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1. Resumen ejecutivo

Este informe refleja la situacion del internet en Venezuela, su uso, penetracion, comercio
electrénico, oferta digital, normativa, barreras y andlisis de la demanda. Del mismo modo,
presenta los principales indicadores de internet en el pais.

Venezuela, con 28.870.195 habitantes, tiene una penetracion del 72% que supone unos 20,57
millones de usuarios conectados a cualquier dispositivo de internet, de acuerdo con el estudio
Digital 2021 Venezuela, de We Are Social y Hootsuite. Se ubica en el puesto 14 del ranking de
penetracion de internet que incluye los 20 paises de la region, estando tres (3) puntos por debajo
del promedio regional. EI mismo estudio sefala que, de los 20,57 millones de usuarios de internet,
un 28,8% realiza compras online, es decir, 8,2 millones de personas De ellos, 26,3% son mujeres
y un 31,5% son hombres.

De igual manera, destaca que 73,5% de los compradores online, 20,9 millones de usuarios,
poseen una cuenta en alguna institucion financiera. 28,8% posee tarjeta de crédito, lo que
representa un 8,2 millones y, un 11% tiene una cuenta de Pago Movil que representa 3,1 millones
de usuarios.

Las categorias de comercio electrénico minorista mas populares en Venezuela en 2019, De
acuerdo con Statista, fueron: productos fisicos 91%, turismo 72%, teléfonos moviles y accesorios
70%, entretenimiento 64% y equipos de TV y consolas 62%.

En Venezuela prestan servicios tres modalidades de internet, estos son: internet dedicado, banda
ancha e internet satelital. Sin embargo, en este informe hay un apartado especial para Banda
Ancha por ser el servicio que ofrece la Compafiia Andnima Nacional de Teléfonos de Venezuela
CANTV, la principal empresa de telecomunicaciones del pais.

Debido al confinamiento provocado por la crisis del coronavirus, Venezuela se ha visto obligada a
aumentar progresivamente su velocidad de internet desde marzo 2020. Solo en diciembre de
2020 de acuerdo al Speed Global Index, portal que se especializa en monitorear las conexiones a
internet en todo el mundo, mejoré levemente su conectividad en la red. Para diciembre de 2020, la
media en Venezuela se establecié en 11,87 Mbps, mientras que en la de subida de informacion a
la red se midi6 en 8,33 Mbps, también evidenciando un salto importante entre agosto y septiembre
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al pasar de 3,21 a 5,06 Mbps. Por otro lado la latencia disminuy6 de los 148 ms que estaba en
diciembre de 2019 a 74 ms en diciembre de 2020.

De acuerdo con Statista, las categorias de comercio electrénico minorista mas populares en
Venezuela en 2019 fueron: productos fisicos 91%, turismo 72%, teléfonos méviles y accesorios
70%, entretenimiento 64% y equipos de TV y consolas 62%.

Los habitos de consumo han cambiado radicalmente en Venezuela desde marzo 2020 cuando
comenzod la cuarentena como medida preventiva ante la transmision del COVID-19, dando como
prioridad los servicios de entrega, tiendas Online y todo lo que tiene que ver con el mundo virtual.
La digitalizacion se ha convertido en una realidad para el venezolano.

De los sectores que experimentaron un rapido crecimiento del comercio electrénico fueron los
supermercados y las farmacias sin embargo, otros comercios que no estaban autorizados a abrir
sus puertas durante el esquema de cuarentena por la pandemia del Covid-19, protagonizaron el
vuelco al comercio electronico. Tiendas de celulares, electrodomésticos, videojuegos y hasta
comercios de muebles para el hogar como sillas o escritorios son apenas algunos de las que se
estrenaron en las ventas digitales este afio.

La Camara Venezolana de Comercio Electrénico Cavecom-e sefiala que el comercio electronico
ha mostrado un crecimiento sostenido, asi como, el surgimiento de negocios digitales en
Venezuela que han convertido el 2020 en el afio de la consolidacién. Sin embargo, a pesar del
crecimiento del comercio electrénico en el pais, las cifras son bajas en comparacién con otros
paises de la region como Brasil, Chile y Colombia, tanto, que no entramos en las mediciones del
afio 2020.

Los Marketplaces se han constituido como una solucion para los comerciantes de productos o
prestadores de servicios, en donde han podido manejar sus canales de negocios, tanto B2B como
B2C. En Venezuela MercadoLibre es el Marketplace por excelencia, con una gran ventaja
competitiva ya que ofrece una amplia variedad de productos. Es tanta su importancia, que
también es utilizada como plataforma para comparar precios en el mercado. Al no existir en
Venezuela un Marketplace con modelo propio, mas alla de MercadoLibre, los
consumidores/empresas acuden a las tiendas online.

La tendencia de las redes sociales, de figurar como ventanas para quienes desean ofrecer sus
servicios y productos, lleva unos cuantos afios en Venezuela pero en 2020 se acentud. Instagram
y Facebook Marketplace se convirtieron en potenciales vitrinas para la venta.

No existe una normativa dirigida de manera especial a la actividad comercial electrénica, si
embargo, si hay una normativa que si bien no atienden de manera directa el comercio electrénico,
sirven como marco a la actividad electrénica, ella son la Ley sobre Delitos informaticos, el
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Decreto Ley sobre Mensajes de Datos y Firmas electrénicas y la Ley de Responsabilidad Social
en Radio, Television y Medios Electronicos que establece la responsabilidad social de los
prestadores de los servicios de radio y television, pero también de los proveedores de medios
electronicos, en la difusion y recepcién de mensajes, por lo tanto, el principio general anunciado
es que el responsable de los mensajes que circulen en la Internet ya no es el autor del mensaje,
sino el proveedor del medio electrénico. Todos los mensajes de Internet que circulen a través de
medios electrénicos ubicados en Venezuela, quedan sometidos a la regulacion legal.

En Venezuela se cuenta con una amplia gama de operadores logisticos en todo el territorio, que
se diferencian segun las operaciones que desempefien, estas diferencias pueden caracterizarse
como 1PL, 2PL, 3PL y 4PL

Espafia mantiene presencia en Venezuela en los sectores Moda, Horeca, Telecomunicaciones y
Aeronautica. La percepciéon de la Marca Espafia es de gran valor y goza de buena imagen,
aunqgue no siempre es considerado de buen precio.

La oportunidad para el producto espafiol se presenta en un mercado de contrastes, donde
ciertamente hay escasez de algunos rubros pero, un sector de la poblacion tiene acceso a divisas
y posee capacidad de compra.

La Camara Venezolana de Comercio Electrénico (Cavecom), prevé que el comercio electrénico en
Venezuela registrara un incremento superior al 2.000% en 2021. En este sentido, se espera que la
banca restablezca el uso de tarjetas de crédito en cuanto a los limites y se le dé un vuelco al
sistema financiero, donde el gobierno le permita a la banca conectar con medios de pago. Cuando
€s0 ocurra, el comercio electrénico se vera enfrentado a un crecimiento de consumo exponencial
en corto plazo.

Por otra parte, es necesaria la creacién de Marketplaces, mas que nada, porgue son una solucién
para muchos minoristas que necesitan apostar por el entorno digital.

Ante la asimetria del crecimiento del comercio electrénico empujado por la transformacion digital y
las dificultades econémicas y tecnoldgicas que enfrenta el pais para adaptarse a la realidad del
mercado, es necesario tomar el desafio de consolidar el e-commerce como parte de la ruta del
resurgimiento econdémico post Covid-19, unificando criterios de acuerdo a estandares
internacionales en materia comercial, que hagan mas facil y transparente el consumo, generando
confianza en cada usuario.

Venezuela requiere de su propio ecosistema de pagos y comercio online. El esfuerzo de las
autoridades relacionadas debe estar centrado en facilitar el e-commerce, y los pagos digitales y
moviles en nombre de los usuarios del pais mediante un conjunto de soluciones tecnolégicas en
toda la cadena de valor del comercio.
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2. Datos generales

2.1. Datos generales sociodemograficos

Venezuela, situada en América del Sur, con una superficie de 912.050 Km?2 tiene 28.870.195
habitantes y presenta una moderada densidad de 32hab por Kmz2.

La distribucién de la poblacién no es uniforme, un porcentaje cercano al 60% de la poblacion vive
en zonas de la region costera del pais, repartida en numerosas conglomeraciones urbanas:
Caracas (Distrito Capital), Barquisimeto Estado (Edo.) Lara, Maracaibo (Edo. Zulia), Barcelona
(Edo. Anzoategui), Valencia (Edo. Carabobo), Maracay (Edo. Aragua), etc., aunque casi la mitad
del area geografica de Venezuela se ubica al sur del Rio Orinoco; esta regién contiene solamente
un 10% de la poblacion venezolana. Los estados mas extensos son los que tienen menor
densidad de poblacion, especialmente el estado Amazonas con menos de 1 habitante por
kilometro cuadrado (km?), Bolivar, Apure y otros, cuya densidad de poblacién no llega a los 5
habitantes por kmz.

CONCENTRACION POBLACIONAL POR FRANJAS

Fuente: Ministerio del Poder Popular para Vivienda y Habitat
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Las razones de esta desigual distribucion geogréafica hay que buscarlas en la evolucion histérica y
econdmica de las distintas regiones de Venezuela. En efecto, ya desde el periodo prehispanico, la
zona mas densamente poblada era la del norte del pais, conformada por la cordillera de los Andes
y la de la Costa. Ello se debia a que era la region en la que los indigenas tenian una tecnologia
agricola mucho mas desarrollada, En cambio, la zona de los Llanos estaba escasamente poblada
ya que los recursos, desde el punto de vista de los indigenas, eran relativamente escasos:
terrenos inundables y demasiado secos el resto del afio.

De acuerdo al tltimo censo poblacional realizado en 2011 por el Instituto Nacional de Estadisticas
(INE), la proyeccion de la poblacion de la poblacion de Venezuela para finales de 2020 era de
32.700.000, sin embargo, es necesario tomar en cuenta el fenébmeno migratorio. Las cifras de
ACNUR al 5 de noviembre de 2020, revelan que emigraron 5.4 millones de venezolanos o
alrededor del 15% de la poblacién nacional

PREVISIONES DEL CRECIMIENTO DEL PIB

El FMI en su informe Perspectivas de la Economia Mundial Octubre 2020 advierte que la
economia mundial esta afectada por la crisis de salud publica mas devastadora y transita su peor
recesion en décadas, debido al COVID-19. Segun datos presentados, al cierre de 2020 el
organismo calcul6 una caida en el Producto Interno Bruto (PIB) de 30 % y una inflacion de 6500 %
para Venezuela. La prevision para 2021 es entre -1 y -10%.

En cuanto al PIB per capita, Venezuela ha pasado de los 2.724 estimados por el Fondo Monetario
Internacional para finales de 2019, a los $750 para finales de 2020

2.2. Habitantes digitales

El estudio Digital 2021, de We Are Social y Hootsuite, arroja alrededor de 20,57 millones de
usuarios de internet en Venezuela en enero de 2021, reflejando un aumento del 68.000
(0.3%) entre 2020 y 2021.

Del mismo modo, se refleja un descenso de -2,0% en el nimero de personas conectadas en
Internet a través de dispositivos moviles, y un aumento de 0,3% en la conexién total a Internet con
respecto a 2020. Sin duda la conectividad se ha visto afectada por la mala administracion de la
empresa estatal Cantv, principal proveedor de Internet en Venezuela (atiende casi el 70% de
usuarios en el pais), por los altos costos de la conexién mavil, el control de precios para las tarifas
de planes moviles y la falta de inversion.
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ESSENTIALHEADUNES FOR MOBILE, INTERNET, AND SOCIAL MEDIA USE

A\ CHANGES TO DATA SOURCES FOR INTERNET USERS AND SOCIAL MEDIA USERS MEAN THAT VALUES ARE WITH PREVIOUS REPORTS

TOTAL MOBILE INTERNET ACTIVE SOCIAL
POPULATION CONNECTIONS USERS MEDIA USERS

28.57 22.73 20.57 14.00

URBANISATION vs. POPULATION vs. POPULATION: vs. POPULATION:

88.3% 79.6% 72.0% 49.0%

we

are. . ®| Hootsuite
social -

THE YEAR-ON-YEAR CHANGE IN KEY INDICATORS OF DIGITAL ADOPTION

A\ CHANGES TO DATA SOURCES FOR INTERNET USERS AND SOCIAL MEDIA USERS MEAN THAT VALUES ARE WITH PREVIOUS REPORTS

TOTAL MOBILE INTERNET ACTIVE SOCIAL
POPULATION CONNECTIONS USERS MEDIA USERS

+0.3% -2.0% +0.3%  +16.7%

JAN 2021 vs. JAN 2020 JAN 2021 vs. JAN 2020 JAN 2021 vs. JAN 2020 JAN 2021 vs. JAN 2020
+94 THOUSAND -471 THOUSAND +68 THOUSAND +2.0 MILLION

we

are. . ® Hootsuite
social

Fuente: https://datareportal.com/reports/digital-2021-venezuela
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PENETRACION Y NUMERO DE USUARIOS

De acuerdo con el estudio “El Consumidor Digital en Venezuela 2019”, Venezuela se ubica en
el puesto 14 del ranking de penetracion de internet que incluye los 20 paises de la regién, estando
tres (3) puntos por debajo del promedio regional. Sin embargo, al hablar del nimero de usuarios
con acceso a internet en Venezuela hay 20.9 millones de consumidores digitales, siendo un
mercado potencial de sumo interés para marcas y empresas.

66% 08% G506
61%
59%
56% a0, 0. 55% 55% S7%
0
46% I I I
2016 2017 2018 2019

m Global ®Latam = Venezuela

En el caso venezolano, se ve un incremento al cierre del 2019 pasando de 59% a 65% de
penetracion de internet, luego de unos afos con un crecimiento lento.

2.3. Distribucion de la poblacion digital

La Comision Nacional de Telecomunicaciones de Venezuela (Conatel) en su dltimo informe
publicado, actualizé cifras 2019 del sector que develan la distribucion de los suscriptores de
internet por entidad:
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=

= Resto del Pais = Miranda Dtto. Capital
Zulia = Carabobo = Aragua

Fuente: Conatel

Del mismo modo, el informe destaca la cantidad de Suscriptores del Servicio de Internet por
Modalidad de Acceso a nivel Nacional

(0]
’ 14%

= Dial Up = Banda Ancha Fija
Banda Ancha Movil Dedicada Banda Ancha Normalizada

Fuente: Conatel
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2.4. Acceso alared (banda ancha)

Venezuela se ha visto obligada a aumentar progresivamente su velocidad desde marzo 2020
debido a la pandemia causada por el coronavirus. Gran parte de los hogares ahora necesitan
conexiones mas robustas que les permita poder conectarse a videoconferencias y ver clases de
forma remota. Solo en diciembre de 2020 de acuerdo al Speed Global Index, portal que se
especializa en monitorear las conexiones a internet en todo el mundo, mejoré levemente su
conectividad en la red.

Para diciembre de 2020, la media en Venezuela se establecié en 11,87 Mbps, mientras que en la
de subida de informaciéon a la red se midi6 en 8,33 Mbps, también evidenciando un salto
importante entre agosto y septiembre al pasar de 3,21 a 5,06 Mbps. Por otro lado la latencia
disminuy6 de los 148 ms que estaba en diciembre de 2019 a 74 ms en diciembre de 2020.

= Fixed Broadband Venezuela

= Fixed Broadband
Global Average

(L) Download @ upload (%) Latency Rank . (1) Download (1) Upload (%) Latency
+
96.43 52.31 /1 157 1187 8.33 4
Mbps Mbps ms Mbps Mbps ms
120 15
80 ____/ 10
—
40 3
0 0 I
32 200
0 0
12 /2019 12 /2020 12/ 2019 12 /2020
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Respecto a la conexion por telefonia mévil, aunque no hubo cambios de diciembre de 2019 hasta
2020 al permanecer en el puesto 138 de la tabla, si tuvo un comportamiento irregular en el
servicio. Actualmente, la conexion por teléfono movil esta en el pendltimo lugar de la tabla, solo
superando a Afganistan.

La creacion de nuevos planes de hasta 18 Mbps por parte de la proveedora estatal Cantv tuvo un
impacto en el aumento de la velocidad promedio de conexién, asi como, la oferta de conexiones
de radiofrecuencia de la mano de proveedores de servicios de Internet inalambrico (WISP por sus
siglas en inglés), asi como la implementacion de Fibra Optica hasta el Hogar (FTTH) por parte de
empresas privadas.

En el caso de las conexiones mdviles, el aumento de su velocidad estuvo ligado a la inversion
efectuada en el pais por Digitel y Movistar en el mejoramiento de sus radio bases y la ampliacion
de las zonas con cobertura 4G.

Venezuela
il Mobile
il Mobile
Global Average
(1) Download @ Upload ®) Latency Rank () Download (™) Upload (%) Latency
47.20 12.67 36 138 ].48 463 49
Mbps Mbps ms Mbps Mbps ms
60 12

40\/_/ sw

20
0 0
A8 100
\/_\__—\A
24 50
0 0
12 / 2019 12 / 2020 12 / 2019 12 / 2020
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2.5. Otros datos digitales

En conjunto con distintos organismos estatales, se han implementado nuevas medidas digitales
para facilitar los procesos financieros del pais en respuesta a la falta de dinero en efectivo.
Algunos aportes 0 mecanismos implementados han sido los siguientes:

BILLETERA MOVIL: Alternativa disefiada, conjuntamente con la Compafiia Anénima Teléfonos de
Venezuela (Cantv), para realizar pagos haciendo uso de la plataforma PATRIA. El Sistema Patria
es la Plataforma digital del Carnet de la Patria, documento creado por el Gobierno de Venezuela
gue entre muchas caracteristicas incluye un cédigo QR Unico personalizado, ademas de, contar
con una Billetera digital asociada que se articula dentro de un Sistema estatal de pago electrénico,
donde los Beneficiarios pueden gestionar sus distintos aportes (bonos) monetarios por parte
del Estado venezolano.

BIOPAGO: Es un canal que permite realizar el pago de bienes y servicios a través de un sistema
biométrico captahuella, sin necesidad de presentar algin instrumento de pago. su nivel de
seguridad es el méas robusto del sistema financiero nacional. La meta establecida por el Gobierno
de Venezuela es que el 95% de las transacciones bancarias se realicen de forma digital.

PETRO: Criptoactivo creado por el Gobierno venezolano como mecanismo de pago de productos
y servicios independiente del dolar y de los sistemas de intermediacion financiera.

Con la derogacioén de la Ley de llicitos Cambiarios a mediados de 2018, el Gobierno comenzé a
permitir la circulacion de divisas en el pais. En enero de 2021 el gobierno de Nicolas
Maduro anuncio que aspira a llevar a Venezuela a una economia “100 % digital” y a regular las
transacciones en divisas a través de la Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario
(Sudeban). Actualmente el pais se maneja en un esquema multimonedas impulsado por la
hiperinflacion. Ademés, la falta de billetes en efectivo también demanda mas productos
tecnoldgicos para mantener ciertas transacciones cotidianas.

No existen iniciativas por parte de los organismos estatales de digitalizacién de pequefias y
medianas empresas, ni plataformas donde las pymes puedan mercadear sus productos a nivel
internacional través del comercio electronico.
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3. La oferta digital

Venezuela y su situacién socio economica actual es fuente de retos interesantes, tanto para los
consumidores, que buscan satisfacer sus necesidades cotidianas, como también para los
empresarios, negociantes y prestadores de servicios, que necesitan mantener su capacidad de
respuesta frente a los consumidores, sin incrementar sus costos operativos ni bajar sus
estandares de calidad.

3.1. El e-commerce. ¢Qué empresas venden en el entorno
digital? ¢Sectores mas punteros?

3.1.1. Comercio electréonico B2C

El comercio electronico en Venezuela es un area donde los usuarios estan buscando un espacio
para enfrentar la crisis econdmica. Las pymes venezolanas buscan formas de hacerse visible y
poner sus productos a disposicién de los consumidores en un mercado cambiante y sui generis,
segun expresa Carlos Jiménez, director de Tendencias Digitales.

Las empresas han tenido que digitalizar sus negocios incorporandose a la tecnologia, creado una
pagina web o tienda virtual para tener presencia online. Permitiendo que cualquier usuario pueda
navegar y asi visualizar el catalogo de productos, consultar, y comprar sin salir de casa. De esta
manera también, se eliminan las barreras geogréaficas existentes en el comercio tradicional y
surge la posibilidad de llegar a nuevos clientes y mercados. Internet se ha convertido en una
nueva tienda abierta 24 horas.

Los Marketplaces se han constituido como una solucion para los comerciantes de productos o
prestadores de servicios, en donde han podido manejar sus canales de negocios, tanto B2B como
B2C. En Venezuela MercadolLibre es el Marketplace por excelencia, con una gran ventaja
competitiva ya que ofrece una amplia variedad de productos. Es tanta su importancia, que
también es utilizada como plataforma para comparar precios en el mercado.
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De acuerdo con Statista, las categorias de comercio electrénico minorista mas populares en
Venezuela en 2019 fueron: productos fisicos 91%, turismo 72%, teléfonos moviles y accesorios
70%, entretenimiento 64% y equipos de TV y consolas 62%.

Most popular retail e-commerce categories in Venezuela in 2019
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Source Additional Information:

Tendencias Digitales Venezuela; 2019; 13 years and older; Email survey
- M

De los sectores que experimentaron un rapido crecimiento del comercio electrénico fueron los
supermercados. Las grandes cadenas como Plaza’s o Excelsior Gama fueron algunos de los
gue le dieron una nueva vida a sus catalogos digitales y sumaron nuevas formas de pago. Antes
la tradicional tarjeta de crédito era la Unica forma de cancelar las compras electrénicas y eso
dejaba por fuera a un grupo de venezolanos. Ahora se puede hacer con pagos directos en
bolivares, a través de transferencias bancarias o pago movil interbancario, o en ddlares con Zelle
o billeteras de pago. Opciones que estan en manos de muchos mas venezolanos que una tarjeta
de crédito.
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Otros avances importantes lo dieron cadenas de farmacia como Farmatodo y Locatel que
optimizaron las entregas a domicilio y empezaron a ofrecer promociones y descuentos para las
compras hechas a través de Internet.

Si bien los supermercados y las farmacias fueron de las empresas que mas reforzaron sus
catalogos online, otros comercios que no estaban autorizados a abrir sus puertas durante el
esquema de cuarentena protagonizaron el vuelco al comercio electrénico. Tiendas de celulares,
electrodomésticos, videojuegos y hasta comercios de muebles para el hogar como sillas o
escritorios son apenas algunos de las que se estrenaron en las ventas digitales este afio.

A pesar de que la Camara Venezolana de Comercio Electrénico (Cavecom-E) estima que el
crecimiento del comercio electronico al cierre del 2020 fue del 2.000% no es namero impactante si
se compara con otros paises. Venezuela estuvo fuera de las mediciones de la region hasta este
afo por su poco volumen de ventas electrénicas.

3.1.2. eCommerce B2B

No existe informacién publica en Venezuela sobre las actividades de compras electrénicas
realizadas por las empresas.

3.1.3. eCommerce C2C

En Venezuela existen varios portales para colgar anuncios clasificados como: Evisos, Planeta
Venezuela, Claxi, Locanto, Clafificados.com, etc., sin embargo, los portales mas populares para
anuncios clasificados son El Universal y EI Nacional, que basan su prestigio al ser, ambos, una
extension de los diarios mas antiguos y de mayor circulacion en el pais. En ellos ofertan todo tipo
de bienes, servicios y empleo, inclusive, sus avisos clasificados son publicados en
Mercadolibre.com

Por otra parte, se ha extendido en todo el pais el uso de Facebook Marketplace que, aunque no
se considera una plataforma de comercio electrénico ya que no cierra el proceso de venta, se ha
convertido en una opcién para anunciar la venta de productos o servicios.

3.1.4. eCommerce B2G

El 6rgano de la Administracion Publica reconocido como la autoridad técnica en materia de
contrataciones publicas es el Servicio Nacional de Contrataciones.

El Registro Nacional de Contratistas tiene por objeto centralizar, organizar y suministrar la
inscripcion e informacion necesaria para la calificacion legal y financiera, experiencia técnica y

| Espana . L .
' < : X Exgor’[acién 18 Oficina Econémica y Comercial de la
|| e Inversiones Embajada de Espafia en Caracas


https://www.farmatodo.com.ve/
https://www.locatel.com.ve/
https://cavecom-e.org.ve/
https://www.evisos.com.ve/
https://www.planetavenezuela.com.ve/
https://www.planetavenezuela.com.ve/
https://claxi.com.ve/
https://caracas.locanto.com.ve/
http://ve.clasificados.com/
https://www.eluniversalclasificados.com/
https://anuncios.elnacional.com/
https://www.facebook.com/ComprayVentaVenezuela/
http://www.snc.gob.ve/
http://www.snc.gob.ve/rnc

INFORME E-PAIS: EL COMERCIO ELECTRONICO EN VENEZUELA

clasificacién por especialidad, de las personas naturales o juridicas, nacionales y extranjeras,
publicas o privadas, que deseen contratar con el Estado.

No existe informacion publica sobre volumenes de compras ni sectores de interés.

3.1.5. eCommerce transfronterizo

Venezuela no ha participado, a la fecha, en ningun acuerdo comercial o de integracion economica
que aborde expresamente el comercio electrénico y, en referencia al comercio electrénico
transfronterizo, las autoridades venezolanas no han establecido reglas de juego del flujo de dinero
electronico mediante pasarelas de pago. Se debe autorizar a los bancos establecer la
metodologia e incorporar la posibilidad para que mecanismos digitales y pasarelas de pago sean
licitos.

3.1.6. Utilizacion de los mercados electronicos

No existe informacién oficial sobre el nUmero de mercados electrénicos que operan en Venezuela,
cifras o clasificacion por sectores.

El Grupo Ubii, holding de tecnologia venezolano, ha desarrollado Ubii Market, primera
plataforma digital de compras al mayor en Venezuela, que permite a los comercios comunicarse
directamente con los fabricantes para abastecerse sin intermediarios.

3.1.7. Contenidos digitales

Existen limitantes en Venezuela que impiden usar las plataformas de streaming con libertad, el
sistema de restriccion actla sobre direcciones IP, sin embargo, no es imposible tener acceso a
ellas, haciendo algunas modificaciones se podran disfrutar de manera legal. Dentro de las que
estan disponibles para musica se encuentran:

Spotify: se puede utilizar bajo el modelo de suscripcion llamado Premium. Segun su sitio web,
solo se necesita un método de pago emitido en el mismo pais registrado en su cuenta.

Deezer se puede utilizar bajo los modelos Free y suscripcion.
Apple Music solo por suscripcion.

Youtube Music servicio gratuito y suscripcion.
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Las plataformas de streaming se han convertido en uno de los pilares del entretenimiento en
Venezuela, todas disponen de una gran oferta con amplios catadlogos de peliculas, series y
documentales.

De acuerdo con Arepa Tecnoldgica, los servicios con mas suscriptores en Venezuela son Netflix y
Amazon Prime, debido a que no requieren el uso de una VPN o algun software adicional para
navegar; y a pesar de que no hay manera de pagarlos en la moneda oficial (Bolivares), las
plataformas si tienen derechos de distribucién de sus contenidos en el pais. Estos servicios se
pagan en divisas a través de cuentas en el exterior, pero en Venezuela muchos usuarios los
contratan a través de “proveedores clandestinos”. Para contratar estos servicios de manera legal,
en el caso de Neftflix, Amazon Prime y préximamente Disney Plus, es necesario contar con un
medio de pago en délares y acceder a la direccion |.P. del pais correspondiente a dicho medio de
pago utilizando una VPN.

Otros como Hulu, Disney Plus y HBO Max, si requieren el uso de una VPN.
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4. Operativa — Pasos para exportar online

4.1. Registro de marca

El Sistema Auténomo de Propiedad Intelectual SAPI es el organismo adscrito al Ministerio del
Poder Popular para el Comercio que se encarga de ejercer competencia sobre las propiedades
intelectuales el cual le corresponde al estado Venezolano en temas de derecho de autor, marcas y
patentes.

Por medio del Aviso Oficial No. DG-001-2020, de fecha 07 de febrero de 2020, el Director General
del Servicio Autbnomo de la Propiedad Intelectual (SAPI), public6 una serie de decisiones que
impactan el proceso de registro de signos distintivos en Venezuela:

e En primer lugar, desde el 10 de febrero de 2020 se ordena la aplicacion exclusiva de la
Clasificacion Internacional de Productos y Servicios establecida en el Arreglo de Niza
(version NCL11-2020) y se desaplica para las solicitudes de registro de marcas la
Clasificacion Nacional establecida en la Ley de Propiedad Industrial vigente.

e Se cre0 una tasa a pagar ante el SAPI para la presentacién de oposiciones en contra de
marcas publicadas en el Boletin de la Propiedad Industrial. A dia de hoy, dicha tasa oficial
equivale a USD 120, monto que fluctuara periédicamente.

e Adicionalmente, se estableci6 un Servicio de Habilitacion para obtener una decision
expedita de las oposiciones presentadas entre el 16/02/2004 y el 17/02/2020.

e También se instituyé un nuevo Servicio de Habilitacién para asentar cambios en los Libros
Oficiales del Registro de la Propiedad Industrial.

Seflala ademas el Aviso Oficial que se reanuda la posibilidad de revisar expedientes de marcas y
patentes, previa aprobacion de la solicitud de consulta.

Finalmente, el Aviso Oficial indica que se publicara un Boletin de la Propiedad Industrial
Extraordinario para fijar los siguientes procedimientos administrativos:

e Procedimiento para la declaratoria de DENOMINACIONES DE ORIGEN controladas y
autorizaciones para su uso en Venezuela.
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e Procedimiento para el otorgamiento de MARCAS COLECTIVAS vy sus autorizaciones de
uso en Venezuela.

e Procedimiento para las CADUCIDADES DE MARCAS POR NO USO.

e Procedimiento para la solicitud de habilitacion para asentar en los Libros Oficiales del
Registro de Propiedad Industrial.

4.2. Fiscalidad y procedimiento aduanero

4.2.1. Entorno regulatorio

COMERCIO ELECTRONICO

En Venezuela, aunque la legislacion define el Comercio Electrénico como el uso de las
tecnologias computacional y de telecomunicaciones que se realiza entre empresas 0 bien entre
vendedores y compradores, para apoyar el comercio de bienes y servicios. (Ley para la defensa
de las personas en el Acceso a los Bienes y Servicios, Capitulo V, Articulo 31, 2010), no existe
una normativa dirigida de manera especial a la actividad comercial electronica.

En los diarios de Debate de la Asamblea Nacional de Venezuela se encuentra un Proyecto de Ley
de Comercio Electrénico aprobado en primera y segunda discusion, sin embargo, no ha sido
publicada, ni promulgada tal prevision legislativa. No obstante, la Constitucion de la Republica
Bolivariana de Venezuela (1999), en su articulo 112 establece las libertades econémicas sin mas
limitaciones que las que establezca la ley, aunque deja espacio para la intervencion del estado en
la actividad comercial y el rol que juega el poder legislativo en la creacién o reforma de las leyes.

Por su parte el Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley Organica de Precios Justos (2013),
extiende la aplicacion de ese instrumento legal a las personas naturales y juridicas que
desarrollen actividades econdmicas dentro del territorio de la Republica Bolivariana de Venezuela,
inclusive aquellas que las desarrollan a través de medios electronicos.

En tanto que el Cddigo de Comercio (1955), hace el reconocimiento, en su articulo 3, como actos
de Comercio a todas aquellas acciones contractuales y cualesquiera otras obligaciones de los
comerciantes, si no resulta lo contrario del acto mismo, o si tales contratos y obligaciones no son
de naturaleza esencialmente civil; y en consecuencia reconoce como actos de Comercio aquellos
derivados de la contratacién electrénica que tenga por objeto el intercambio de bienes y servicios
por una prestacion pecuniaria.
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Por otra parte, existen normativas que, si bien no atienden de manera directa el comercio
electronico, sirven como marco a la actividad electrénica:

e |Ley sobre Delitos informaticos (2001), promulgada por la Asamblea Nacional para
complementar la legislacion penal, y que sitta dentro del ordenamiento juridico venezolano
la responsabilidad penal de la comision de delitos a través de medios Electrénicos o
informéticos.

e Decreto Ley sobre Mensajes de Datos y Firmas electronicas (2001), plantea las normas
gue regiran para el conocimiento juridico de documentos, firmas y obligaciones nacidas de
medios electrénicos, asi como la instituciéon de los entes de certificacion.

e Ley de Responsabilidad Social en Radio, Television y Medios Electronicos establece la
responsabilidad social de los prestadores de los servicios de radio y television, pero
también de los proveedores de medios electrénicos, en la difusion y recepcion de
mensajes, por lo tanto, el principio general anunciado es que el responsable de los
mensajes que circulen en la Internet ya no es el autor del mensaje, sino el proveedor del
medio electronico. Todos los mensajes de Internet que circulen a través de medios
electrénicos ubicados en Venezuela, quedan sometidos a la regulacioén legal.

A través del Decreto N° 3854 del 23 de mayo de 2019, el gobierno cre6 la nueva Corporacion
Socialista de Telecomunicaciones y Servicios Postales de Venezuela, dirigida por el presidente de
CONATEL. De acuerdo con el articulo 3, una de sus finalidades es la gestion de las empresas de
telecomunicaciones del Estado, lo que le permitiria “adquirir la totalidad o parte de las acciones de
todas aquellas empresas y servicios relacionados directa o indirectamente con su objeto social,
sean propiedad de entidades nacionales o extranjeras, o fusionarse con ellos, previa autorizacion
del Presidente de la Republica en Consejo de Ministros.

Hasta el mes de mayo de 2020, el Unico hecho relacionado con la nueva Corporacién Socialista
de Telecomunicaciones y Servicios Postales ocurrié en diciembre de 2019, cuando el 91% de las
acciones de la CANTV y el 100% de las acciones de Movilnet fueron transferidos a la empresa.

PUBLICIDAD

El Art. 9 de la Ley de Responsabilidad Social en Radio, Televisién y Medios Electrénicos
establece restricciones a la Publicidad y Propaganda en medios electronicos.
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4.2.2. Fiscalidad/Aranceles

Internet no ha sido afectado por a regulaciones fiscales significativas. Sin embargo, el Servicio
Nacional Integrado de Administracion Aduanera y Tributaria SENIAT anuncié en el afio 2006 que
estaban trabajando en la elaboracién de una Ley de Impuesto al Comercio Electrénico. El nuevo
tributo se aplicaria a aquellas empresas o instancias que realicen actividades de comercio
electrénico, pero no se aplicaria a las personas que efectian compras a través de Internet.

En la justificacion de la propuesta el organismo tributario sefiala que "el marco es necesario,
porque el comercio electronico tiende a convertirse en la forma habitual del comercio, opera sobre
un territorio no delimitado por fronteras, constituye una expresion de capacidad contributiva y
muchas de las operaciones efectuadas electronicamente no tienen identificacion del sujeto que las
efectda ni su domicilio tributario".

Las autoridades tributarias venezolanas dicen también que "las caracteristicas particulares del
comercio electrénico obligan a redefinir los conceptos tradicionales de domicilio tributario, territorio
y responsable tributario con la finalidad de generar mas control".

Esta Ley no ha sido publicada a la fecha de publicacion de este informe.
Tributacion a las Importaciones

La importacién de productos y servicios esta gravada con los siguientes impuestos:

e Impuesto sobre la importacion (Arancel): variable, depende del tipo de producto.
e Tasa por servicios aduanales 1%
e Impuesto al Valor Agregado (IVA): 16%

4.2.3. Etiquetado

El Servicio Auténomo Nacional de Normalizacién, Calidad, metrologia y Reglamentos Técnicos
SENCAMER es el ente encargado de regula todo lo concerniente a etiquetados y rotulados.
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4.3. Logistica

4.3.1. Grado de desarrollo de las infraestructuras y gestion de la
ultima milla

Los altos costos de almacenamiento y las elevadas tasas de interés con los que actualmente
cuenta Venezuela tienden a aumentar los movimientos logisticos. Asi mismo, los niveles de
inventario del pais con respecto a los de otras naciones han provocado una disminucion de las
exportaciones no tradicionales y un deterioro en las importaciones.

Segun el dltimo ranking Logistics Performance Index (LPI) publicado en 2018 por el Banco
Mundial, Venezuela ocup0 la posiciéon 142 de 180 paises en cuanto al desempefio logistico.

DATA TABLE [a LPI Global Rankings 2018

(Toggle Rank and Score for Subindicators) O

International Logistics Tracking &

Country Year R:F:k ¥ SEIE Cu sioms Infra st:]cture shipments competence tracing Timel?iness
? ? 7

:‘:‘ez"e'a’ 2008 142 223 179 210 238 221 2.29 258
Liberia 2018 143 223 1.91 191 2.08 214 2.05 3.25
somalia 2018 144 221 2.00 181 261 230 223 2.20
Guinea 2018 145 220 2.45 156 232 207 2.70 2.04
Cuba 2018 146 220 203 204 227 2.20 2.15 2.46
Iraq 2018 147 218 1.4 203 232 1.91 2.19 272
zz‘::::ew 2018 148 217 232 197 215 188 226 2.44
Bhutan 2018 140 217 214 191 180 235 2.35 2.49
Gabon 2018 150 216 196 208 210 207 2.07 267
CAR. 2015 151 215 224 193 2.30 103 2.10 233
Zimbabwe 2018 152 212 2.00 183 206 216 2.26 2.39
Haiti 018 153 211 203 1.04 2.01 219 2.05 2.44
Libya 2018 154 211 1.05 225 1.99 205 164 277
Eritrea 2018 155 200 213 186 2.00 217 2,17 2.08
Sierra Leone 2013 156 208 1.82 182 218 2.00 227 234
Niger 018 157 207 177 2.00 2.00 2.10 222 233
Burundi 2018 158 2.06 1.6 1.95 2.21 233 2.01 217
Angola 2018 150 2,05 1.57 186 2.20 2.00 2.00 2.50
Afghanistan 2018 160 1.05 1.73 1.81 210 1.02 1.70 2.38

Fuente: https://Ipi.worldbank.org/international/global
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En cuanto al transporte terrestre de bienes de exportacion, Venezuela presenta diferentes tipos de
fletes, los cuales varian segun el origen y destino, tipo y naturaleza de la mercancia, tarifas por
tonelada, contenedor, peso/volumen, etc.

En 2019, el trafico de contenedores total cayd considerablemente en tres de los cinco puertos
principales de Venezuela, segun las cifras anuales de la Comision Econdmica para América
Latina y el Caribe (CEPAL).

DATOS DE ACTIVIDAD PORTUARIA DE AMERICA LATINA'Y EL CARIBE 2019
Throughput (en TEU) de los puertos y zonas portuarias de la region en 2018-2019 y variacion
interanual del crecimiento

Posicion Puerto Rendimiento Rendimiento i\n/gr':ﬁf;:
2018 (TEV) 2019 (TEU) 0105018
64 La Guaira 149.708 89.920 -39.9%
Puerto
71 Cabello 418.295 62.494 -85.1%
101 Maracaibo 13.718 13.643 -0.5%
105 Guanta 7.351 8.709 18.5%
El
109 Guamache 3.302 4.763 44.3%

Fuente:
https://www.cepal.org/sites/default/files/news/files/2020 tablas anexas del informe portuario 20agosto2020.pdf

TEU: es la unidad de medida resulta indispensable en el comercio internacional, especialmente en
las exportaciones e importaciones llevadas a cabo a través del transporte maritimo. Ademas de
ser la referencia mas popular, se usa para definir el tamafio y la capacidad de los barcos. De
hecho, las embarcaciones se categorizan en TEU. E, incluso, esta unidad es la medida de calculo
de la actividad portuaria.

DATOS DE ACTIVIDAD PORTUARIA DE AMERICA LATINA Y EL CARIBE 2019
Throughput total de los paises de la region en 2017-2019 y variacion interanual del crecimiento

Variacién
L - interanual
. . Rendimiento Rendimiento
Posicién Pais 2018 (TEU) 2019 (TEU) o del
crecimiento
2019-2018
1 Brasil 10.041.485 10.396.182 3.5%
10 Jamaica 1.833.053 1.647.609 -10.1%
20 Guadalupe 223.789 206.959 -7.5%
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30 Guyana 58.210 58.543 0.6%
37 Venezuela 592.372 179.529 -69.7%

Fuente:
https://www.cepal.org/sites/default/files/news/files/2020_tablas_anexas_del_informe_portuario_20agosto2020.pdf.

Dentro de los paises de la region en el periodo 2017-2019, Venezuela tuvo una caida del -69.7%
de variacion interanual de crecimiento en un ranking de 37 paises donde ocupo la Ultima posicion.

ULTIMA MILLA

Debido a la pandemia ocasionada por el Covid-19, las empresas venezolanas se han reinventado
al descubrir la Gltima milla o domicilios, lo cual, ha sido provechoso. El comercio electronico
implica un crecimiento acelerado del volumen de entregas vy la logistica, en un medio urbano, se
encuentra con bastantes dificultades propias. En Venezuela las dificultades vienen dadas
principalmente por las restricciones en el abastecimiento de combustible, lugares con alta
densidad de poblaciéon, trafico muy congestionado y una vialidad deteriorada. Interfiriendo
notablemente en la eficiencia de las entregas.

Para mitigar los factores externos que retrasan las operaciones en la Ultima milla en el pais, se
hace imprescindible desarrollar infraestructuras y articular acciones, las cuales requieren
coordinacion entre los diferentes niveles del sector publico y del sector logistico privado.

DELVERYS

Las empresas de delivery en Venezuela no son algo nuevo. Desde hace algin tiempo existen
negocios que utilizan los servicios a domicilio como una manera de llevar sus productos a los
clientes: restaurantes, farmacias, supermercados, etc. Sin embargo, recientemente han surgido
nuevos emprendimientos que aspiran a ocupar su lugar, ofreciendo poco mas. Estas empresas
mAas que un negocio innovador, muchas utilizan posicionamiento ASO (App Store
Optimization) para ser mas reconocidas en tiendas de apps, son nueva solucién tecnolégica para
el mercado.

Sin duda que, al contar con un servicio a domicilio, es posible llegar a un mayor nimero de
clientes, lo que se traduce como aumento de las ventas. Pertenecer a una de estas empresas de
delivery en Venezuela significa entrar en un nuevo nicho de mercado. De esta manera, hay un
mayor aumento de visibilidad del negocio hacia nuevos clientes.

PUERTA A PUERTA

En los ultimos afios han tomado especial relevancia los envios “puerta a puerta” en Venezuela, en
virtud de las facilidades que brinda para los compradores que los bienes adquiridos les sean
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entregados directamente en sus residencias, empresas, recintos o almacenes. Los envios
realizados a través de empresas de Mensajeria Internacional Courier, es una modalidad de
recepcion de bienes puerta a puerta en Venezuela.

4.3.2. Principales empresas de logistica del pais

En Venezuela se cuenta con una amplia gama de operadores logisticos en todo el territorio, que
se diferencian segun las operaciones que desempefien, estas diferencias pueden caracterizarse
como 1PL, 2PL, 3PL y 4PL

El término “PL” (Party Logistics o proveedores de logistica) hace referencia al grado de
externalizacion de la logistica: cuanto mayor es el nUmero delante de “PL”, mayor es el nivel de
externalizacion. En los dos extremos estan el 1PL, sistema con el cudl un fabricante no externaliza
la logistica y entrega directamente sus productos al cliente final, y el 5PL, donde el operador
logistico gestionaria la totalidad de la cadena de suministro del fabricante.

El PL es también una clasificacion de los tipos de operadores logisticos segun sus servicios a
desempenar.

Entre los principales operadores logisticos del pais se encuentran, F,Stanzione, Taurel $ Cia,
Hapag Lloyd Venezuela, todos afiliados a la Asociacion de Logistica de Venezuela.

4.4. Medios de pago

4.4.1. Medios de pago mas usados en eCommerce y porcentaje de
uso

La dolarizacion de los medios de pago en Venezuela sufrié una aceleracion que se materializé a
mediados de 2020 con la decisién del Gobierno de admitir el mercado interno de gasolina a precio
internacional.

El délar estadounidense se posiciona como el medio de pago de preferencia de los venezolanos
independientemente del método utilizado.

De acuerdo con Paymentwall, los porcentajes de uso de medios de pago son los siguientes:

e Tarjetas de Crédito (Visa, MasterCard) 6%
e Tarjetas Prepagadas 6%

| Espana . L .
' < : X Exgor’[acién o8 Oficina Econémica y Comercial de la
|| e Inversiones Embajada de Espafia en Caracas


mailto:https://www.stanzione.com/
mailto:http://www.taurel.com/
mailto:https://www.hapag-lloyd.com/en/home.html
http://alv-logistica.org/
mailto:https://www.paymentwall.com/en/payment-methods/venezuela

INFORME E-PAIS: EL COMERCIO ELECTRONICO EN VENEZUELA

e Pago Movil Interbancario 7%
e Transferencias bancarias 7%
o Billeteras digitales (Vippo, Shasta, Neppi) 74%

Como se aprecia, el método de pago mas popular en Venezuela para compras en linea es el
eWallet o las billeteras digitales. Las billeteras digitales comenzaron a llegar a Venezuela en el
afio 2016 como una forma de agilizar la compra venta de bienes y servicios sin utilizar el dinero en
efectivo, algo que en el pais habia comenzado a escasear. Actualmente ofrecen alternativas para
recibir pagos y adquirir divisas o criptomoneda y, a pesar de las limitaciones relacionadas
directamente con la calidad de la conexion a Internet, algo imprescindible para realizar pagos de
este tipo, las billeteras digitales son una tendencia en crecimiento que el mercado venezolano las
ha adoptado muy bien como parte del dia a dia.

Otro medio de pago que se ha afianzado en el pais es el Zelle, plataforma de pago electronico
gue permite realizar transferencias en dolares entre usuarios que poseen cuentas bancarias en
Estados Unidos, que se popularizé con el uso masivo del délar en el pais a finales de 2017 justo
por la llegada de la hiperinflacion. A pesar de estar limitada a usuarios con cuenta bancaria en los
Estados Unidos, el sistema ha cobrado popularidad desde hace varios afios en Venezuela debido
a que a diario se realizan transacciones en dolares.

SHASTA

SHASTA TECHNOLOGIES, S.L., es una sociedad mercantil inscrita en el Registro Mercantil de
Barcelona que presta sus servicios de pago a través de la licencia de entidad de pago EASY
PAYMENT AND FINANCE, EP, S.A, entidad registrada en el Reqistro Especial de Entidades de
Pago del Banco de Espafa. La misma, ha establecido una alianza con el Banco Nacional de
Crédito BNC con el objeto de ofrecer soluciones, a través de la aplicacion movil Shasta, para
movilizar el dinero en Venezuela. A través de ella, es posible operar mediante transferencias
bancarias SEPA o SWIFT, para quienes posean una Cuenta BNC en moneda extranjera.

Del mismo modo, al validar la cuenta en la App con documentacién europea vigente, se obtiene la
tarjeta Shasta Card con la que se puede hacer pagos en comercios y retirar efectivo tanto en
Venezuela como en cualquier otro cajero a nivel mundial.
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4.4.2. Uso de la banca online y acceso a medios de financiacion

A medida que la era digital se abre paso, la banca venezolana se ha visto forzada a buscar
satisfacer las necesidades financieras de las personas y a permitir el acceso a sus servicios a
través del internet, lo que ha servido como salvavidas frente a la crisis econémica y social. El
otorgamiento de créditos no se queda atras frente a esa situacion y en este sentido, la politica
de encaje legal que mantiene el Banco Central de Venezuela sobre la banca nacional ha
contribuido a ello. Esta obliga a congelar 85% de los fondos en cuentas del ente emisor y deja
inamovible una alta proporcién de bolivares afectando enormemente el crédito.

Esta situacién obliga a las compafiias a buscar fuentes alternativas de financiamiento e incentiva
la dolarizacién de sus operaciones. Los usuarios de Tarjetas de Créditos se han visto afectados
en sus limites los cuales, han sido congelados.

4.4.3. Mecanismos de seguridad en el pago

En Venezuela, tanto Google Autenticador como Authy, proporcionan a las apps de pago codigos
de seguridad para confirmacién de la transaccién, y al mismo tiempo cuentan con sélidos métodos
de encriptacion para protegerlos.

4.4.4. Pasarelas de pago (si procede)

Entre las pasarelas de pago mas usadas en Venezuela se encuentran:

e InstaPago
e 123Pago
o Sitef

e Mpandco
e 2chekout

MercadoPago esta suspendido para Venezuela desde 2018. Asi mismo, Venezuela no cuenta adn
con la modalidad de facturar a través de las pasarelas de pago.

4.5. Publicidad y posicionamiento

De acuerdo al ranking de Alexa por pais, las primeras 20 paginas Web mas visitadas en
Venezuela en 2020 fueron las siguientes:
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Posicion  Websites -grs%:i:{)gn éilgirt%}tgor tréfif:/?)dde(; Iﬂ?bf;ggz
busqueda

1 Google.com 16:12 17:45 0.30% 1.300.441
2 Youtube.com 18:05 10:10 14.30% 988.820
3 Patria.org.ve 10:32 10:80 17.70% 110
4 Banvenez.com 7:19 3:00 5.60% 87
5 Google.co.ve 5:04 4:12 2.70% 6.048
6 Bancodevenezuela.com 2:24 1:12 16.10% 266
7 Banesconline.com 10:00 5:56 2.80% 88
8 Mercadolibre.com.ve 11:06 10:00 33.30% 508
9 Facebook.com 18:30 8:84 8.90% 2.181.031
10 Mercantilbanco.com 7:51 4:08 21.50% 100
11 Wikipedia.org 3:47 3:10 74.00% 763.999
12 Live.com 5:28 5:52 10.00% 43.223
13 Yahoo.com 5:27 4:97 9.20% 319.186
14 Netflix.com 4:32 3:27 9.50% 10.865
15 Provincial.com 6:58 5:41 31.30% 163
16 Instagram.com 8:48 10:04 14.50% 622.099
17 Bicentenaribu.com 8:24 3:.04 29.20% 142
18 Amazon.com 10:29 9:79 19.30% 363.277
19 Banesco.com 1:10 1:23 31.60% 267
20 Ojooo.com 20:11 32.50 3.70% 1.241

Fuente: https://www.alexa.com/topsites/countries/VE

Siendo asi, dentro de este ranking se encuentran las principales paginas web, plataformas,
buscadores o redes sociales para realizar campafias publicitarias en Venezuela.

REDES SOCIALES

Cuando se trata de publicidad digital, en Venezuela la publicidad es bien recibida en medios como
Facebook, correo electrénico, Tv e Instagram. Las empresas que estan posicionadas en el
mercado venezolano, han aprovechado sus redes para impulsar la imagen de la marca a
través de ellas.
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En 2019 y como consecuencia de las sanciones del gobierno de EEUU, Venezuela no puede
hacer uso de los Ads de publicidad de las dos famosas redes sociales Instagram y Facebook, asi
como Google Adsense, sin embargo, las empresas venezolanas han conseguido la solucion
haciendo cambios en la configuracion de la cuenta en cuanto a lugar de residencia y formas de

pago.

De acuerdo con el estudio DIGITAL 2021 Venezuela de DATA REPORTAL, hay 14 millones de
usuarios activos en medios sociales, de los cuales, el 92% pueden ser alcanzados a través de
anuncios en Facebook. Con un alcance de 59,3% mayores de 13 afios; el 54,8 mujeres y 45,2%
hombres.

SOCIAL MEDIA USE

USE OF SOCIAL NETWORKS AND MESSENGER SERVICES, WITH DETAIL FOR MOBILE SOCIAL MEDIA USE
A\ DATA ARE WITH PREVIOUS REPORTS DUE TO CHANGES IN DATA SOURCES. USER NUMBERS MAY NOT REPRESENT UNIQUE INDVIDUALS

TOTAL NUMBER OF SOCIAL MEDIA USERS ANNUAL CHANGE NUMBER OF SOCIAL PERCENTAGE OF TOTAL
ACTIVE SOCIAL AS A PERCENTAGE OF IN THE NUMBER OF MEDIA USERS ACCESSING SOCIAL MEDIA USERS
MEDIA USERS" THE TOTAL POPULATION SOCIAL MEDIA USERS VIA MOBILE PHONES ACCESSING VIA MOBILE

-

14.00 49.0% +16.7% 12.12 86.6%

MILLION +2.0 MILLION MILLION

we

are. . % Hootsuite
social

Fuente: https://datareportal.com/reports/digital-2021-venezuela
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FACEBOOK: AUDIENCE OVERVIEW

THE POTENTIAL AUDIENCE" THAT MARKETERS CAN REACH USING ADVERTS ON FACEBOOK

POTENTIAL AUDIENCE" FACEBOOK'S POTENTIAL QUARTER-ON- PERCENTAGE OF PERCENTAGE OF
THAT FACEBOOK REPORTS ADVERTISING AUDIENCE QUARTER CHANGE ITS AD AUDIENCE ITS AD AUDIENCE
CAN BE REACHED USING COMPARED TO THE TOTAL IN FACEBOOK'S THAT FACEBOOK THAT FACEBOOK
ADVERTS ON FACEBOOK POPULATION AGED 13+ ADVERTISING REACH REPORTS IS FEMALE* REPORTS IS MALE*

POV

13.00 593% +8.3% 54.8% 45.2%

MILLION +1.0 MILLION

we

are. . | Hootsuite
social :

Fuente: https://datareportal.com/reports/digital-2021-venezuela

Del mismo modo, Instagram se plantea como la segunda red social con una audiencia de 5,3
millones que puede ser captada a través de anuncios. Del total, 59,6 son mujeres y 40,4% son
hombres.

INSTAGRAM: AUDIENCE OVERVIEW

THE POTENTIAL AUDIENCE" THAT MARKETERS CAN REACH USING ADVERTS ON INSTAGRAM

POTENTIAL AUDIENCE® INSTAGRAM'S POTENTIAL QUARTER-ON- PERCENTAGE OF PERCENTAGE OF
THAT FACEBOOK REPORTS ADVERTISING AUDIENCE QUARTER CHANGE ITS AD AUDIENCE ITS AD AUDIENCE
CAN BE REACHED USING COMPARED TO THE TOTAL IN INSTAGRAM'S THAT INSTAGRAM THAT INSTAGRAM
ADVERTS ON INSTAGRAM POPULATION AGED 13+ ADVERTISING REACH REPORTS IS FEMALE® REPORTS IS MALE

GG

530 24.2% +39% 59.6% 40.4%

MILLION +200 THOUSAND

we

are. . | Hootsuite
social -
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COSTOS

Los costos aproximados de la publicidad digital son:

e 40%: Maximo 6 campafias en un mes, para una o dos cuentas de Instagram y fan page.

e 100%: Maximo 20 campafias en 3 meses, para una o dos cuentas de Instagram y fan page.

e 50%: Videos animados basicos de 1 min en HD para Feed e Stories

e 200% a 300%: Videos profesionales grabados en locacion del cliente, para grabar
productos, tienda, local, etc. maximo 4 horas grabacién y 1 video editado de 1 minuto en
HD. Sin incluir talentos.

e 30%: Post animados tipo GIF

e 153: Post con disefio grafico profesional

Adicionales

e Pagina web: 320%

e Carrito compras: Costo 630

e Posicionamiento en Google, Google Maps con Google Busisness: 120$

e Manual de identidad (uso logo, colores, en Pop, Redes, Pag Web): 210$.

e Hospedaje anual para pagina web: Desde 70$.

e Dominios: Desde 3$ para .org y 18% para .com

e Canal YouTube: Desde 100$.

e Promocién de campafias para aparecer en primero lugar en Google motor de busqueda:
Desde 50% mensuales.

e Promocién de videos intro en Youtube: Desde 50$ mensuales. Sin incluir video.

POSICIONAMIENTO

Otro método de promocion es a través de la publicidad PPC (paga por click), que se encuentran
tanto en los resultados de busqueda como en la red publicitaria. La ventaja de esto es que solo se
paga si los usuarios hacen clic en tus anuncios.

En este sentido, el principal canal de blusqueda en Venezuela, de acuerdo con Statcounter.com es
Google Chrome con un 81.83% de penetracion, seguido por Firefox 5.99%, Safari 3.33%, Opera
3.18, Edge 1.92 y Samsung Internet con 1.43%.
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StatCounter Global Stats
Browser Market Share Bolivarian Republic Of Venezuela from Feb 2020 - Feb 2021
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Fuente: https://gs.statcounter.com/browser-market-share/all/venezuela

El trafico también es una de las fuentes principales para obtener posicionamiento, en el caso de
los duefios de los espacios digitales, y también un canal para estar comunicado desde la
perspectiva del internauta. De acuerdo con el estudio DIGITAL 2021 Venezuela de DATA
REPORTAL el trafico por dispositivo en Venezuela se divide de la siguiente manera:
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SHARE OF WEB TRAFFIC BY DEVICE

EACH DEVICE'S SHARE OF TOTAL W SERVED TO WEE

INFORME E-PAIS: EL COMERCIO ELECTRONICO EN VENEZUELA

£\ THEFIGURES ON THIS CHART ARE BASED ON WEB TRAFFIC TO WEB BROWSERS ONLY AND DATA FOR OTHER ICT-RELATED ACTVITIES

MOBILE LAPTOPS & TABLET
PHONES DESKTOPS COMPUTERS

34.5% 62.2% 3.3%
DEC 2020 vs. DEC 2019: DEC 2020 vs. DEC 2019: DEC 2020 vs. DEC 2019:
+40% -14% +22%
+984 BPS -1,041 BPS +59 BPS

Fuente: https://datareportal.com/reports/digital-2021-venezuela

62,2% son desde laptops y PC, teniendo una disminucién del -14%.

34,5% son desde teléfonos moviles, teniendo un crecimiento de 40%.

3,3% son desde tablets, teniendo un crecimiento del 22%.

0,03% otros dispositivos, teniendo una disminucién del 40%.

OTHER
DEVICES

0.03%

DEC 2020 vs. DEC 2019:
-40%
-2 BPS
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are. . ®| Hootsuite
social -

4.6. Informacion adicional para la venta a traves de la tienda

online propia

4.6.1. Normativa

La Normativa relacionada con el régimen juridico actualmente vigente en Venezuela, referido a los

Nombres de Dominios “.ve” es la siguiente:
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e Condiciones de Reqistro de Nombres de Dominio
e Norma Técnica para solicitud de Dominios por parte de Entes u Organos del Estado

4.6.2. Gestion de dominios

En Venezuela, corresponde a la Comision Nacional de Telecomunicaciones la administracion y
asignacion de nombres de dominios bajo la estructura de primer nivel “.ve” en la red mundial de
Internet, de acuerdo a lo establecido en el Capitulo Il de la reforma de la Ley Organica de
Telecomunicaciones. La administracién de un nombre de dominio causara el pago de una tasa
anual por un monto de una (01) Unidad Tributaria (UT), quedando exceptuado los nombres de
dominios que sean solicitados por entes u 6rganos del Estado, de conformidad a lo establecido en
el articulo 148 de la reforma de la Ley Organica de Telecomunicaciones.

4.6.3. Sellos de calidad y certificados

En Venezuela, la Superintendencia de Servicios de Certificacion  Electronica
SUSCERTE y PROCERT son los encargados de la certificacion electronica. El primero es un ente
gubernamental y el segundo un ente privado autorizado para atender a las empresas privadas en
sus necesidades de identidad digital segura.

La Camara Venezolana de Comercio Electronico Cavecom-e ha impulsado la creacién del
certificado de comercio electrénico seguro “Conoce a tu vendedor” con un numero donde se
puede comprobar en linea los datos del mismo a través de nuestra pagina web. En este sentido,
las empresas que se certifiguen pasaran a ser miembros de la Camara y les permitird impulsar y
educar el comercio electronico.

4.6.4. Idiomas

El idioma oficial en Venezuela es el espafiol. El uso de algunas palabras o frases en inglés son
aceptadas e institucionalizadas en el comercio electrénico del pais.

4.6.5. Necesidad o no de registro

En el siguiente link https:/nic.ve/ se realizan las gestiones para la busqueda de nombres de
dominios “.ve”, pagar la tasa en linea, verificar la asignacion de DNS y otros procedimientos
vinculados a los nombres de dominios.

Los dominios con esta extensién pueden ser registrados sin restricciones por personas,
compafiias y corporaciones de cualquier parte del mundo.
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4.6.6. Politica de privacidad y cookies

Al ser delito en Venezuela la extraccion, sin consentimiento, de informacién personal almacenada
en un equipo o sistema, definitivamente es conveniente incorporar en las paginas web una politica
de cookies (entre otras) mediante la cual se informe al usuario 0 navegante acerca de la
existencia o uso de las mismas, ademas de requerir su consentimiento.

La Ley Especial contra los Delitos Informaticos en su Art.6 establece que:“Toda persona que sin
la debida autorizacion o excediendo la que hubiere obtenido, acceda, intercepte, interfiera o use
un sistema que utilice tecnologias de informacion, sera penado con prisiéon de uno a cinco afios y
multa de diez a cincuenta unidades tributarias.” Aunque no se refiere exactamente a las cookies,
es preciso prevenir e incorporar en las paginas Web, las advertencias y solicitudes de permisos
necesarias. Copiar y pegar politicas de cookies de otras paginas web sin autorizacion, es
sancionado por la Ley.

PROTECCION DE DATOS

La sociedad venezolana, no cuenta con un instrumento juridico que garantice la salvaguarda de
los datos personales. La situacion pone en inferioridad a los ciudadanos a la hora de dar
informacién de interés personal y que ésta sea manejada por los organismos del Estado u alguna
organizacion.

Pese a no existir un marco legal que regule la proteccion de datos personales y ademas carecer
de una autoridad para investigar violaciones de estos principios ni para ordenar las
compensaciones pertinentes, la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela sefiala en
su Articulo 60 que “toda persona tiene derecho a la proteccién de su honor, vida privada,
intimidad, propia imagen, confidencialidad, y reputacion. La Ley limitara el uso de informacién para
garantizar el honor, y la intimidad personal y familiar de los ciudadanos”. A esto se suma el
articulo 28 el cual senala que “toda persona tiene derecho a acceder a la informacion que sobre si
misma o sobre sus bienes consten en registros publicos o privados”.

Asimismo, la Ley Organica del Tribunal Supremo de Justicia, (TSJ), también precisa en su Articulo
167 que los ciudadanos tienen derecho a conocer la informacién que sobre ellos se refiera y esté
contenida en los archivos de los bancos publicos y privados, ademas podra solicitar la
confidencialidad.

Dos leyes abordan la gestion y el intercambio de datos personales entre las agencias
gubernamentales: la Ley sobre Acceso e Intercambio Electrénico de Datos, Informacién y
Documentos entre los Organos y Entes del Estado vy, la Ley de Infogobierno que lidia con el
establecimiento de mecanismos para promover una seguridad de datos efectiva en el gobierno.
Ninguna de ellas establece un régimen de proteccion de datos.
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http://www.conatel.gob.ve/wp-content/uploads/2014/10/PDF-Ley-Especial-contra-los-Delitos-Inform%C3%A1ticos.pdf
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Los esfuerzos de la Asamblea Nacional para promulgar una Ley para la Proteccion de Datos y
Habeas Data cesaron en 2005. Desde 2005, el vacio legislativo ha sido llenado por la Sala
Constitucional del Tribunal Supremo a través de una serie de decisiones vinculantes que han
permitido el desarrollo del derecho a la proteccién de datos y a la autodeterminacién de la
informacion, asi como un procedimiento para que los individuos puedan obtener la informacién
gue el gobierno mantiene acerca de ellos (el procedimiento de habeas data).

La Ley sobre Proteccion a la Privacidad de las Comunicaciones es la principal herramienta legal
gue autoriza la vigilancia de las comunicaciones en Venezuela. Varios aspectos de esta
legislacion son problematicos desde la perspectiva de los derechos humanos.
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5. Barreras de entrada

En Venezuela, las barreras del comercio electrénico son las siguientes:

¢ Desconfianza: de la empresa y garantias de entrega.

e Costo de los envios; Son elevados

¢ Dificultad para la devolucion: Restricciones de las compafiias logisticas.
e Calidad del producto: Que no corresponda con la descripcién aportada.
e Soluciones de pago online: Complicadas o desconocidas.
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6. Analisis de la demanda

6.1. Cuantificacion de la demanda potencial

Venezuela tiene una penetracion de acceso a internet del 72% que supone unos 20,57 usuarios
conectados a cualquier dispositivo.

il OVERVIEW OF INTERNET USE
2021

KEY INDICATORS OF INTERNET ADOPTION AND USE
A\ USERNUMBERS NO LONGER INCLUDE DATA SOURCED FROM SOCIAL MEDIA PLATFORMS, SO VALUES ARE COMF WITH PREVIOUS REPORTS

TOTALNUMBER OF INTERNET USERS AS ANNUAL CHANGE X MO ) {
INTERNET USERS A PERCENTAGE OF IN THE NUMBER SHARE OF SOCIAL MEDIA USERS
(ANY DEVICE) TOTAL POPULATION OF INTERNET USERS ACCESSING VIA MOBILE DEVICES

G A

20.57 72.0% +0.3% 86.6%

MILLION +68 THOUSAND
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Fuente: https://datareportal.com/reports/digital-2021-venezuela
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De acuerdo con Statista, el pais ocupa el sexto lugar dentro de un grupo de 17 paises de la
region.

NUMERO DE USUARIOS DE INTERNET POR PAIS EN AMERICA LATINA EN 2020
Usuarios online en millones

Brasil 150.4
México
Argentina
Colombia
Pera
Venezuela
Chile
Ecuador
Guatemala
Bolivia
Paraguay
Honduras
El Salvador
Costa Rica
Nicaragua
Uruguay
Panama

0. 50. 100. 150. 200.

Fuente: https://es.statista.com/estadisticas/1073677/usuarios-internet-pais-america-latina/
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De acuerdo con el informe DIGITAL 2021 VENEZUELA, el 79,6% de la poblaciéon esta conectada
a un dispositivo movil, es decir, 22,73 millones de personas. Las conexiones mdviles a travées de
lineas prepago ocupan el 86,4%, las postpago el 13,6% y un 83,4% las conexiones por banda
ancha.

OVERVIEW OF MOBILE CONNECTIONS WITH SHARE BY PAYMENT TYPE AND CONNECTION BANDWIDTH

NUMBER OF MOBILE MOBILE CONNECTIONS PRE-PAID CONNECTIONS POST-PAID CONNECTIONS BROADBAND CONNECTIONS
CONNECTIONS AS A PERCENTAGE OF AS A PERCENTAGE OF ALL AS A PERCENTAGE OF ALL  (3G-5G) AS A PERCENTAGE OF
(EXCLUDING 10T) TOTAL POPULATION MOBILE CONNECTIONS MOBILE CONNECTIONS ALLMOBILE CONNECTIONS

2273 79.6% 86.4% 13.6% 83.4%

MILLION
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Fuente: https://datareportal.com/reports/digital-2021-venezuela
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El mismo estudio sefiala que, de los 20,57 millones de usuarios de internet, un 28,8% realiza
compras online, es decir, 8,2 millones de personas De ellos, 26,3% son mujeres y un 31,5% son
hombres.

De igual manera, destaca que 73,5% de los compradores online, 20,9 millones de usuarios,
poseen una cuenta en alguna institucion financiera. 28,8% posee tarjeta de crédito, lo que
representa un 8,2 millones y, un 11% tiene una cuenta de Pago Movil que representa 3,1 millones
de usuarios.

FINANCIAL INCLUSION FACTORS

PERCENTAGE OF THE POPULATION AGE + THAT REPORTS OWNING OR USING EACH FINANCIAL PRODUCT OR SERVICE

HAS AN ACCOUNT WITH HAS A HAS A MOBILE MAKES ONLINE PURCHASES
AFINANCIAL INSTITUTION CREDIT CARD MONEY ACCOUNT AND / OR PAYS BILLS ONLINE

73.5% 28.8% 11.0% 28.8%

PERCENTAGE OF WOMEN PERCENTAGE OF MEN PERCENTAGE OF WOMEN PERCENTAGE OF MEN
WITH A CREDIT CARD WITH A CREDIT CARD MAKING ONLINE TRANSACTIONS MAKING ONLINE TRANSACTIONS

we o .
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Fuente: https://datareportal.com/reports/digital-2021-venezuela

6.2. Comportamiento y habitos de los consumidores

Los habitos de consumo han cambiado radicalmente en Venezuela desde marzo 2020 cuando
comenzo la cuarentena como medida preventiva ante la transmisién del COVID-19, dando como
prioridad los servicios de entrega, tiendas Online y todo lo que tiene que ver con el mundo virtual.
La digitalizacién se ha convertido en una realidad para el venezolano.
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La Camara Venezolana de Comercio Electronico Cavecom-e sefiala que el comercio electrénico
ha mostrado un crecimiento sostenido, asi como, el surgimiento de negocios digitales en
Venezuela que han convertido el 2020 en el afio de la consolidacion.

Sin embargo, a pesar del crecimiento del comercio electrénico en el pais, las cifras son bajas en
comparacion con otros paises de la regién como Brasil, Chile y Colombia, tanto, que no entramos
en las mediciones del afio 2020.

Las categorias de comercio electronico minorista mas populares en Venezuela en 2019, De
acuerdo con Statista, fueron: productos fisicos 91%, turismo 72%, teléfonos mdviles y accesorios
70%, entretenimiento 64% y equipos de TV y consolas 62%.

La distribucion de las compras online son bastante uniformes, sin embargo, estas despuntan a
partir del cuarto trimestre (Regreso a clases, Black Friday y Navidad) De igual manera, en las
celebraciones puntuales como San Valentin, Dia de la Madre y Dia del Padre.

La crisis venezolana ha hecho que su moneda, el bolivar (Bs), pierda su valor a tal punto que sus
ciudadanos prefieren el uso de otras monedas fisicas o digitales como medio de pago y reserva
de valor. La firma asesora Ecoanalitica sefiala que mas del 60% de las transacciones se realizan
en divisas, creando una nueva base para determinar el valor de los productos.

Los medios de pago mas utilizados para pagos en Ddélares ($) son:

o Zelle
e Tarjetas de Crédito (Visa, MasterCard)
e PayPal

e Tarjeta de Regalo o Prepagadas

o Billeteras digitales (Vippo, Shasta, Neppi)
e Criptomonedas

¢ Pasarelas de pago.

Para pagos en Bolivares (Bs.):

e Transferencias bancarias
e Pago Movil Interbancario
e Tarjetas de Débito

El idioma principal para el comercio electronico en Venezuela es el espafiol, aunque, es
abiertamente aceptado el inglés.
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6.3. Portales de venta donde acuden los consumidores /
empresas

Al no existir en Venezuela un Marketplace con modelo propio, mas alla de MercadolLibre, los
consumidores/empresas acuden a las tiendas online.

La tendencia de las redes sociales, de figurar como ventanas para quienes desean ofrecer sus
servicios y productos, lleva unos cuantos afios en Venezuela pero en 2020 se acentud. Instagram
y Facebook Marketplace se convirtieron en potenciales vitrinas para la venta.

En Instagram, el uso de los hashtag (#), es la mayor ventaja que se tiene para llegarle al publico
objetivo. Otra ventaja resaltante de esta red social para captar ventas es la publicidad pagada.

En cuanto a Facebook Marketplace, a pesar de tener una audiencia potencial de 13 millones de
usuarios, tiene una gran limitante al no contar con un sistema de pago directo como ocurre en
paises como México o Ecuador, donde con nada mas dar click a la imagen se puede saber el
precio del producto y elegir la forma de pago.

Por su parte, las empresas y marcas oficiales han encontrado en MercadoLibre un espacio para
sus TIENDAS OFICIALES donde ofrecen su portafolio con todas las facilidades de comprar por
internet, también presentes en la version movil.

Algunas tiendas que, ademas de vender por Internet, también disponen de establecimiento fisico:

Tiendas por departamento Traki, Beco, Aliss

Ferreteria: Epa, Tu Mayor Ferretero (mayorista)

Supermercados: Excelsior Gama, Automercados Plazas, Central Madeirense. Makro (Mayorista)

Red de farmacias: Farmatodo, Locatel, Farmarket, Farmaplus

El canal HORECA es uno de los que mas rapido ha evolucionado en plena pandemia con el
desarrollo de redes de delivery de Ultima milla con aplicacién descargable. Entre ellas se encuentran
Yummy, PedidosYa, DeliveryFoodVe

6.4. Medios de acceso al conocimiento del producto

Ente las principales estrategias que seguir para impactar a los consumidores/empresas
compradores en el pais tenemos las siguientes:

| Espana . L .
' < : X Exgor’[acién 46 Oficina Econémica y Comercial de la
|| e Inversiones Embajada de Espafia en Caracas


mailto:https://www.emarketservices.es/emarketservices/es/menu-principal/conecta/detalle-mercado/index.html?idMercado=a2V580000006IwXEAU
mailto:https://www.instagram.com/
mailto:https://www.facebook.com/marketplace/
mailto:https://home.traki.com/
mailto:https://www.beco.com.ve/
mailto:https://www.aliss.com/.
mailto:https://ve.epaenlinea.com/
mailto:https://tumayorferretero.net/
mailto:https://excelsiorgama.com/
mailto:https://www.elplazas.com/
mailto:https://tucentralonline.com/bodegon-cm-18/
mailto:https://www.makro.com.ve/horeca/
mailto:https://www.farmatodo.com.ve/
mailto:https://www.locatel.com.ve/
mailto:https://www.farmarket.com.ve/sitio/
mailto:http://www.farmaplus.com.ve/%23!/
mailto:https://pideyummy.com/
mailto:https://www.pedidosya.com.ve/restaurantes/caracas
mailto:https://www.instagram.com/deliveryfoodve/?hl=es-la

INFORME E-PAIS: EL COMERCIO ELECTRONICO EN VENEZUELA

e Personalizacion: Por parte de las marcas para llamar la atencién de los consumidores
venezolanos en el sentido de, adaptar el contenido de los anuncios utilizando los datos
recibidos de las preferencias, el historial de compras y el comportamiento de navegacion,
con el objetivo de segmentar de manera efectiva y enviar correos electronicos
personalizados.

e Uso de Chatbots: Como forma rapida y simple de ayudar a los consumidores en sus
decisiones de compra, una vez obtenida la informacién necesaria.

e Storytelling para publicidad en redes sociales: Como una forma de conectar a los
seguidores a través de formatos sin editar y que las experiencias que se transmitan
provoquen una reaccién emocional.

e Incrementar las colaboraciones con influencers: Estos ayudan a las marcas a extender el
alcance de su mensaje a su publico objetivo a través de una persona confiable y
reconocible. A mayo de 2020, Venezuela contaba con casi 5.6 mil nanoinfluencers, que
tenian entre mil y diez mil seguidores en Instagram. Aunque ningun influencer tenia mas
de un millén de seguidores, nueve macroinfluencers, con 200 mil a un millén de seguidores
cada uno, se encontraban entre la poblacion venezolana.
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Number of Instagram influencers in Venezuela as of May 2020, by number of followers

Nano-influencers
(1-10K followers)

Micro-influencers
(10-50K followers)

507

Mid-level influencers 44
(50-200K followers)

Macro-influencers
(200k-1M followers)

Mega-influencers 0
(+1M followers)

Number of influencers

Source Additional Information:

Influgncity May 2020
® Statista 2021

Fuente: https://www.statista.com/statistics/1173964/venezuela-republic-number-influencers-size-
followers/

e Promover experiencias del cliente ante el producto: fomentando la interaccién previa con el
producto a través de eventos u otros canales, de manera a obtener una nueva perspectiva.

e Privacidad del consumidor: a media que la cantidad de datos personales aumenta, se hace
necesario gestionar la privacidad y el resguardo de los mismos, administrar las listas de
correo, la base de datos de contactos y realizar comprobaciones periddicas de contactos y
categorias inactivas.

e Mejorar la conectividad inalambrica: Este punto, no menos importante, depende mucho de
la voluntad del Gobierno de Venezuela y de las compafiias de telecomunicaciones. La
tecnologia 4G esta siendo reemplazada en el mundo por la 5G. Aunque la pandemia ha
impedido el despliegue de esta tecnologia, especialmente en Venezuela, se requiere
mejorar la infraestructura de la red y mayor apoyo gubernamental. De acuerdo con la
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medicién anual realizada por la compaiiia cable.co.uk, Venezuela ocupa la posicion 207 de
221 paises en cuanto a velocidad de internet, con una media de descarga de 1,61
megabits por segundo (Mbps). En este sentido y, para mejorar los canales electronicos
para el conocimiento del producto, se hace imperiosamente necesario tener no sélo una
buena conexién sino una mejor velocidad.

MEDIOS DE COMUNICACION FISICOS

TV: Venevision, Televen, Meridiano Television, Tves, Globovision, Venezolana de Television
(canal del Estado)

PRENSA: El Nacional, El Universal, Ultimas Noticias

REVISTAS: Producto, Publicidad y Mercadeo

EMISORAS DE RADIO: https://www.radios-venezuela.com/

PUBLICIDAD EXTERIOR: Vallas Vepaco Grupo Flx,

MEDIOS DE COMUNICACION DIGITAL

Los medios digitales son otro vehiculo para la publicidad en linea, de acuerdo al ranking de
www.twven.com, los medios mas importantes de Venezuela, de acuerdo el nimero de seguidores
en twitter, son los siguientes:

Seguido

Posicion  Medio por Detalle
1 @La_Patilla 7.038.324 Portal
2 @EINacionalWeb 5.117.105 Periédico
3 @EIlUniversal 5.092.260 Periédico
4 @Globovision 5.042.338 TV
5 @Unoticias 4.192.518 Periédico
6 @DolarToday 3.760.469 Portal
7 @NTN24ve 3.719.990 Portal
8 @Venevision 2.960.211 TV

| Espana . L .
' < : X Exgonacién 49 Oficina Econémica y Comercial de la
|| e Inversiones Embajada de Espafia en Caracas


mailto:https://www.cable.co.uk/broadband/speed/worldwide-speed-league/
mailto:http://www.venevision.com/
mailto:http://www.televen.com/
mailto:https://meridiano.net/
mailto:https://www.tves.gob.ve/
mailto:https://www.globovision.com/
mailto:https://www.vtv.gob.ve/
mailto:https://www.elnacional.com/
mailto:https://www.eluniversal.com/
mailto:https://ultimasnoticias.com.ve/
mailto:http://www.producto.com.ve
mailto:https://www.publicidadymercadeo.net/
https://www.radios-venezuela.com/
mailto:https://vepaco.com/
mailto:https://grupoflx.com/vallas-publicitarias-cajas-de-luz-publicidad-exterior

INFORME E-PAIS: EL COMERCIO ELECTRONICO EN VENEZUELA

9 @MeridianoTV 2.911.435 TV
10 @RunRunesWeb 2.304.043 Portal

Fuente: http://twven.com/esp/ranking-medios?ord=fol&pag=1
De acuerdo con Statista, los sitios web de redes sociales mas populares en Venezuela en 2020,

segun el porcentaje de visita son: Facebook (43.12%); Twitter (21.27%); YouTube (16.14%);
Pinterest (11.8%), Instagram (7.22%) y otros (0.45%)

Most popular social media websites in Venezuela in 2020, based on share of visits

43.12%

21.27%

Share of visits

0.45%

Facebook Twitter YouTube Pinterest Instagram Other*

Sources Additional Information:
StatCounter; Statista StatCounter; Statista; January to December 2020; Including mobile, tablets, desklop

® Statista 2021

Fuente: https://www.statista.com/statistics/1072544/venezuela-share-visits-social-media-websites/
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En cuanto a los buscadores, Google es sin duda el motor de busqueda mas utilizado en
Venezuela (81.83%). Pero la popularidad también crea un reto mas complicado cuando se trata
de mejorar el alto posicionamiento en los resultados. Puede ser que se pierdan oportunidades
cruciales de trafico al no utilizar los otros motores de busqueda. De acuerdo con Statcounter.com
la cuota de mercado de navegadores en todo el mundo es la siguiente:

StatCounter Global Stats
Browser Market Share Worldwide from Feb 2020 - Feb 2021
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Fuente: https://gs.statcounter.com/browser-market-share/all/venezuela

TACTICAS DE MARKETING PARA VENTA ONLINE EN VENEZUELA

Captacion de clientes: Lo ideal es hacer uso de las plataformas digitales mas importantes,
comenzando con las redes sociales mas conocidas, los buscadores mas utilizados como Google,
el manejo de videos en linea o las plataformas de geo-localizacién. Las herramientas de
mensajeria instantanea como WhatsApp o Messenger hay que manejarlas con cuidado pues se
han prestado para fraudes y extorsiones.

Pagina Web: Llevar los contactos a la pagina web y que esta sea 6ptima para visualizar desde
dispositivos moviles.

Camparias de email Marketing: Para aumentar la curva de la confianza con publicaciones de valor
agregado.
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Redes Sociales: En Venezuela son un excelente vehiculo para amplificar el contenido. No solo se
trata de tener presencia sino también, de crear y administrar contenidos. Los concursos, ofertas o

promociones son muy frecuentes en redes sociales y estos activan la participacion y el
engagement.

Campafias Publicitarias: invertir en posicionamiento con campafias bien segmentadas.
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/. Presencia espanola online

Espafia mantiene presencia en Venezuela en los sectores Moda, Horeca, Telecomunicaciones y
Aeronautica. La percepcion de la Marca Espafia es de gran valor y goza de buena imagen.

Algunas empresas de espafiolas de Moda presentes y que cuentan con plataforma de venta
online son las siguientes: Zara, Pull and Bear, MNG.

Telecomunicaciones: Movistar

Horeca: Melia, Hesperia, Granier.

Lineas Aéreas: Air Europa, lberia

Existe interés por el producto espafol, y es considerado de calidad aunque no siempre de buen
precio.

La oportunidad para el producto espafiol se presenta en un mercado de contrastes, donde
ciertamente hay escasez de algunos rubros pero, un sector de la poblacion tiene acceso a divisas
y posee capacidad de compra.
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8. Impacto del COVID sobre el comercio
electronico.

De las tendencias econ6micas mas claras que la pandemia del COVID-19 impulsé fue
el desarrollo del comercio electronico en Venezuela, algo que durante afios solo fue un potencial
por explorar para las empresas del pais. La Camara Venezolana de Comercio Electrénico
cavecom-e sefialé que el crecimiento del sector, en plena pandemia, ha sido por encima del
2.000%.

ARS, una prestigiosa agencia de comunicaciones integradas, pionera Venezuela, publico en
su estudio cuantitativo “En Tiempos de Cuarentena”, un analisis de los cambios de
comportamiento y las emociones del venezolano, en el marco de la pandemia mundial de la
COVID-19. EI campo de la investigacion se llevé a cabo a través de un cuestionario online y la
misma, analiz6 el impacto de la cuarentena en las emociones, identificando nuevos patrones de
compra y consumo y entendiendo los posibles escenarios de interaccién para las marcas y sus
consumidores.

Los venezolanos en cuarentena dan prioridad a la compra de alimentos, productos de higiene y
limpieza y medicinas. Del mismo modo, el estudio confirma que la ansiedad fue el detonante mas
importante para el consumo de alimentos.

También sefiala que en Venezuela las compras en puntos de venta tradicionales se realizan una
vez por semana. En cuanto a los puntos de venta tradicionales, salieron fortalecidos en el estudio
los supermercados con 82%, las farmacias 53% y abastos con 34%. Mientras que los bodegones
se mantienen fuertes en estratos mas jovenes (28% de 15 — 24).

El servicio mas valorado resulté ser el delivery con 70% de los encuestados que afirman que es el
servicio mas Util en este tiempo de cuarentena. Le siguio el servicio de compras online con 39% vy
luego las aplicaciones web que reciben 26% como servicio critico para comprar monitorear o
gestionar la compra.
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9. Perspectivas y oportunidades del canal
online

La Camara Venezolana de Comercio Electrénico (Cavecom), prevé que el comercio electrénico en
Venezuela registrara un incremento superior al 2.000% en 2021. En este sentido, se espera que la
banca restablezca el uso de tarjetas de crédito en cuanto a los limites y se le dé un vuelco al
sistema financiero, donde el gobierno le permita a la banca conectar con medios de pago. Cuando
eso ocurra, el comercio electronico se vera enfrentado a un crecimiento de consumo exponencial
en corto plazo.

La dolarizacion y la digitalizacion del comercio son dos grandes oportunidades que tiene la
economia venezolana de empezar a retornar a un escenario de relativa normalidad.

Tratar de ubicar de manera pragmatica oportunidades para hacer logistica en Venezuela, con
visuales de corto, mediano y largo plazo, es un ejercicio de alta exigencia. El ubicarse en
escenarios futuros siempre es retador y solo cuando éste se convierte en presente y se registran
los resultados, es cuando se puede constatar si las previsiones fueron acertadas y con cuanta
exactitud. Venezuela posee muchas caracteristicas para convertirse, de nuevo, en un referente
econdmico del continente y quizas del hemisferio. Su pasado, aparte de los errores en politicas
publicas y aplicacion de politicas econdmicas, evidencia casos importantes de éxito empresarial.
Incluso bajo un contexto tan adverso como el verificado desde los inicios del siglo XXI.

Venezuela tiene por delante el reto de la conectividad y las mejoras en velocidad del internet para
ponerse a la vanguardia de las tendencias de e-commerce en 2020.

Para este mercado, las marcas deben crear experiencias personalizadas relevantes y atractivas.

Por otra parte, es necesaria la creacion de Marketplaces, mas que nada, porque son una solucion
para muchos minoristas que necesitan apostar por el entorno digital.

El Consejo Nacional del Comercio y los Servicios (Consecomercio) y la Camara Venezolana de
Comercio Electréonico (Cavecom-e) estan conformando una alianza con la finalidad de atender la
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necesidad del sector comercio de incursionar de forma segura y bien estructurada en la actividad
del e-commerce en Venezuela.

Ante la asimetria del crecimiento del comercio electrénico empujado por la transformacion digital y
las dificultades econémicas y tecnolégicas que enfrenta el pais para adaptarse a la realidad del
mercado, es necesario tomar el desafio de consolidar el e-commerce como parte de la ruta del
resurgimiento econdémico post Covid-19, unificando criterios de acuerdo a estdndares
internacionales en materia comercial, que hagan mas facil y transparente el consumo, generando
confianza en cada usuario.

Venezuela requiere de su propio ecosistema de pagos y comercio online. El esfuerzo de las
autoridades relacionadas debe estar centrado en facilitar el e-commerce, y los pagos digitales y
moviles en nombre de los usuarios del pais mediante un conjunto de soluciones tecnoldgicas en
toda la cadena de valor del comercio.

Las marcas que no cuentan con un producto de primera necesidad, como alimentos o de higiene,
tienen que buscar la manera de reinvencion de su propuesta dentro del contexto de la pandemia
de Covid-19, insertarse en el contexto de pandemia creando una conexién emocional entre marca
y consumidor, que permita que al levantamiento final de la cuarentena tenga algun tipo de rebote
en su compra 0 en su consumo.

Los sectores con mejor perspectivas de crecimiento son los de tecnologia y restauracion.
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10. Otra informacion de interés

10.1. Puntos de encuentro profesionales

e Premios E-Commerce 2020https://cavecom-e.org.ve/premios-e-commerce-cavecom-e-2020/
e | Congreso Internacional E-Commerce 2020
e El Consumidor Digital 2020

10.2. Organizaciones relacionadas

La Comision Nacional de Telecomunicaciones CONATEL www.conatel.gob.ve es el ente publico
regulador del sector telecomunicaciones en Venezuela.

La Camara de Empresas de Servicios de Telecomunicaciones CASETEL htips://casetel.org.ve/
agrupa a las empresas debidamente habilitadas responsable de operar los servicios de
telecomunicaciones en Venezuela es

Cavecom-e www.cavecom-e,org,ve es una Asociacion Civil independiente que agrupa a las personas
naturales y juridicas, que basan o apoyan sus actividades en los medios electrénicos.

10.3. Otra informacion de interés

Revistas Profesionales

e Business Venezuela: www.revistabusinessvenezuela.com

e Ecommerce Foundation: https://www.ecommercefoundation.org

e Banca y Negocios: www.bancaynegocios.com/tag/comercio-electronico
e Estamos en Linea https://www.estamosenlinea.com.ve
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Fuentes consultadas:

e Observatorio Venezolano de los Servicios Publicos: http://www.observatoriovsp.org/

e Comision Nacional de Telecomunicaciones CONATEL www.conatel.qgob.ve

o Digital 2021: Venezuela de DATAREPORTAL: https://datareportal.com/reports/digital-2021-
venezuela

¢ Arepa Tecnoldgica, Blog de tecnologia https://arepatecnologica.com/

o SpeedTest Global index: https://www.speedtest.net/global-index

o E-Market Services: www.emarketservices.es programa de apoyo de ICEX Espafa Exportacion
e Inversiones que tiene como obijetivo facilitar a las empresas espariolas, particularmente a las
PYMES, la venta internacional a través de canales online y especialmente la utilizacion de los
mercados electronicos.

e Statista https://es.statista.com/

e Banco Mundial, Logistics Performance Index (LPI): https://Ipi.worldbank.org/international/global
e Cepal, Datos de actividad portuaria de América Latina y ElI Caribe:
https://www.cepal.org/sites/default/files/news/files/2020 tablas anexas del informe_portuario

20ag0st02020.pdf

o Workdwide broadband Speed League 2020
https://www.cable.co.uk/broadband/speed/worldwide-speed-league/

e Perspectiva de la Economia Mundial, Octubre 2020
https://www.imf.org/es/Publications/WEO/Issues/2020/09/30/world-economic-outlook-october-
2020

e Observatorio ecommerce. Como crece el comercio electréonico en el mundo:
http://observatorioecommerce.com/como-crece-el-comercio-electronico-en-el-mundo/
o Paymentwall https://www.paymentwall.com/en/payment-methods/venezuela

Referencias de estudios e informes de interés:

e Resultados del estudio de percepcibn ciudadana sobre servicios publicos:
http://www.observatoriovsp.org/wp-content/uploads/Boletin-12 8-convertido-comprimido.pdf

e Internet Confinado: http://espaciopublico.ong/situacion-general-del-derecho-a-la-libertad-de-
expresion-informe-enero-agosto-2020/

e La Regulacién del comercio electrénico transfronterizo en los acuerdos comerciales:
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/44667/1/S1900451 es.pdf
En tiempos de cuarentena, ARS: http://www.venamcham.org/wp-content/uploads/2020/04/ARS-
PRESENTACI%C3%93N-ESTUDIO-EN-TIEMPOS-DE-CUARENTENA-ARS-DEF-1.pdf
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CONTACTO

La Oficina Econdmica y Comercial de Espafia en Caracas esta especializada en ayudar a la internacionalizacion de la
economia espafiola y la asistencia a empresas y emprendedores en Venezuela

Entre otros, ofrece una serie de Servicios Personalizados de consultoria internacional con los que facilitar a dichas
empresas: el acceso al mercado de Venezuela, la blUsqueda de posibles socios comerciales (clientes,
importadores/distribuidores, proveedores), la organizacion de agendas de negocios en destino, y estudios de mercado
ajustados a las necesidades de la empresa.

ICEX Espafia Exportacion e Inversiones también cuenta con un programa especifico para ayudar a las empresas en la
internacionalizacién a través del comercio electronico y, especificamente, a través de marketplaces: eMarketServices. A
través de este proyecto se acompafia a las empresas en todo su proceso de aprendizaje sobre el funcionamiento del
canal online, el conocimiento de los mercados electronicos mas relevantes para su estrategia de internacionalizacion en
cada mercado y la puesta en marcha de acciones de promocion comercial y venta en ellos. Esto se realiza mediante
formacion, con cursos, eventos y webinarios especificos; con informacién de mercados, aportando un Observatorio de
Tendencias eCommerce mundial y estudios de mercado e informes e-Pais como este, pero también noticias y
reportajes de actualidad, casos de éxito, entrevistas y una Red de Expertos con articulos sobre todos los aspectos del
comercio online y los mercados electronicos. También mediante asesoria, ofreciendo servicios a medida para encontrar
los marketplaces mas adecuados o elaborar la estrategia de internacionalizacién online gracias al servicio de
consultoria; y conectando con los propios mercados, mediante el directorio internacional de mercados electrénicos que
analiza y lista mas de 1.000 plataformas de mas de 90 paises y con acuerdos de colaboracién con los principales
marketplaces mundiales, como Amazon, Alibaba o JD.com, entre otros.

Para descubrir nuestros servicios, puede ver nuestro video aqui.

Si desea conocer todos los servicios que ofrece ICEX Espafia Exportacion e
Inversiones para impulsar la internacionalizacion de su empresa contacte con:

Ventana Global
913497 100 (L-J9a17h;V9al5h)
informacion@icex.es

Para buscar mas informacion sobre mercados exteriores

WWW.icex.es
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https://www.icex.es/icex/es/navegacion-principal/todos-nuestros-servicios/informacion-de-mercados/paises/navegacion-principal/portada/index.html?idPais=TW
https://www.icex.es/icex/es/navegacion-principal/todos-nuestros-servicios/servicios-a-medida/servicios-personalizados/presentacion/index.html
https://www.icex.es/
https://www.emarketservices.es/
https://www.emarketservices.es/emarketservices/es/menu-principal/transforma/todos/index.html
https://www.emarketservices.es/emarketservices/es/menu-principal/descubre/todos/index.html
https://www.emarketservices.es/emarketservices/es/menu-principal/descubre/todos/index.html
https://www.emarketservices.es/emarketservices/es/menu-principal/actualizate/todos/index.html
https://www.emarketservices.es/emarketservices/es/menu-principal/actualizate/todos/index.html
https://www.emarketservices.es/emarketservices/es/menu-principal/actualizate/casos-de-exito/index.html
https://www.emarketservices.es/emarketservices/es/menu-principal/actualizate/entrevistas/index.html
https://www.emarketservices.es/emarketservices/es/menu-principal/actualizate/red-expertos/index.html
https://www.emarketservices.es/emarketservices/es/menu-principal/conoce/servicios-icex/servicios-icex-ems/index.html
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