.

El 65% de los usuarios utiliza siempre, o la mayoria de las ocasiones, un smartphone para

comprar, lo que revela como la tendencia mobile mantiene su liderazgo en el e-commerce.

Con relacion a las categorias favoritas para comprar por internet durante 2021, el estudio de la
AMVO muestra que la Comida a domicilio tiene la preferencia (72%), seguido de la categoria
de Moda (64%).

La AMVO destaca el crecimiento de las categorias Muebles y Home Decor, Electirodomésticos,

Deportes y Herramientas durante 2021.

Por su parte, las categorias Electronicos, Cultura y Juguetes, fueron las novedades entre lo
favorito para comprar por internet, desplazando a categorias como Belleza y Cuidado personal

que habian aparecido en 2020.

n


https://www.amvo.org.mx/estudios/estudio-sobre-venta-online-en-mexico-2022/
https://www.amvo.org.mx/estudios/estudio-sobre-venta-online-en-mexico-2022/
https://www.emarketer.com/content/global-ecommerce-forecast-2021
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Top 5 de categorias favoritas para comprar por internet 2021 vs 2020

2021 2020

Comida a domicilio Comida a domicilio

Belleza y Cuidado Personal

Supermercado

Juguetes

Fuente: AMVO

A partir de estos datos, podemos observar cdmo algunos de los habitos de consumo online
que aparecieron durante la cuarentena de 2020, parecen haber llegado para quedarse como

la compra de comida a domicilio o articulos de moda.

Siguiendo con el analisis del comercio electronico en México durante 2021, la AMVO afirma
que las tarjetas de crédito y débito siguen siendo los métodos de pago preferidos al
momento de comprar productos y servicios en linea. Sin embargo, comienzan a resaltar
nuevos métodos de pago como el uso de tarjetas departamentales para categorias como
Hogar y Electrodomésticos; o bien, el uso de efectivo contra entrega en categorias como

Comida a domicilio, Farmacia o productos para Mascotas.

Otro dato interesante tiene que ver con los medios de envio, que muestran un fuerte cambio
de habito impulsado por la pandemia: la entrega de productos a domicilio lideré las

preferencias de los compradores con el 87% (vs. 86% en 2020).
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Por ultimo, nos gustaria mencionar un aspecto en el estudio de la AMVO para entender las

caracteristicas del usuario que hoy esta comprando a través del e-commerce en México:

66 La omnicanalidad sigue siendo clave pues 9 de cada 10 compradores
interactuan tanto con el canal fisico como con el digital para fomar una

decisidon de compra. DO

Las fechas de explosion de ventas por internet

Existen algunas fechas clave para el comercio electronico donde los negocios pueden

aprovechar para incrementar sus ventas.

En el caso de México Hot Sale, la campana de ventas online mas grande del pais, llevo su

octava edicion del 23 al 31 de mayo de 2021.

Asimismo, Buen Fin realizé su onceava edicion del 10 al 16 de noviembre de 2021y de acuerdo
ala AMVO, 55% de los internautas mexicanos declararon haber comprado algo durante la

campana.

iMira en detalle los resultados!
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Resultados Hot Sale y Buen Fin 2021 (AMVO)

Fuente: AMVO

HOT SALE

- Se alcanzd una venta de $18.557 millones de pesos, lo que representd
un crecimiento del 15% al compararlo con el mismo nuUmero de dias de la
edicion anterior.

- Contd con una participacion de 11.6 millones de compradores.
- La tarjeta de débito fue el método de pago mas utilizado.

- Las categorias de productos mas compradas fueron Moda (36%)
y Electrénicos (28%).

- El ticket promedio de compra fue de $1,590 pesos.

EL BUEN FIN 2021

- Se facturaron mas de $31.731 millones de pesos en linea durante los 7
dias que durd el evento (un crecimiento 54% de facturacion por dia
respecto al afio anterior).

- El 70% del total de los consumidores que participaron en El Buen Fin
dijeron haber comprado algo combinado comercios fisicos y en linea.

- De las compras online, las tarjetas de crédito y débito fueron el método
de pago mas utilizado.

- Las categorias mas compradas fueron Moda (50%), Electrénicos (35%),
Belleza y Cuidado personal (24%), Celulares (23%) y Electrodomésticos
(22%).

- El ficket promedio de compra en e-commerce fue de 914.14 pesos.

Durante estas fechas especiales del comercio electrdnico, las fiendas nube de México, también

pudieron aprovechar las ventajas de contar con una tienda en linea.



El e-commerce mexicano durante 2021

Asi se vivieron ambas fechas en las fiendas nube de México:

NubeCommerce

Resultados Hot Sale y El Buen Fin 2021 (Tiendanube)

Ticket promedio

Categorias favoritas

de los consumidores

Ventas por dispositivos

Principal método

HOT SALE

1,243 pesos

Electronicay
Tecnologia; Moda;

Salud y Belleza

67.9% Dispositivo Movil
/ 32.1% Computadora

Mercadopago

EL BUEN FIN 2021

1,655 pesos

Moda; Salud y Belleza;

Jardineria y Hogar

78% Dispositivo Movil
/ 22% Computadora

Tarjetas de crédito

de pago

Es importante conocer las fechas de interés para el e-commerce para estar preparados y
aprovecharlas al maximo. Sin embargo, consolidar un e-commerce no solo depende de ciertas
fechas, es un frabajo constante.

Si quieres conocer todas las fechas especiales del e-commerce en 2022 y

aprovecharlas para aumentar tus ventas en este ano, fe invitamos a descargar gratis

Quiero mi calendario de e-commerce 2022

Y
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! I
! I
! I
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l nuestro calendario exclusivo. jQue ninguna fecha se te pase por alto! }
! I
! I
! I
! I
! I
! I
! I
! I
! I
! I
! I
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https://www.tiendanube.com/blog/mx/fechas-especiales-ecommerce/

BAZAR FUSION

ApayarDisesslocsl

Resultados relevantes de las tiendas nube

Luego de repasar los nUmeros mas destacados del comercio electronico a nivel pais segun la

AMVO, ahora queremos que conozcas los resultados de 2021 en Tiendanube.

Durante ese afo, nuestra base de clientes aumento un 28% y ahora contamos con mas de 90
mil tiendas activas en foda América Latina; ademas, nuestro equipo volvio a tener un crecimiento

exponencial: de 330 colaboradores al cerrar 2020 pasamos a ser mas de 950 a fines de 2021.

Asimismo, recibimos una inversién de US$500 millones y jnos convertimos en unicornio!

En este sentido, Tiendanube alcanzd una valoraciéon de US$3.100 millones.

Con esta inversion vamos a reforzar nuestra mision de reducir las barreras para emprender en
toda Latinoamérica, impulsando el desarrollo de la economia e impactando en cientos de miles

de empleos directos e indirectos en México.

Junto a estas excelentes noticias, la facturacion anual registrada durante el afo pasado superd
los increibles nUmeros de 2020: a través de mas de 10 millones de transacciones, las tiendas
nube vendieron mas de 38 millones de productos y facturaron $MX 20.780 millones, es decir,

jun 45% mas que el afo anterior! Y el ticket promedio fue de $MX 1,139.

' Las empresas unicornio son aquellas que alcanzan una valoracion de 1,000 millones de ddlares.



Del total de la facturacion anual en Tiendanube México, la categoria que se posicioné en primer

lugar fue Salud y Belleza seguida por Moda y Erdtica.

Top 3 segmentos con mayor facturacion en 2021

2021

Erdtica 6.1%

Por otra parte, queremos contarte, el desarrollo que tuvo Tiendanube durante 2021, primer

ano con presencia oficial de la plataforma en el pais.

Durante 2021 los estados que tuvieron mayor crecimiento en cuanto a ventas en Tiendanube

destacan Chihuahua con un alza de 89%, Zacatecas con 74% y Guanajuato con 54%.

Por su parte, Baja California, Aguascalientes y Chiapas destacan como estados con mayor

apertura de tiendas en la plataforma.



Comportamiento de los consumidores online durante
2021, de acuerdo alos datos de las tiendas nube

La Ultima seccion de este capitulo esta dedicada a conocer cémo fue el comportamiento de los
consumidores online —de acuerdo a datos internos de Tiendanube—, con el objetivo de

ofrecerte informacion relevante que te permita focalizar tus acciones en 2022.

Ventas por dispositivo

El uso de dispositivos moviles para comprar en las tiendas online se impuso sobre las
computadoras, manteniendo la fendencia de los Ultimos afos que habiamos visto en el resto

de paises donde Tiendanube fiene presencia.

Ventas por dispositivo en 2021

[] Mobile
69%

Desktop

31%

A partir de estos resultados, reiteramos
nuestro consejo de contar con una tienda
online preparada para ambos dispositivos,

priorizando la optimizacion mobile.




Ventas por medio de pago

Pasarelas de pago digitales fue el preferido de los compradores para abonar por sus
compras con una preferencia del 67%. Seguido por el medio de Pago Personalizado (efectivo,
transferencia bancaria o cheque) que obtuvo el 33%, una tendencia que durante la pandemia

tuvo un auge debido al ahorro que represento para los vendedores y la posibilidad de brindar.

Desde Tiendanube recomendamos ofrecer la mayor cantidad de opciones de pago posible

para que los usuarios puedan elegir el medio que les convenga.

Ventas por medio de pago 2021

Personalizado

Ventas por medio de envio

En esta variable vemos dos comportamientos destacados: en primer lugar, el retiro en punto

de venta que fue utilizado en 6.61% de las compras de 2021.



https://www.tiendanube.com/blog/mx/medios-de-pago-electronico/

En segundo lugar, que el envio personalizado fue la opcion preferida de los consumidores

mexicanos (78.6%). Sin embargo, la aparicion de nuevas opciones de empresas de logistica

(que puedes conocer en la seccidon “Envios” de la Tienda de Aplicaciones Nube) implicé que la

categoria de Otros abarque el 5.83%.

Ventas por medio de envio durante 2021

Mienvio 1.35%

2y
Otros 5.83% .

Personalizado* 78.6%

Skydropx 14.22%

*El "retiro en punto de venta" no esta considerado dentro de este grafico

A modo de resumen de este capitulo, destacamos que los aspectos mas importantes del

e-commerce mexicano, en general, y las tfiendas nube, en particular, fueron:

El e-commerce en México alcanzé un valor de 401 mil millones de pesos en 2021,

lo que representa un crecimiento del 27% en comparacion con 2020.

Por tercer afio consecutivo, México se encuentra en el top 5 de paises con mayor

crecimiento en e-commerce retail.

El uso de dispositivos moviles para concretar las ventas online sigue siendo

tendencia.


https://www.tiendanube.com/tienda-aplicaciones-nube

Las pasarelas de pago digitales se mantuvieron este Ultimo afio como el método de
pago preferido d los consumidores mexicanos, aunque los medios personalizados
como efectivo, tfransferencia bancaria o pago a contra-entrega, se esta consolidando

como un método de pago alternativo.

El envio personalizado fue la opcidn favorita de los consumidores mexicanos
durante 2021.

¢Qué te parecieron estos resultados? ;Tienen

relacion con lo que sucedid en tu negocio en 20217

En el préoximo capitulo, vamos a complementar esta
informacion contandote los resultados de una
interesante encuesta online, donde las tiendas nube
comparten cuales fueron las estrategias y acciones

comerciales que aplicaron el ano pasado.




Un estudio sobre las
principales estrategias de
venta online en 2021
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Para descubrir cudles fueron las acciones comerciales que llevaron a las tiendas nube a
alcanzar, en su conjunto, mas de $MX 20.780 millones de pesos en facturacion durante el afio

pasado, decidimos realizar una encuesta online?

En primer lugar, te vamos a mostrar algunos datos generales para que conozcas el perfil de los
emprendedores que venden con Tiendanube y, finalmente, vas a acceder a los resultados

mas relevantes sobre la estrategia que usaron.

El objetivo de este capitulo es compartir la experiencia de personas como tU, para que puedas

sumar nuevas ideas a tu plan de negocio y de marketing para este 2022.

Perfil de los emprendedores que venden con Tiendanube

¢Te dedicas 100% a la tienda online?

Si
29%

No
71%

¢Cuantas personas hay en el equipo de tu tienda online?

Mas de 100
1.7%
1persona
Entre 6 y 15 personas 64.4%

Enfre 2y 5 personas
32.2%

2 Encuesta realizada a clientes de Tiendanube durante diciembre 2021y enero 2022.



Tipos de productos vendidos

Yo los creo y los fabrico 40%

Compro todos de proveedores 34%

Yo creo y fabrico algunos;
21%
otros los compro de proveedores

Hago dropshipping

5%

(venta sin stock)

¢Tu negocio tiene tienda fisica?

Si
36%

No
64%




¢Cuales fueron las 3 razones principales por las que creaste una tienda online?

Expandir mi negocio para

vender mas

Crear una fuente de ingresos

alternativa

Tener mas autonomiay libertad

**La suma supera el 100% ya que los encuestados podian seleccionar mas de una opcion

44.64%

41.07%

Fechas y promociones especiales

80.36%

Los resultados de la encuesta arrojan que eventos como Navidad, El Buen Fin, Black Friday y Dia

de la Madre (en ese orden) son los que mas aprovecharon las tiendas nube en 2021 para

realizar acciones comerciales.

Acciones especiales en fechas conmemorativas

Navidad
ElBuenFin

Black Friday

Dia de la Madre
Hot Sale

No desarrollé acciones
Cybermonday

Dia de San Valentin
Dia del Padre

Dia del Nifo

Otro

Orgullo LGBTQIA +

Dia del Consumidor

45.45%

40.00%

27.27%

25.45%

21.82%

21.82%

16.36%

16.36%

12.73%

. 7.27%
. 5.45%
. 3.64%

' 1.82%

**La suma supera el 100% ya que los encuestados podian seleccionar mas de una opcién

S 25



Entre las acciones que desarrollaron las tiendas nube durante esas fechas conmemorativas,

podemos destacar las promociones (como 2x1), envios gratis y los cupones de descuento.

Un dato llamativo es que el 12.73% de las marcas encuestadas decidié no ofrecer ningun tipo

de descuento durante el 2021:

Beneficios ofrecidos a potenciales clientes

Promociones 54.55%
Envio gratis 50.91%

Cupones de descuento 45.45%

Kits de productos 21.82%

Regalos 20.00%

Programa de fidelidad 12.73%

No desarrollé ninguna de estas acciones 12.73%

E-mail marketing de afiliacion  |RIoRA)A4

Marketing de afiliacion 7.27%

Otros 5.45%

*La suma supera el 100% ya que los encuestados podian seleccionar mas de una opcién

Desde Tiendanube recomendamos aprovechar las fechas especiales para ofrecer beneficios

adicionales, ya que son momentos ideales para difundir la marca y alcanzar un mayor

volumen de ventas en un periodo corto de tiempo.


https://www.tiendanube.com/blog/mx/promocion/
https://www.tiendanube.com/blog/mx/promocion/

Ahora bien, con relacion a la estrategia comercial enfocada en las redes sociales, consultamos a
los emprendedores que venden con Tiendanube si realizaron o no acciones con influencers.

Las respuestas fueron:

Acciones con influencers

No, pero tengo interés en
trabajar con influencers en 2022

60.00%

No me interesa 27.27%

Si, proporcioné productos a

influencers a cambio de divulgacion 9.09%
(intercambio)
Si, pagué una cantidad acordada
3.64%

a cambio de la divulgacion

*La suma supera el 100% ya que los encuestados podian seleccionar méas de una opcion.

Tal como podemos ver en el grafico anterior, el 40% de las marcas encuestadas aun no realizd

acciones con influencers, pero demuestra una clara intencion de hacerlo en 2022.

Por su parte, un 32% ya realizé al menos una . ......................................... X

accion de este tipo ofreciendo sus productos

como modo de pago, y casi un 4% lo hizo Si identificas que tu audiencia

abonando un importe de dinero. esta presente en Instagram o

TikTok, puedes probar una

Por Ultimo, el 23.48% no muestra interés en accion de este estilo.

realizar acciones en conjunto con influencers. Te compartimos un articulo en

el que conoceras mas sobre
Aplicar este tipo de estrategia va a depender esta y otras estrategias de

de quién es tu buyer persona, es decir, la publicidad para tu negocio.

representacion de tu cliente ideal.


https://www.tiendanube.com/blog/mx/que-es-el-embudo-de-ventas/#:~:text=1.%20Mapea%20el%20ciclo%20de%20compras
https://www.tiendanube.com/blog/mx/estrategias-de-la-publicidad/#:~:text=7.%20Publicidad%20con%20influencers

Uso integral de las redes sociales: difusion,
publicidad y atencion al cliente

Ademas de ser excelentes canales de venta, las redes sociales son usadas por las tiendas nube

para potenciar el alcance de sus marcas y brindar soporte a usuarios y clientes.

En este sentido, Facebook fue la red preferida por los encuestados para difundir contenido,

invertir en campanas de anuncios publicitarios online y ofrecer atencién al cliente.

Redes sociales utilizadas para crear y publicar contenido

Facebook 85.45%

Instagram 78.18%

WhatsApp 54.55%

TikTok 27.27%

Pinterest . 9.09%
Twitter . 7.27%
Otras ' 3.64%

*La suma supera el 100% ya que los encuestados podian responder mas de una opcién.

Si bien Facebook aparece en primer lugar, la encuesta mostré que las tiendas nube buscan
diversificar cada vez mas sus canales de difusion. Tik Tok es, sin duda, una red social en

crecimiento, asi que te sugerimos analizar si fu audiencia esta en este canal para que empieces a

invertir en la produccion de este tipo de videos.

Segun el Estudio de Venta Online 2022 de la AMVO, 27% de los consumidores asegura seguir en

redes sociales a las marcas que le gustan.


https://www.tiendanube.com/blog/mx/como-abrir-redes-sociales-para-tu-negocio-estrategias/

Redes sociales utilizadas para hacer anuncios publicitarios

Facebook Ads 61.82%
Instagram Ads 49.09%
Google Ads 20.00%

No inverti en anuncios 18.18%

Google Shopping . 10.91%

TikTok for Business . 5.45%

Pinterest Ads ' 3 64%%

Oftras ' 1.82%

*La suma supera el 100% ya que los encuestados podian seleccionar mas de una opcion.

Con relacion a las campanas publicitarias online, Instagram Ads y Facebook Ads fueron las
herramientas mas utilizadas por los encuestados. Sin embargo, vimos que los emprendedores
también invirtieron en otras plataformas prometedoras en el mercado, como Google Ads o

Google Shopping.

iTip extra! |
Si estas buscando ideas sobre cdmo y donde empezar a ejecutar fus campanas,

te recomendamos leer este articulo: La publicidad digital y su importancia para

tu negocio.



https://www.tiendanube.com/blog/mx/publicidad-digital/
https://www.tiendanube.com/blog/mx/publicidad-digital/

Canales para ofrecer servicio al cliente

Whatsapp 78.18%
Instagram 67.27%
Facebook 67.27%

E-mail 49.09%
Chat online 36.36%

Teléfono 34.55 %

Oftros 3.64%

No utilicé canales 1.82%

*La suma supera el 100% ya que los encuestados podian seleccionar mas de una opcién.

La Ultima gran funcion de las redes sociales que fue destacada por los encuestados se refiere

a su utilidad para brindar atencion al cliente. En este aspecto Instagram, Facebook y

WhatsApp sobresalen considerablemente.

Cabe destacar que, pese a la relevancia de los canales clasicos como el e-mail y el teléfono,
el chat online va ganando terreno. Esta diversificacion da cuenta de lo importante que es
ofrecer todas las vias de comunicacion posible para dar soporte, responder consultas y atender

a los clientes.


https://www.tiendanube.com/blog/mx/atencion-al-cliente/

Los desafios del emprendimiento

El ano 2021 preservo y superd los excelentes resultados obtenidos durante 2020 en el comercio

electronico. Este crecimiento trajo, a su vez, dificultades y aprendizajes.

Al consultar a los encuestados sobre las principales dificultades para emprender, la falta de

tiempo, dinero y conocimientos en tecnologia fueron sehalados como los mayores desafios.

Dificultades al emprender
Tecnologia
Tiempo
Dinero
Emocional

No tuve dificultades

Planes para 2022

Aprender mas sobre las estrategias
de comercio electrénico

Ampliar los canales de
venta online

Ampliar el catalogo de
productos de mitienda

33.93%
26.79%

23.21%

R
. 7.14%

67.27%

61.82%

58.18%




Ampliar canales de divulgacién 47.27%

Dedicarme 100% a mi

tienda online

30.91%

Adoptar nuevos modelc’>s -de 21.82%
transporte y logistica

Contratar mas personas

. . 21.82%
para mi equipo

Abrir otro negocio propio 16.36%

Buscar otro trabajo para

. 10.91%
complementar los ingresos
Otro 5.45%
AuUn no tengo planes 1.82%

*La suma supera el 100% ya que los encuestados podian seleccionar mas de una opcidn.

¢Estos planes coinciden con los tuyos? ; Alguna de estas ideas te resulta interesante para
implementar en 20227 Si, al igual que los emprendedores que venden con Tiendanube,
quieres aprender mas sobre las estrategias de comercio electrénico, te invitamos a visitar

nuestro blog para mantenerte actualizado sobre las tendencias.

Y, hablando de tendencias, en el siguiente capitulo vas a conocer qué nos depara el

e-commerce para 2022. {Toma nota y prepara tu negocio para lo que esta por venir!


https://www.tiendanube.com/blog/mx/

Tendencias para
el e-commerce en 2022
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Luego del recorrido por los resultados del comercio electrénico a nivel mundial, los datos a
nivel nacional y las principales estrategias de venta online en 2021, llegdé el momento de

planificar a futuro.

Segun el estudio de BlackSip que recopila , los
datos proyectan una expansion sostenida del e-commerce en Latinoamérica. En 2021, el
crecimiento anual del e-commerce en México fue del 32%, alcanzando un tamano de mercado

de 49.6 billones de ddlares, acorde a una investigacion realizada por

En este capitulo nos enfocamos en las tendencias y los desafios que nos trae el e-commerce
para 2022.

Antes de meternos de lleno con esto, queremos hacer un breve repaso por las tendencias

vistas en el 2021.

En esa oportunidad hablamos de cuatro prospectivas:

Social Live Commerce: opcidon que permite a los usuarios comprar durante las

transmisiones en vivo por medio de una red social, como Instagram o TikTok.

E-commerce sustentable: tanto en el consumo de productos ecolégicos como en
el crecimiento de emprendimientos comprometidos con el cuidado del medio
ambiente en su modo de frabajar, los productos que ofrecen y la preparacion de

un packaging ecoldgico.

IA en el e-commerce: uso de inteligencia artificial para garantizar una experiencia

integral de compra mas personalizada y asertiva a partir de datos y andlisis predictivos.

Busqueda por voz: también llamado voice commerce, permite a los usuarios con

altavoces inteligentes comprar de esta manera.



https://business.ebanx.com/en/resources/beyond-borders-2021-2022
https://content.blacksip.com/datos-y-cifras-clave-del-ecommerce-en-latinoamerica

Si bien todas estas modalidades se afianzaron en el transcurso del 2021, jsiguen siendo

tendencias y puntos fuertes a trabajar!

Lejos de “pasar de moda” o perder vigencia, son estrategias que aun estan adquiriendo
popularidad, principalmente en Latinoameérica. Por eso, si todavia no lo hiciste, te
recomendamos incursionar sobre estos puntos en tu tienda online para ofrecer lo Ultimo en el

e-commerce.

Ahora si, jel futuro es hoy! Toma nota de todas estas nuevas tendencias para mantener tu

emprendimiento a la vanguardia.

> Realidad aumentada: de lo virtual a lo tangible

Una de las objeciones mas habituales a la hora de realizar compras por internet es que el usuario
no puede ver ni tocar el producto. Esto adquiere especial relevancia en rubros como moda

(fanto en ropa como calzado) u hogar (desde muebles hasta articulos de decoracion).

La tendencia y consolidacion de la realidad aumentada puede contribuir fuertemente a

erradicar este inconveniente.

Se trata de una tecnologia mediante la cual se
pueden superponer elementos virtuales

sobre nuestra vision de la realidad.

El ejemplo mas claro es a través de la cdmara
del teléfono celular: en la pantalla vemos la
habitacion que tenemos delante y podemos
anadir el cuadro que estamos considerando

comprar para decidir si es lo que queremos.

A partir de esta caracteristica, se abren
muchisimas posibilidades. Situar un sofa o una
lampara de pie, con sus medidas reales en la

estancia de nuestra casa es ideal para realizar

la transaccion con maxima seguridad.



En el caso de la ropa, si bien no es lo mismo que probarse una prenda, es muy Util verla sobre

el cuerpo, analizar si el color va con lo que estamos buscando.

La experiencia de compra se vuelve mas exclusiva y esto impacta directamente en la
retencion de la base de clientes, aumentando las posibilidades de que vuelvan a elegir la
tienda en proximas ocasiones. Ademas, promueve el afianzamiento de una relacion de

confianza entre el cliente y la marca.

La consolidacién de la realidad aumentada en el e-commerce, sin dudas, revolucionara el
mercado: tanto en el comportamiento del consumidor como del vendedor, en la reduccién de

cambios y devoluciones de productos.

Para saber mas sobre la herramienta de realidad aumentada que tenemos
disponible en Tiendanube, te invitamos conocer AppAR en nuestra Tienda

de Aplicaciones Nube.

Chatbots: servicio de atencion constante

Todo negocio debe contar con una estrategia de atencion al cliente. En el caso del
e-commerce, donde la compra-venta esta disponible en todo momento, existen herramientas

que permiten brindar este servicio con excelencia.
Los chatbots o bots conversacionales son programas de inteligencia artificial (IA) que
simulan un dialogo con el cliente. Una de sus caracteristicas principales es iniciar de manera

proactiva el intercambio y responder de forma automatizada.

Una de las mayores ventajas de incluir un chat inteligente en tu negocio es que te permite

optimizar muchos puntos de atencion:

* Resolver consultas sobre los productos o servicios que ofreces.
* Aclarar dudas con respecto a los medios de pago y/o envio.

« Reducir la tasa de carritos abandonados incentivando a concretar la transaccion.


https://www.tiendanube.com/tienda-aplicaciones-nube/appar-plus

* Apoyar estrategias de cross y up selling para aumentar tu ticket promedio.
*  Promover determinadas acciones como compras o suscripciones a fu newsletter.

«  Ofrecer informacion adicional sobre tu negocio.

Si quieres ofrecer esta solucion en tu Tiendanube, puedes integrar a tu negocio online alguna

de estas dos aplicaciones para brindar un soporte diferencial:

\

Jivochat Cliengo

En gran parte, la potencialidad de utilizar estos recursos reside en brindar una atencion
multicanal. ;Por qué? Estas aplicaciones te permiten centralizar las conversaciones que recibes

por varias plataformas para abordarlas integralmente.

En otras palabras, se trata de gestionar fodos los puntos de contacto (tienda online, redes
sociales, e-mail) desde un solo lugar y automaticamente con el fin Ultimo, por supuesto, de

guiar a tus potenciales clientes hacia la conversion.

-@ Para aprovechar al maximo esta herramienta enfocando en las ventas,

te invitamos a leer Cémo hacer un chatbot para tu negocio v no fracasar

en el intento.

En esta seccidn hablamos de diversificar estrategias y dar mas opciones para ofrecer una
maghnifica experiencia de compra que mejor se adapte al dia a dia de tus clientes. Siguiendo
por la misma linea, pasemos al proximo apartado donde la idea de sacar el maximo provecho

de cada canal para que el producto/la marca se vuelva protagonista.


https://www.tiendanube.com/blog/mx/como-hacer-un-chatbot/
https://www.tiendanube.com/blog/mx/como-hacer-un-chatbot/
https://www.tiendanube.com/tienda-aplicaciones-nube/jivochat-ar
https://www.tiendanube.com/tienda-aplicaciones-nube/cliengo

Omnicanalidad: las preferencias del cliente mandan

La omnicanalidad es la estrategia mediante la cual una marca se encuentra presente y
disponible para los usuarios en multiples plataformas. Esto implica desde el comercio offline

y online hasta la venta por redes sociales o el e-mail marketing.

Si bien se trata de un concepto ampliamente difundido y no es una novedad, lo fraemos en
esta publicacion porque todo lo que implique una flexibilizacion en los medios que tiene el

consumidor para realizar sus compras, jsera siempre tendencia!

En este sentido, queremos contarte sobre un lugar creado
por Tiendanube donde la innovacion y la vanguardia se

unen para revolucionar el comercio.

En diciembre de 2021, Tiendanube inauguré en

Argentina el Estudio Nube: la primera tienda
omnicanal de Latinoameérica. Es un espacio que
combina lo mejor de dos mundos: el comercio virtual

y el fisico, para brindar a marcas, PyMEs,

emprendedores y consumidores una experiencia de

compra Unica.

En alianza con un importante shopping mall de

Argentina, Estudio Nube ofrece al consumidor la
posibilidad de interactuar con los productos,
tocarlos, verlos en vivo,

sentirlos e incluso probarlos.

Para adquirirlos, basta con escanear el
codigo QR del articulo y este lo
conduce a la Tiendanube de la marca

para efectuar la compra.


https://site.tiendanube.com/estudio-nube

Una vez realizada la transaccidn, el cliente elige entre retirar su pedido - alli mismo en el

pick-up point o programar el envio a su domicilio.

Estudio Nube invita a que cada usuario haga un recorrido por el espacio. En esta inmersién a
cada tienda online se accede a la compra sin fricciones a través de la eleccion de medios de

pago y envio digitales.

El local cuenta con 2000 metros cuadrados y ofrece productos de mas de 30 marcas,
emprendimientos y PyMEs de todo el pais y de categorias diversas, como moda y calzado,

accesorios y marroquineria, salud y belleza, decoracion y hogar.

La alianza del mundo online y offline jtiene mucho potencial! Para conocer mas tendencias
en relacion a esto, en el proximo apartado nos centramos en los medios de envio o, mejor

dicho, retiro de productos.

Smart Lockers: flexibilidad para obtener las compras

Las soluciones en logistica son uno de los nucleos del e-commerce. Al momento de realizar
una compra, los medios de envio y tiempos de entrega que ofrece una tienda online son

puntos definitorios.

Segun el Estudio de Venta Online 2022 elaborado por la AMVO, si bien el envio a domicilio es

la solucion de logistica mas utilizada por los consumidores mexicanos (representados en un
87%), el envio a otro punto como puede ser casa de un familiar u oficina, o reftirar los productos

siguen siendo una opcion.

Datos de la AMVO indican que durante 2021 se
reactivo la tendencia de envio a casa de otras personas
o a la oficina/trabajo.

La conclusidon que podemos obtener de este escenario es que, cuanto mayor sea el rango de
eleccion que tenga el usuario en cada uno de los pasos de su proceso de compra, mas
posibilidades tendra de seleccionar sus preferencias individuales, concretar la transaccion y,

probablemente, jrecomendar la marca por su servicio!

Es en este momento cuando entran en juego los Smart Lockers.


https://www.amvo.org.mx/estudios/estudio-sobre-venta-online-en-mexico-2022/

Estos casilleros inteligentes tienen el objetivo de disminuir la cantidad de viajes que se realizan

para efectuar envios a domicilio.

Se ubican en puntos estratégicos con el fin de concentrar la entrega de productos en

horarios de atencidén extendidos.

Y, como hablamos de flexibilidad, este servicio también cuenta con la posibilidad de gestionar

envios a domicilio, precisamente, para que la eleccion del cliente sea la prioridad nimero uno.

El retiro por lockers tiene el beneficio extra de
reducir el impacto en el ambiente que
producen los medios de transporte, ya que
optimizan el espacio. Alternativas para la
comodidad del cliente y comercio sustentable,

¢qué mas se puede pedir?




Direct to consumer: sin intermediarios

La modalidad direct to consumer (D2C) o “directo al consumidor” se torna cada dia mas popular

y lo traemos como tendencia para 2022 porque, sin dudas, sera uno de los hitos a destacar.

En el modelo D2C los fabricantes son quienes comercializan sus productos sin intermediario a

sus clientes. Una de las formas mas extendidas es mediante el uso de una pagina de ventas

propia.

En estos casos, es la propia marca la que '

¢

distribuye de manera directa sus articulos. Una

de las principales ventajas de esta modalidad
es que no debe pagarse la renta de un local
fisico para iniciar un emprendimiento y

obtener ventas.

Este tipo de negocio no debe confundirse con
el modelo business to consumer (B2C), o sea,
“de negocio a consumidor” que,
generalmente, se trata de un minorista que
realiza la conexion entre el fabricante y los

clientes para concretar las transacciones.

Para mas informacién sobre estos y otros modelos de negocio,

te invitamos a leer nuestro contenido sobre 15 modelos de

negocio en internet para iniciar tu emprendimiento.



https://www.tiendanube.com/blog/mx/modelos-de-negocio-en-internet/
https://www.tiendanube.com/blog/mx/modelos-de-negocio-en-internet/
https://www.tiendanube.com/blog/mx/como-crear-una-pagina-de-ventas-por-internet/
https://www.tiendanube.com/blog/mx/como-crear-una-pagina-de-ventas-por-internet/

¢Qué es tendencia en el mundo?

No queriamos finalizar este capitulo sobre desafios para el e-commerce en 2022 sin antes traer

dos tendencias interesantes que estan comenzando a pisar fuerte en otros paises.

Cada dia surgen nuevas ideas para promover el consumo digital a través de las tecnologias a las

que tenemos acceso. jVamos a ver qué nos depara el comercio electrénico en este aho!

Criptommonedas como medios de pago

Una criptomoneda o criptodivisa es una moneda virtual que hace uso de un registro

electrénico cifrado con el fin de regular su uso y garantizar la integridad de la transaccion.

En otras palabras, se trata de una moneda digital y global que no es regulada por ningun pais

ni banco. Las transacciones son validadas por los usuarios con tecnologias como el blockchain.

Al tratarse de un medio digital de intercambio, su llegada al comercio electrénico jes tan solo
cuestion de tiempo! Ya existen grandes tiendas (como Rakuten, por ejemplo, en Japdn) que

ofrecen criptomonedas como medios de pago.

Habra que analizar en el franscurso de 2022 cuanto crece esta tendencia a nivel mundial para

evaluar la posibilidad de incluirlo en tu propia tienda online.



Shoppable TV

El consumo de television, peliculas y series jno para de reinventarse! En este caso, la idea de
shoppable TV (o “televisiéon comprable”) viene a transformar la forma en que disfrutamos de

los medios audiovisuales.

Con el auge de las tfransmisiones en vivo y el consumo de television a demanda, la publicidad
encontré una oportunidad de crecimiento. Shoppable TV es una modalidad mediante la cual
las marcas tienen la posibilidad de promocionar los productos que los actores estan

vtilizando en las escenas.

A través de codigos QR que aparecen en pantalla en determinados momentos de series o
peliculas, los usuarios pueden escanearlos con su celular para comprar, por ejemplo, jlos

zapatos de su personaje favorito!

Si tu espiritu emprendedor ya te esta tentando a experimentar con esto, es posible pensar en
alternativas similares. Crea estas imagenes escaneables gratuitamente con nuestro Generador

de codigos QR e incluyelas en videos donde se luzcan tus articulos para generar trafico hacia tu

tienda virtual y motivar las compras.

Esta y todas las tendencias que nombramos en este capitulo, se enfocan en la idea de ofrecer

cada dia mas variedad y margen de eleccion al usuvario para concretar la tfransaccion.

A fin de cuentas, se trata de que cada usuario pueda personalizar su experiencia de compra,
segun sus necesidades y preferencias para que el comercio electronico sea cada dia la opcion

mas atractiva.


https://www.tiendanube.com.mx/herramientas/generador-qrcode
https://www.tiendanube.com.mx/herramientas/generador-qrcode

00O

iMuéstrale al mundo

lo que eres capaz de
hacer en 2022!

G tiendanube



Cerramos un ano de infenso crecimiento y recibimos uno nuevo

que pronostica aun mas expansion.

Si en 2020 las compras online fueron una necesidad a la que los
consumidores precisaron adaptarse rapidamente, en 2021 esto se
tornd un habito. Incluso con la reactivacion del comercio fisico, las

ventas online siguen consolidandose en nuestra region.

Como pudimos observar en el tfranscurso de este informe, el
mercado de Latinoamérica y, mas especificamente, México

manifiesta un crecimiento que se destaca a nivel mundial.

Esto se tfraduce en un escenario muy prometedor para que, en
2022, los negocios y emprendimientos continuen enfocando sus
esfuerzos en el comercio electrénico y, quienes aun no lo hicieron,

profesionalicen su marca con una tienda virtual.

Esperamos que este NubeCommerce te haya acercado informacion

y datos relevantes para analizar las posibilidades de tu negocio y

planificar cada dia mas y mejores estrategias.

Desde Tiendanube, tenemos el objetivo de contribuir a que los
emprendedores encuentren cada vez menos barreras a la hora de

vender y potenciar sus historias de éxito.

Nuestro foco esta puesto en acompanar como socios tecnoldgicos
a todas las marcas que buscan ser protagonistas de este momento

histérico, mostrandole al mundo lo que son capaces de hacer.

jBuenas ventas!




&) tiendanube

Tiendanube es la plataforma de e-commerce ideal
para marcas que buscan tener su propio canal

profesional de venta online.

Se adapta todas las etapas de un negocio (comienzo,
crecimiento y expansion) y cuenta con diferentes
funcionalidades y planes de pago acordes a cada

necesidad.

Ademas de tener una interfaz simple e intuitiva, ofrece
diversos disefios adaptables a cualquier rubro y
permite integrar facilmente los medios de pago y de
envio mas utilizados del mercado, para operar de

forma eficiente.

Mas de 90,000 marcas en toda Latinoamérica
confian en Tiendanube para administrar su
e-commerce y gestionar su negocio online completo,
incluyendo otros canales de venta como Instagram,
Facebook, marketplaces y tienda fisica. Todo, desde

una sola plataforma.

Si todavia no vendes por internet, te invitamos a crear
tu Tiendanube gratis. jMuéstrale al mundo lo que eres

capaz de hacer!

Conoce Tiendanube


https://www.tiendanube.com.mx/



