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DRIVERS Y FACILITADORES DE LAS
COMPRAS ONLINE

CHILE VS PROMEDIO MUNDIAL
2025

FICHA METODOLOGICA - ANALISIS CHILE - DESARROLLADO POR ALTEVO.
* Muestra: 18.400 usuarios de compras online pertenecientes a 26 industrias y categorias de compras online entre Enero y Agosto 2025.
* Hombres y mujeres residentes en Santiago y Regiones (I, I, IV, V, VI, VII, VIII, IX y X) con compras registradas en comercio online, nacional y/o internacional.
» Edad: Entre 16 y 75 anos.
* Nivel Socioecondmico: BC1, C2, C3yD.
* Margen de error: £1,9% con un 95% de nivel de confianza.
» Los resultados son ajustados y ponderados segun las variables de sexo, edad, nivel socioeconémico y distribucion regional, con el fin de reflejar la verdadera composicion nacional de los

usuarios de las 26 categorias analizadas.



Conveniencia, atributos de despacho, mix y calidad demarcas y politicas de

devolucion, son los principales drivers de compras online en Chile*
Razones de Compras en Sitios y plataformas de comercio electronico. Ene-Ago 20251

% de respuestas usuarios (Maximo 5 Drivers)

Conveniencia (Buenos precios, ofertas)
Despacho Gratis

Variedad Marcas / Productos

Recibir producto correcto

Calidad Marcas / Productos

Rapidez de Despacho

Politicas de Devolucion simples
Disponibilidad de Retiros Presenciales
Variedad de Despachos

Marcas / Productos exclusivas

Que tenga App de compras
Disponibilidad Productos

Facil Navegar (App / web)

Lo ultimo en tendencias / Moda

Positivos Reviews / Comentarios / Likes
Tenga Referencias Fotograficas

Variedad de Tallas / Modelos

Minimo de Compras para Despacho gratis
Variedad Opciones de Pago

Atencion Personalizada (chat, personal Shopper)
Disponibilidad Seccion Outlet

Entregue Cupones / Descuentos
Asistente Virtual / SAC (en caso de problemas)
Pagar despacho contra entrega producto
Iniciativas / Productos Eco- Friendly
|dentificacion personal / me representa
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1Fuente: Ecommerce Trends & Track. ALTEVO, CCS.



DRIVERS Y FACILITADORES EN LAS COMPRAS ONLINE

Principales Evolutivos 2021 - 2025

Razones de Compras en Sitios y plataformas de comercio electronico. Ene-Ago 20251

La conveniencia, como principal
razon, va de la mano de la inflacion y
contexto economico. Politicas de
Devolucion y Retiros Presenciales
son los que mas varian en el periodo
de tiempo™.
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1Fuente: Ecommerce Trends & Track. ALTEVO, CCS.
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Al comparar los drivers de Chile vs Promedio Mundial, la irrupcion de facilitadores
como facilidad de navegar, atencion personalizada y reviews, son aspectos que

destacan en el resto del mundo vs Chile.

Razones de Compras en Sitios y plataformas de comercio electronico. Ene-Ago 20251
% de respuestas usuarios (Maximo 5 Drivers) - TOP 10 Comparado

Conveniencia (Buenos precios, ofertas)

Despacho Gratis

Despacho Gratis Variedad Marcas / Productos

Variedad Marcas / Productos
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Rapidez de Despacho
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Recibir producto correcto Calidad Marcas / Productos

Calidad Marcas / Productos

w

Conveniencia (Buenos precios, ofertas)

Rapidez de Despacho

W

Politicas de Devolucion simples

Politicas de Devolucion simples Facil Navegar (App / web)

Disponibilidad de Retiros Presenciales

W

Atencion Personalizada (chat, personal Shopper)

Variedad de Despachos
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Entrega Cupones / Descuentos
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1Fuente: Ecommerce Trends & Track. ALTEVO. McKinsey & Company. CCS. Shopify.

-P&
"v

)
]

é“
ay

57
47
42
39
38
36
35
35
34

33
10 20 30 40 50

60



Los drivers de funcionalidad y facilitadores de las compras online son drivers que
estan estan en la media y por sobre de ella en el resto de los paises vs los
criterios de marca, despacho y conveniencia entre los chilenos

Razones de Compras en Sitios y plataformas de comercio electronico. Ene-Ago 20251
% de respuestas usuarios (Maximo 5 Drivers) - TOTAL COMPARATIVO

Conveniencia (Buenos precios, ofertas) 9 Despacho Gratis 57
Despacho Gratis [N A Variedad Marcas / Productos 47
Variedad Marcas / Productos Rapidez de Despacho 42
Recibir producto correcto Calidad Marcas / Productos 39
Calidad Marcas / Productos Conveniencia (Buenos precios, ofertas) 38
Rapidez de Despacho Politicas de Devolucion simples 36
Politicas de Devolucion simples Facil Navegar (App / web) 35
Disponibilidad de Retiros Presenciales Atencidn Personalizada (chat, personal Shopper) 35
Variedad de Despachos Entregue Cupones / Descuentos 34
Marcas / Productos exclusivas Positivos Reviews / Comentarios / Likes 33
Que tenga App de compras Disponibilidad Productos 30
Disponibilidad Productos Marcas / Productos exclusivas 29
Facil Navegar (App / web) Asistente Virtual / SAC (en caso de problemas) 24
Lo ultimo en tendencias / Moda L Recibir producto correcto 22
Positivos Reviews / Comentarios / Likes Que tenga App de compras 20
Tenga Referencias Fotograficas Tenga Referencias Fotograficas 20
Variedad de Tallas / Modelos Disponibilidad de Retiros Presenciales 19
Minimo de Compras para Despacho gratis Minimo de Compras para Despacho gratis 19
Variedad Opciones de Pago Iniciativas / Productos Eco- Friendly 19
Atencion Personalizada (chat, personal Shopper) Variedad Opciones de Pago 18
Disponibilidad Seccion Qutlet Lo ultimo en tendencias / Moda 17
Entregue Cupones / Descuentos B} PROMEDIO 22.7% Pagar despacho contra entrega producto 16 PROMEDIO 26.6%
Asistente Virtual / SAC (en caso de problemas) Variedad de Tallas / Modelos 15
Pagar despacho contra entrega producto &) Disponibilidad Seccion Outlet 13
Iniciativas / Productos Eco- Friendly 3 Variedad de Despachos = 9
|dentificacion personal / me representa | 2 |dentificacion personal / me representa 6
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1Fuente: Ecommerce Trends & Track. ALTEVO. McKinsey & Company. CCS. Shopify.
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PRINCIPALES DIQUES Y FRENOS DE
LAS COMPRAS ONLINE
EN CHILE 2025




Seguridad, costos de envios, precios de los productos y las valoraciones
negativas son frenos a las compras online entre los usuarios en Chile.*

Razones de frenos y dificultad para comprar en Sitios y plataformas de comercio electrénico. Ene-Ago 2025
% de respuestas usuarios (Maximo 5 Frenos)i

Seguridad Sitios / Plataformas Online
Costos de Envios y Despacho

Temor a estafas

Precios de los productos

Reviews / valoraciones Negativas
Experiencias de compra previas negativas
Baja credibilidad en ofertas / precios
Devoluciones / Reembolsos engorrosos y problematico
Dificultad para buscar productos y marcas
Medios de pagos restringidos

Retraso / Demora con despachos
Reputacion de la Marca / Sitio

Sin seguimiento de despachos

Fichas de Productos basicas y limitadas
Falta de imagenes de referencia / uso
Stock limitado de productos

Dificultad para navegar en web / app
Publicidad Invasiva por Algoritmos

Baja personalizacion en busquedas

Falta de Servicio al Cliente

Busqueda en Google (Baja integracion)
Ausencia Formato Entregas Presenciales
Ausencia de App
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FRENOS Y DIFICULTADES EN LAS COMPRAS ONLINE

Razones de frenos y dificultad para comprar en Sitios y plataformas de comercio electronico. Ene-Ago 2025
% de respuestas usuarios (Maximo 5 Frenos) - Evolutivo 2021-20251

La percepcion de inseguridad al
comprar online es un freno que ha
bajado sistematicamente,
pasando del 84% el 2021 al 66% el
2025. Por otro lado, el costo de las
tarifas de envios provoca uno de
los frenos que mas importancia
esta adquiriendo en la actualidad®*.
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1Fuente; Ecommerce Trends & Track. ALTEVO
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ALGUNOS BUSINESS INSIGHTS DEL
COMPORTAMIENTO DE COMPRAS
ONLINE.




FACILITADORES VS FRENOS DE LAS COMPRAS ONLINE

Costos de Despacho vs Retiro en Tiendas
Comparativo 2021 - 20251

Uno de Ilos efectos que se estan
generando en las compras online, es que a
medida que la percepcion de que los
costos de envios son altos, el driver de
compra online de “Contar con Retiros
Presenciales” ha ido aumentando.
Recordar que el usuario chileno, ante todo,
busca conveniencia en el proceso.
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1Fuente; Ecommerce Trends & Track. ALTEVO
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FACILITADORES VS FRENOS DE LAS COMPRAS ONLINE

Devoluciones Engorrosas vs Simpleza de Politicas de Devolucion
Comparativo 2021 - 20251

@ Dificultad Reembolsos / Devoluciones

Politicas Devolucion Simples
La industria esta reaccionando a la 60 54

percepcion negativa sobre
reembolsos y devoluciones, ya que en 50 wé

la medida que la percepcion negativa

ha disminuido, ha ido creciendo la 40 33
eleccion de un sitio online al contar
con “Politicas de Devolucion Simples y 30 5
faciles de usar”, como uno de los
principales drivers de compra. 20 2
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1Fuente; Ecommerce Trends & Track. ALTEVO
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LAS MARCAS QUE MAS DESTACAN
DESDE LA PERCEPCION DEL
COMPRADOR Y USUARIO ONLINE.




LOS QUE DESTACAN DENTRO DE LAS COMPRAS ONLINE DESDE LOS DRIVERS.

RANKING POR PRINCIPALES ATRIBUTOS Y FACILITADORES DE DECISION DE COMPRAS ONLINE
Indice (Base 100) conformado por menciones por Usuario + comportamiento de compras efectivo + método y formato de despachof
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1Fuente; Ecommerce Trends & Track. ALTEVO



LOS QUE DESTACAN DENTRO DE LAS COMPRAS ONLINE DESDE LOS DRIVERS.

RANKING POR PRINCIPALES ATRIBUTOS Y FACILITADORES DE DECISION DE COMPRAS ONLINE
Indice (Base 100) conformado por menciones por Usuario + comportamiento de compras efectivo + método y formato de despachof

J@ CONVENIENCIA INDICE L oo VAREDAD INDICE
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1Fuente; Ecommerce Trends & Track. ALTEVO



LOS QUE DESTACAN DENTRO DE LAS COMPRAS ONLINE DESDE LOS DRIVERS.

RANKING POR PRINCIPALES ATRIBUTOS Y FACILITADORES DE DECISION DE COMPRAS ONLINE
Indice (Base 100) conformado por menciones por Usuario + comportamiento de compras efectivo + método y formato de despachof

|
(95 REFERENCIAS INDICE W DEVOLUCIONES / INDICE
FOTOGRAFICAS BASE REEMBOLS0S BASE
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1Fuente: Ecommerce Trends & Track. ALTEVO ~ ©] '
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