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N + de 400

la organizqcién empresas dfiliadas,

de todos los giros y tamafios. Una

de ecommerce comunidad de expertos en e commerce
(¢
m a s g ra n d e Principales categorias representadas: Ropa y Calzado, Muebles y Hogar,

Electronicos, Viajes, Multicategoria, Alimentos
y Bebidas, Deportes, B2B, Servicios financieros, Belleza, Automotriz, Farmacia,

” [ )
e n M eXI co Mascotas, Entretenimiento, Infantil, Lujo, Telefonia..
[ ]

Principales soluciones representadas: Agencias
y tecnologias de Marketing, Soluciones de omnicanalidad, Medios de pagos,

Logistica, Consultoria de ecommerce, Soluciones antifraudes @
y ciberseguridad, Marketplaces, Abogados Contact centers, Hosting...
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ACERCA DE

En Netquest trabajamos con personas que
representan a la sociedad global. EI panel de
Netquest y su capacidad de recolectar datos han
sido diseflados para reafirmarnos como socios de
confianza de organismos y empresas de
investigacion, para que puedan realizar sus andlisis,
obtener los mejores insights posibles y entender
realmente a sus consumidores.
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www.amvo.org.mx/publicaciones/

Reporte Impacto COVID-19 en Venta Online
Objetivo: Andlisis holistico desde impacto a las
empresas, a los sitios de comercio electrénico, cambios
de comportamiento del consumidor, presencia social,
disponibilidad online de inventarios y bienes de
consumo masivo en puntos de venta fisicos.

Estudio sobre Venta Online en México

Objetivo: Reporte sobre el comprador online, las
barreras y motivaciones del comercio electrénico a
través del customer journey. Ademds de un andlisis
comportamental para entender los indicadores de
desempeno mds importantes.

Estudio Fraudes y Métodos de Pago en Venta
Online

Objetivo: Reporte que explora desde el lado del
consumidor, los fraudes y métodos de pago en el
comercio electrénico.

Estudio de Venta Online en PyMEs
Objetivo: Reporte que analiza la adopcién de la Venta
online en pequefas y medianas empresas en México.

Estudios por Industria

Objetivo: Explora los usos y hdbitos de compra en lineq,
indicadores comportamentales de comercio electrénico y
experiencia de compra de diferentes categorias de
productos.

@0 006

Electronicos & Moda Hogar & Viajes Alimentos y
Videojuegos Muebles Bebidas

Estudios por Temporalidades

Objetivo: Explora los usos y hdbitos de compra en linea
antes y después de la campafa, medicion de Ventas,
indicadores comportamentales y experiencia de compra
en linea.
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Acceso a nuestros estudios

VERSION PUBLICA
Con el fin de difundir los indicadores mds importantes sobre Comercio Electrénico en
México, nuestros estudios estdn disponibles desde nuestro sitio web.

2021

VERSION AFILIADOS AMVO
Nuestros afiliados obtienen la version extendida de nuestros estudios, conteniendo

cortes demogrdaficos y cruces de variables especificas no integradas en la version
publica.

Servicios Financieros

VERSION PARTICIPANTES
Generamos informacion especifica y de mayor profundidad a aquellas empresas que

reportan indicadores clave dentro de nuestros estudios para entender el desempefio de
resultados de todo el ecosistema.

I Estudio




La principal campaiia
de venta online en México
del 23 al 31 de mayo 2021

12 millones de compradores

Mas de 450 empresas participantes.

Mas de 20 mil millones de pesos en ventas.

Mas de 29 millones de productos vendidos.

Mas de 500 millones de visitantes a los sitios de

empresas participantes.
CQmpq ﬁq ° DA ACONOCERTU MARCA

pdl‘d promover e RECLUTA NUEVOS CLIENTES

elecommerce e  MEJORA TUS INDICADORES
CLAVE



éBuscas alguna informacion distinta o
algin estudio a la medida?

® :Quiénes son tus compradores online y cdmo se comportan?

® :Cudles son tus fortalezas y tus dreas de oportunidad en el canal online?

® :Qué comunicacion te permite ser mds fuertes en este canal?

® :Cudl es la dimension del mercado en las diferentes categorias?

® :Cudl es el valor que tiene cada retail en el canal online para la categoria y las marcas?

® :Cbmo es el comportamiento de bldsqueda de tus categorias y marcas en el canal online?
® ;Cudl es la conversion de bdsqueda a compra para mis marcas?

® :Qué estrategia de precios te permite ser mds competitivo en este canal?

® Y muchomas..

Escribenos para cotizaciones
estudios@amvo.org.mx



LIDERAZGO ACADEMICO, NETWORKING,

AMVO Educacion CRECIMIENTO PROFESIONAL

. . = Curacion de contenidos exclusivos.
El programa especializado de
educacion en comercio electrénico

de la industria para la industria * Sesiones de mentoring.
»  Learning by doing.

- Lideres expertos en su sector.

= Presencial y online.
- Experiencias backstage.

= Mas que conocimiento técnico, liderazgo para
el futuro.

CONTACTANOS PARA HABLAR DE TUS
NECESIDADES

educacion@amvo.org.mx




La version extendida de este estudio es un beneficio
exclusivo de los Afiliados a la Asociacion Mexicana de
Venta Online. Si deseas tener acceso a esta
informacion, afiliate con nosotros.

https://www.amvo.org.mx/dfiliate/
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https://www.amvo.org.mx/afiliate/

Objetivos

Explorar el perfil del usuario de Servicios Financieros,
desde sus hdbitos generales de manejo de finanzas
personales, sus barreras de entrada, detonadores y

factores clave de uso.

Entender el rol de Internet al momento de adquirir
Servicios Financieros, probabilidad de adquisicion en
canales digitales, motivadores para su uso por
Internet y aspectos clave que garantizan una
experiencia online satisfactoria.

Describir el uso de billeteras electronicas (wallets),
mas utilizadas, su frecuencia de uso, expectativas de
uso y atributos mas valorados en una wallet, asi
como las barreras de adopcidn.
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Metodologia

El levantamiento de informacion es realizado a través
de encuesta online, el cual consiste en una comunidad
de consumidores online que comparten informacién a
través de encuestas y otras técnicas de recoleccion de
datos a cambio de incentivos.

Método: Encuesta a panel online.

Representatividad: Nacional. Areas Nielsen

Criterio de Seleccion: Internautas Mexicanos. Hombres y
Mujeres, con 18 afos en adelante que tengan contratado algin
Servicio Financiero actualmente.

Muestra Total: 1,036 encuestas respondidas

1.C.: 95%

Margen de error: +/- 3.04%

Levantamiento: Marzo 2021



Contenido

° Habitos generales de Finanzas
Personadles

° Tipos de actividades realizadas para manejar las
finanzas personales

® Propositos de ahorrar
® Situacion financiera en tiempos pandémicos
° Distribucién de los ingresos mensuales

® Actividades realizadas para una buena educacion
financiera

¢ Uso de Servicios Financieros

Razones para utilizar servicios financieros
° Nivel de importancia de tener servicios financieros
® Penetracion declarada de servicios financieros

° Instituciones financieras evaluadas por tipo de
servicio financiero

® Lugar de adquisicion de servicios financieros

° Antigledad de adquisicién de servicios financieros
° Nivel de satisfaccion de los servicios financieros

° Razones para contratar algan servicio financiero

® Frecuencia de uso de los servicios financieros

® Razones de baja frecuencia de uso de los servicios
financieros

° Rol de Internet en Servicios Financieros
Perfil demogréfico del comprador digital de servicios financieros
°  Fuentes de informacién sobre los servicios financieros
° Adquisicion de servicios financieros por internet
® Razones para adquirir servicios financieros por internet
° Tipos de operaciones preferidas para realizar por internet
° Pantallas preferidas para realizar operaciones por Internet
° Probabilidad de adquirir servicios financieros por internet

o~
® Percepcion de seguridad al contratar servicios financieros por =
Internet (en general y por canal) 8
° Percepcion a ser victima de fraudes en Internet i-:
° Aspectos que afectan una experiencia de navegacion online E
® Motivadores para utilizar servicios financieros por internet i
® Frecuencia de engagement en los servicios financieros 5
Q
>
3
® Uso de Billeteras Electrénicas o
Beneficios de las billeteras electrénicas g
°  Penetracién de billeteras electrénicas (Bancos & Fintechs) E
° Razones para no utilizar billeteras electrénicas —
° Preferencias de las billeteras electronicas para manejar efectivo [fﬁfﬁ |
° Preferencia por el uso de efectivo en lugar de medios electrénicos )
® Adopcién de nuevas tecnologias para el pago electrénico en -«!"

puntos fisicos netquest
° Métodos de seguridad preferidos para transacciones electrénicas B ~
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Resumen Ejecutivo

8 de cada 10 personas redliza actividades de ahorro y solicitud de
préstamos. Sin embargo, Unicamente 4 de cada 10 realiza alguna actividad
para invertir su dinero.

30% de los encuestados declaran no realizar ninguna actividad para tener
una buena educacion financiera. Por otro lado, el restante de los
encuestados, declaran fomentar dentro de su circulo familiar / de amistad
el habito del ahorro (39%).

El perfil demogrdfico que mas resalta dentro de los poseedores de Servicios
Financieros son hombres y mujeres, adultos jévenes entre 25 a 34 afios de
edad, de niveles socioeconémicos altos (ABC+), provenientes de la CDMX,
en su mayoria solteros o casados y empleados.

La situacién financiera en México en tiempos de COVID-19, no es muy
alentadora, pues 6 de cada 10 encuestados declaran tener preocupaciones
econdmicas para solventar sus gastos, debido a que el 40% reciben
menores ingresos que previo d la pandemia.

Asi mismo, la principal causa del Ahorro es generado por “precauciéon”,
pues 6 de cada 10 encuestados declara ahorrar para poder solventar
cualquier emergencia.

En cuanto a la distribucién declarada de los ingresos, el 32% menciona que
destina sus gastos principalmente al hogar, por ejemplo: pago de la renta,
servicios, despensa, etc. El 14% destina una parte de sus ingresos a gastos
personales (adquisicién de ropa, calzado, accesorios, etc.) y un 13% al
ahorro.

Los tres principales aspectos para poseer Servicios Financieros se agrupan
en la practicidad, beneficios y la necesidad.

En promedio los compradores de Servicios Financieros consultan 3 fuentes
de informacién para mantenerse al tanto. Resaltan los Buscadores como la
fuente principal dentro de los medios digitales. Y la Recomendacién de
amigos y familiares como la principal dentro de los medios tradicionales.

En general les es muy importante contar con medidas de precaucién para
el futuro (vejez) como Afores y Seguros de Retiro [ Ahorro y la salud en el
caso de Seguros de Gastos Médicos mayores.

En cuanto a la adquisicibn de Servicios Financieros por Internet, los 3
atributos mds importantes son la claridad / descripcién en el detalle de los
servicios que se ofrecen, el servicio a cliente y la automatizacion.

8 de cada 10 compradores (83%) declaran utilizar con mucha frecuencia u
ocasionalmente los Servicios Financieros que poseen actualmente y las
razones por las que usan con poca frecuencia estos servicios derivan en la
desconfianza (75%), desconocimiento (60%) y malas experiencias (55%).

El 30% compradores declaran que han adquirido algin Servicio Financiero
utilizando el canal digital. Las razones para la eleccion de este medio se
deben a la facilidad que encuentran en el y el miedo a las aglomeraciones
en puntos fisicos.

Los motivadores para el continuo uso de Servicios Financieros por Internet
se centran en la seguridad, métodos de pago, servicio y la informacién que
se encuentra a grandes rasgos en este canal.

Entre los principales aspectos que puedan dafiar una buena experiencia de
navegacion online son que no se reciban confirmaciones de las
transacciones (53%), que no se puedan consultar saldos ni movimientos
(53%) y tiempos de carga muy altos (51%).

Las sucursales bancarias es el canal que se percibe mas seguro para el
manejo de transacciones, seguido de Tarjetas Digitales Bancarias y Cajeros
Automdticos.
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Glosario de Servicios Financieros

Tarjeta de Débito

Tarjeta de Crédito

Tarjetade Tienda
Departamental

Afore

Cuenta de némina
Cuenta de ahorros
Seguros de vida

Seguros de auto

Seguro de gastos médicos
mayores

Seguro de casa habitacion

Seguro de accidentes
personales

Es un plastico emitido por una institucion financiera que permite la compra de bienes y servicios sin la necesidad de pagas en
efectivo, utilizando los fondos disponibles en ella.

Es un plastico emitido por una institucién financiera que puede ser utilizada para la compra de bienes y servicios sin la
necesidad de pagar en efectivo y llevar el pago de los productos a periodos largos.

Tarjeta de crédito asociada a una tienda departamental. Ej. Liverpool, El Palacio de Hierro, Sears, etc.
Una entidad financiera que administra los fondos para el retiro

Es una cuenta corriente donde se puede domiciliar la némina o pensién del titular.

Servicio de una institucién que permite el depésito de una cierta cantidad de dinero y generan cierta rentabilidad durante un
periodo determinado.

Contrato que cubre el riesgo de muerte, supervivencia o incapacidad del contratante.

Son un conjunto de cobertura que reparan o indemnizan los dafios provocados en un auto.
Contrato que brinda seguridad financiera en caso de atencién médica. (independiente o por parte del empleo)
Es un seguro por el cudl el contratante protege su vivienda y sus contenidos.

Contrato que se realiza para asegurar econdmicamente a una persona en caso de accidentes o muerte.

ieros 2021
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Glosario de Servicios Financieros

Seguro de Retiro [ Ahorro
Cuenta de cheques

Crédito automotriz

Crédito Hipotecario

Crédito de Consumo o personal
Crédito Comercial

Remesas

Cuenta de Inversion
Criptoactivos
Préstamos/Crédito de némina

Tarjetade Vales de despensa

Es un producto de ahorro previsional para asegurar una renta vitalicia al llegar a la edad de la jubilacion.

Es un tipo de cuenta de depbsito y sirve para que los recursos se encuentren disponibles en todo momento.
Préstamos que se utiliza para la compra de un automovil.

Préstamo a largo plazo que se utiliza para la compra de bienes inmuebles.

Préstamo que se otorga para comprar un bien/servicio, o pagar deudas/gastos personales en plazos determinados.
Préstamos asociados a cualquier negocio propio.

Envio de dinero en efectivo de un familiar/amigo que se encuentra en otro pais hacia México.

Servicio de una institucién donde se deposita una cantidad de dinero y se pone a disposicion de terceros con la promesa de
obtener un beneficio a futuro mdas o menos probable.

Conjunto de activos digitales, de los cuales se espera obtener un beneficio econémico a corto, mediano y largo plazo. Ej.
criptomonedas, tokens, etc.

Es un crédito personal que otorga una institucion financiera para recibir una némina periédicamente.

Prestaciones otorgadas a los empleados por parte de las empresas que funcionan como cupones para comprar comida.

ieros 2021
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Cortes por Perfil de uso
de Servicios Financieros

El estudio contiene 3 cortes de
informacién para destacar las
diferencias significativas de
cada perfil. Si eres Afiliado
AMVO, solicita tu ejemplar.

estudios@amvo.org.mx

netquest‘
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Ahorro

Perfil que posee algln
servicio de ahorro
(Afores) 0 cuentas de
ahorro.

Créditos

Perfil que posee algun
crédito (hipotecario,
automotriz, personal, etc.)

Seguros
Perfil que posee algln
seguro

(de vida, de auto, accidentes
personales, etc.)



Habitos generales de
finanzas personales
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Tipo de actividades
realizadas para manejar
sus finanzas personales

8 de cada 10 internautas realiza actividades
de ahorro y solicitud de préstamos. Sin
embargo, unicamente 4 de cada 10 realiza
alguna actividad para invertir su dinero.

P. ¢Qué actividades realizas al manejar tus finanzas (en términos de ahorro /
inversiones / préstumos)? Base Total =1,032.

netquest‘

"3

82%
Actividades de
ahorro

78%
Actividades de
Préstamos

Actividades de
Inversiones

i



Tipo de actividades realizadas en las Finanzas
personales

30%

29%

16%

13%

12%

4%

W

Ahorro

82%

Del sobrante de sus ingresos lo destinan al
ahorro

Destinan cierto monto de sus ingresos a
una cuenta bancaria (sin rendimientos)

Destinan cierto monto de sus ingresos y los
guardan por cuenta propia en casa (caja
fuerte, bajo el colchén, alcancia, etc.)

Ahorran por medio de una tanda entre
amigos/familiares

Cuentan con un fondo de ahorro por parte
de suempresa

Una persona de confianza guarda su dinero

39%

31%

18%

N%

5%

5%

-
w1 78%
Préstamos

Piden dinero prestado a amigos/familiares

Solicitan un crédito personal a una
Institucién Financiera

Aprovechan los planes de financiamiento
(meses sin intereses) cuando realizan
compras

Piden un adelanto de su némina

Solicitan un crédito para su negocio a una
Institucion Financiera

Solicitan un préstamo en Casas de Empefio

P. ¢Qué actividades realizas al manejar tus finanzas (en términos de ahorro /
inversiones / préstamos)? Base Total = 1,032.

9%

9%

8%

8%

4%

2%

2%

w7
< 40%
Inversiones

Invierten en negocios (negocios familiares /
amigos / conocidos)

Invierten en efectivo comprando al
mayoreo o por granel (comprando en
almacenes)

Invierten por su cuenta en otros medios
(bolsa mexicana, mercado de valores, cetes, etc.)

Tienen contratado algun servicio de
inversion (alguna Institucién Financiera retira
periédicamente de sus ingresos un monto
acordado)

Estudio Servicios Financieros 2021

Prestan dinero en efectivo buscando
generar intereses

—
|
En modelos de Crowdfunding (red de —
financiacién colectiva, normalmente online, que
busca financiar un determinado proyecto) «®
netquest

Invierten en bienes raices
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Propositos del Ahorro

Sin duda, la principal causa del Ahorro
es generado para poder solventar
cualquier emergencia, donde 6 de
cada 10 encuestados declaran que
ahorran para esta finalidad.

P. ¢Para qué propdsito ahorras? Base Total = 1,032.

Para cualquier emergencia

Para solventar gastos personales
Para poder viajar

Para retirarme [ jubilarme

Para comprar una propiedad

Para comprar algin vehiculo
(auto, motocicleta, camioneta)

Para solventar gastos médicos propios

Para solventar gastos de la educacion de mi
familia (hijos, pareja, etc.)

Para solventar gastos médicos de familiares

Para solventar gastos de educacion propia

Para solventar gastos de celebraciones
importantes (bodas, quince arios, bautizos, etc.)

Para solventar gastos de mi negocio
Realmente no ahorro

Otro

netquest‘

N 62%

N 35%
BN 33%
. 22%
B 21%
B 18%
B 15%

B 14%

B 12%

M 1%

M 9%

N 7%

B 7%

I 2%



Situacion Financiera en tiempos pandémicos

Casi 6 de cada 10 internautas declaran tener preocupaciones

econdémicas para solventar sus gastos personales tras la pandemia Actividades financieras tras la llegada
provocada por COVID-19 y les ha generado el interés por ahorrar. de COVID-19
Derivado de la pandemia, 39% ha experimentado menores ingresos.
. .. . . Me ha hecho querer ahorrar 65%
Situacion financiera
durante COVID-19 Me ha ocasionado preocupaciones econémicas
sobre como solventar mis gastos actuales 57% =
Qo
100% - 2
Me ha hecho solicitar dinero prestado <
| No ?Stoy seguro(a) / a otras personas 32% 2
Prefiero no contestar 2
80% 5o | g
22 Ha sido variable Me generd la necesidad de contratar o ampliar un %=
seguro de gastos médicos mayores 26% 8
60% 2
i @
" Eeabo mayores Me ha hecho solicitar o depender de A
ingresos créditos/préstamos 26% —
40% 2
Recibo mismos ingresos &
Me forzé a cancelar algln seguro que tenia 24% =
20% 39% . . [”ﬁfl‘ |
Recibo menos ingresos . . . =
Me generd la necesidad de contratar o ampliar un 227
seguro de vida © «
0% netguest
Me ha hecho solicitar dinero a otras personas que 21%
se encuentran fuera de México © aﬁ@
‘-_\_‘HJ'

P. ¢Cudl es tu situacion financiera tras la pandemia provocada por COVID-19?
Base Total =1,032.



|
Distribucion de los ingresos mensuales

2% /4
ﬁ'\ Otr:s 90/
Considerando que casi la mitad de los usuarios de °

servicios financieros reciben menos de $10,000 Pago de créditos / réstamos
pesos al mes, la mayor proporcion la destinan a Gatos del hogar 9 P
gastos del hogar y gastos personales.
%
9%
Gastos de salud

Salario mensual declarado

Menos de $5,000 pesos [N 16%
$5,000 G $10,000 pesos SN 31% . °
% 14%
$10,001 a $15,000 pesos [ 17% '
Gatos personales

$15,001 a $20,000 pesos I 11%
o
&, 0
Mds de $25,000 pesos [ 10% 13% Gastos de entretenimiento

Prefiero no contestar [l 9% Ahorro

9% ¥y

Gastos en educacion

$20,001 a $25,000 pesos Wl 6%

Estudio Servicios Financieros 2021
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P. Pensando en el 100% de lo que recibes de ingresos mensualmente, ¢Cémo lo distribuyes? /
P. ¢Cudl es tu salario mensual después de impuestos? Base Total = 1,032



3 decadall

usuarios de servicios financieros declaran no
realizar ninguna actividad para tener una buena
Educacion Financiera lo cual refleja un
desconocimiento general sobre el manejo de sus
finanzas personales.



Actividades realizadas para una buena
Educacion Financiera

~

30% de los encuestados declaran

no realizar ninguna actividad para
tener una buena Educacion Financiera
lo cual refleja un desconocimiento
general sobre el manejo de sus finanzas
personales.

Fomentan en su familia/amigos el habito del ahorro

Aseguran que su familia tenga estabilidad financiera
en caso de perder sus ingresos
(pérdida de trabajo, muerte, enfermedad, etc.)

Conocen a detalle el valor de su patrimonio
(casa, auto, electrénicos, electrodomésticos, muebles, etc.)

Siguen a personas en redes sociales que les ayudan
a identificar habitos financieros sanos

Tienen planes o servicios que les ayudan a ahorrar para su retiro

Siguen instituciones en redes sociales que les ayudan
a identificar habitos financieros sanos

Toman cursos/diplomados que les ayudan a asesorarse
con sus finanzas personales, inversiones, etc.

Utilizan simuladores y calculadoras digitales para decidir
contratar algdn Servicio Financiero

Utilizan aplicaciones adicionales para controlar sus gastos

personales (Ejemplo: Fintonic, Mooverang, Monefy, Weplan, Mint, entre otros)

Otros

P. ¢Qué actividades realizas para tener una buena educacion financiera? Base Total

=1,032

. 39%
N 19%

N 6%

N 4%

B 1%

B 1%

B 0%

BN 8% -
— [

netquest\
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Uso de Servicios
Financieros
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Razones para utilizar Servicios Financieros

Las principales razones para
tener Servicios Financieros se
distinguen por tres aspectos:

® Practicidad: por el fécil
manejo de su dinero

® Beneficios: que les permiten
ahorrar

® Necesidad: en muchos casos
porque es obligatorio para
poder trabajar o comprobar
ingresos etc.

® Seguridad: generan
sentimiento de resguardo
seguro y proteccién en caso
de emergencias o
adversidades.

Por el facil manejo de mi dinero

Porque me permiten ahorrar

Por necesidad

Porque siento que mi dinero esta bien resguardado

Me protegen en caso de adversidades o eventos
desafortunados que requieren un desembolso econémico

Porque me generan rendimientos

Son prestaciones de mi trabajo

Asi puedo financiar mi negocio

Otro

P. ¢Cudles son las razones por las que utilizas Servicios Financieros? Base Perfil

Bancarizado = 977

R 47%
RN 39%
N 30%
N 29%
N 26%

N 18%

N 16%

| WA
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Los servicios financieros con mayor

Importancia en la mente de los
usuarios se enfocan en retiroy
seguros ante imprevistos.



Importancia de tener Servicios Financieros

Las AFORES, los seguros de ahorro para el retiro y los seguros de gastos enfocados a médicos, de vida 'y
accidentes, son los servicios financieros con mayor importancia para el consumidor. Resalta la oportunidad
a créditos comerciales, hipotecarios y automotriz que requieren reforzar su valor al consumidor.

80%
69% o
67% 63%

60%
60% 5% 51%
40%
20%
0%

Afore

Seguro de retiro | ahorro
Seguro de gastos médicos
mayores

Seuro de vida
Seguro de accidentes
Seguro de auto

P. ¢Qué tan importante es para tus finanzas poseer Servicios Financieros,
independientemente de que puedas contratarlos?. Base Total =1,032.

43%

Cuenta de inversion

40%

Seguro de casa

40%

Tarjeta de vales de

despensa

36%

Crédito personal o de
consumo

32%

Créditos de némina /
préstamos

29%

Crédito comercial

29%

Crédito hipotecario

23%

Crédito automotriz
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El uso de la tarjeta de crédito y débito
es fuerte; sin embargo, existe gran
oportunidad de generar mayor
penetracion en otros servicios
financieros.



Penetracion declarada de Servicios Financieros

Por Tipo de Servicio Financiero

Los usuarios de Servicios Financieros \ __/
poseen en su mayoria tarjeta de débito y
crédito. 46% posee al menos un Servicio 46% 34% 27%
76% de Ahorro, 34% al menos un Crédito y 27% v
seguros. Existe una gran oportunidad de
desarrollar los Servicios de Inversiones. L.
Ahorro Creédito Seguros
45% S
. :
35% 339, . 8
28% 25% 19% %
Y =
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De los siguientes servicios financieros, selecciona los que posees actualmente.
Base Total =1,032.



Instituciones Financieras evaluadas
por nhotoriedad espontdnea

Débito y crédito

Albo
American Express
Banco Afirme
Banco Azteca
Banco del Bajio
BanCoppel
Banjercito
Banorte
Banregio
BBVA
Citibanamex
HSBC

Inbursa
Infonavit
Liverpool
Mercado Pago
Nu

OxxoPay
RappiPay
Santander
Scotiabank
Uald

BanCoppel
BBVA

C&A
Citibanamex
Elektra

Famsa
Liverpool
Mercado Pago
Palacio del Hierro
Sams

Sears
Suburbia
Walmart

Afirme

Afore

Banco Azteca
BanCoppel
Banorte
BBVA
Citibanamex
GNP

HSBC
Inbursa
Infonavit
Invercap
Issste

Metlife
Principal
Profuturo
Santander
Sura

Toka

Afirme

Banco Azteca
Banco del Bajio

BanCoppel
Banjercito
Banorte
Banregio
BBVA
Citibanamex
Elektra
HSBC
Inbursa
Santander
Scotiabank

Axa

Banco Azteca
Banco del Bajio

BanCoppel
Banorte
Banregio
BBVA

Caja Popular
Citibanamex
Elektra
Famsa

HSBC

IMSS

Inbursa
Santander
Scotiabank
Sears

Sura

*Exclusivo Afiliados AMVO

Cuenta de Nomina | Cuenta de Ahorro | Cuenta Cheques

Afirme
Banco Azteca
Banco del Bajio

BanCoppel
Banjercito
Banorte 8
BBVA >
Citibanamex s}
HSBC ;
Inbursa =
Santander 8
Scotiabank S
3
"
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Instituciones Financieras evaluadas
por nhotoriedad espontdnea

Seguro de Vida | Seguro Retiro [ Ahorro | Seguro Accidentes

Seguro de Auto

ABA

Afirme
Allianz

Axa

Banco Azteca
Banorte
BBVA

Chubb
Citibanamex
GNP

HDI

HSBC
Inbursa
Mapfre
Metlife
Qualitas
Santander
Scotiabank

Allianz

Axa

Banorte
BBVA
Citibanamex
GNP

IMSS

Inbursa
Issste
Mapfre
Metlife
Qualitas
Santander
Scotiabank
Seguros Monterrey
Sura

ABA

Afore

Allianz

Axa

Banorte
BBVA
Citibanamex
GNP

HDI

Inbursa
Infonavit
Mapfre
Metlife
Santander
Scotiabank
Seguros Monterrey

Afore

Allianz

Axa

Banco Azteca
Banco del Bajio
BanCoppel
Banjercito
Banorte

BBVA
Citibanamex
GNP

HSBC

IMSS

Inbursa
Liverpool
Mapfre
Metlife
Santander
Scotiabank
Seguros Monterrey
Sura

*Exclusivo Afiliados AMVO

Allianz

Banco Azteca
BanCoppel
Banjercito
Banorte

BBVA
Citibanamex
GNP

IMSS

Inbursa
Invercap
Issste

Metlife
Principal
Profuturo
Santander
Scotiabank
Seguros Monterrey
Sura

American Express
Axa

Banco Azteca
BanCoppel
Banorte

BBVA

Caja Popular
Chubb
Citibanamex

GNP

HSBC

Mapfre

Metlife
Santander
Scotiabank
Seguros Monterrey
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]
Instituciones Financieras evaluadas

pOI‘ notoriedqd esponté neaq *Exclusivo Afiliados AMVO

ABA Banco del Bajio Afirme Banco Azteca Banco Azteca
Afirme Banjercito American Express BanCoppel Banco del Bajio
Banjercito Banorte Banco Azteca Banorte BanCoppel
Banorte BBVA BanCoppel BBVA Banorte
BBVA Citibanamex Banorte Citibanamex BBVA
Citibanamex Infonavit BBVA Elektra Caja Popular
HSBC Issste Citibanamex HSBC Citibanamex
Inbursa Santander Elektra Inbursa GMB+
Mapfre Scotiabank Famsa Liverpool HSBC
Santander HSBC Mercado Pago Inbursa
Scotiabank 2. PR Inbursa Sams Invercap

Santander Santander Santander

Afirme Scotiabank Sears Scotiabank

Banco Azteca Sura

BanCoppel

Banjercito

Banorte

BBVA

Citibanamex

HSBC

Inbursa

Issste

Santander

Scotiabank

Banco Azteca
BanCoppel
Banorte

BBVA
Citibanamex
Elektra
Santander
Walmart
Western Union

Banco del Bajio
Banorte
BBVA
Citibanamex
Edenred
HSBC
Inbursa
Santander
Sivale
Sodexo

Toka
Walmart
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78% de |los usuarios estan
satisfechos con los servicios
financieros que poseen.



Base:

T2B:

Nivel de Satisfaccion en los

Servicios Financieros

786 464 365 345 288 259 199 185 162 145

84% 80%: 66% :82% 74% 79% : 69% - 84% 80% 84%

35%

40%,
57% . - 50%
3
31%
34%
31% o
B3 35%
27%
24%
o
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En general todos los servicios financieros evaluados
muestran un indice de satisfacciéon alto, resaltando la

tarjeta de débito, la cuenta de ahorros, el seguro de
gastos médicos mayores y la cuenta de nédmina.

92 83 69 65 65 56 52 45 33 26 25

63% 78% 62% 71% 80% 82% 69% 76% 70% 62%

27%
33% [l 32% 9
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P. ¢Qué tan satisfecho te encuentras con los Servicios Financieros que actualmente

posees? Base por categoria. *Base insuficiente menor a 100 casos.

76%

AVG Satisfaccion

78%

W Muy Satisfecho

M Algo Satisfecho

H Neutral

Poco Satisfecho

H Nada Satisfecho

netquest\
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El rol de internet puede ayudar
a posicionar 3 de las
principales razones para
contratar servicios financieros




Top 5 Atributos mas importantes para contratar

algan Servicio Financiero

45%

45%

Claridad en las
comisiones

(por apertura, manejo Servicio al cliente

de cuentas). eficiente .
(que resuelvan dudas y Los intereses que
problemas). ofrezcan

P. ¢Cudles son los atributos mdas importantes para ti a la hora de contratar algan
Servicio Financiero? Base Perfil Bancarizado = 977

45%

(bajas tasas de interés,
altas tasas de
rendimiento).

Los 3 atributos mds importantes a la hora de elegir contratar
algan Servicio Financiero son la claridad [ descripcién en cualquier
detalle de los servicios que se ofrecen, el servicio a clientey la
automatizacion que ayuden a resolucion de dudas y los beneficios
monetarios que ofrecen. Resalta el rol de las herramientas digitales
para ofrecer un servicio financiero eficiente.

43%
42%

Que me ofrezca

Estudio Servicios Financieros 2021

herramientas
digitales para mis Facilidad en los
tramites. procesos
(contratacién, pago,

etc.)
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M Los utilizo con
mucha frecuencia

Frecuencia de uso de los
Servicios Financieros

M Los utilizo
ocasionalmente

Los utilizo muy
pocas veces

5 de cada 10 compradores declaran no utilizar
con mucha frecuencia los Servicios
Financieros que poseen actualmente.

M No los utilizo
12% realmente

P.Pensando en los servicios financieros que posees actualmente, ¢Qué tan
frecuentemente los utilizas? Base Perfil Bancarizado = 977

"3
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El desconocimiento
es una de las principales
barreras para uso de los

servicios financieros



Principales razones de la poca frecuencia de uso en
Servicios Financieros

25%

21%

14%

14%

Desconocimiento

Porgue no los necesito.

Porque no hay nada que
se adapte a mis
necesidades.

No sé como contratar este
tipo de Servicios.

No entiendo los beneficios
que me ofrecen estos
servicios [ para qué me
sirven.

Desconfianza

Prefiero manejar mi dinero
personalmente.

No confio en las “letras chiquitas”
de los contratos de servicios
financieros.

No sé si con una crisis
econdémica pierda todo mi
dinero.

Malas experiencias

20%

18%

15%

La calidad del servicio al cliente es
mala o deficiente.

La resoluciéon a problemas o
reclamos es mala o deficiente.

En caso de una necesidad
(emergencia, fraude, accidente), ha sido
muy complicado reportar y dar
seguimiento por Internet.

P. ¢Cudles son las razones por las que utilizas con poca frecuencia tus Servicios Financieros? Base B2B en frecuencia de uso =169.
B2B = Los utilizo muy pocas veces + No los utilizo realmente.

Efectivo

Manejo todo en efectivo.

28% indica que
q
vive al dia /
gasta todo lo 1
que gana @|
‘\

netquest\
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El rol de enlos
Servicios Financieros
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Perfil Demografico del Comprador Digital
de Servicios Financieros  ussiosis et e o

medios altos, donde 5 de cada 10 cuenta con un empleo.

Género Edad NSE Region Geografica
18-24 anos 24% (21%) ABC+ _ 64% - (61%) Rl Pacifico W 7%  (8%)
4 - 25-34 arios 339 (30%) RZNorte HEEE 14% (%)
34-44 afos 299, 126%) cle 23%. 2% R3Bajio M 15% (19%)
o or W 8% (& R4 Centro HEEE 15% (14%) S
45-64 anos 13% (18%) . !
R6 CDMX [N 34% :(34%) 8
47% 53% 0 D/E || 5% (5% 5}
65+ 6% (5%) o (9% R6 Sureste M 15% (15%) i)
(53%) (a7%) B
£
[F
Uso de dispositivos Estado civil Presencia de hijos Situacion laboral 8
8o
=
sottero(c) G 44% Empieado(c) I  62% 8
39, Empresario(a) § 3% g
Desktop | mm Casado(a) [N 37% No Emprendedor(a) Il 9% El 78% 7
- 41‘: o - tengo Estudiante [IN12% cuenta con -
= Tablet unionLibre [ 12% t Si 44% Desempleado(a) M 6% ugg?:;;?; ‘@1
. . Divorciado(a) / engo Jubilado(a) 1§ 3% de empleo )
75%laptop - 98% separado (a) M 4% 56% P
Smartphone Hogar M 6% & t\\‘
Viudo(a) | 1% Freelance W4% netques
f"“‘--\
amvQG
"‘\,_\‘J

Metodologia: Comunidad de consumidores que comparten informacién a través de encuetas online y otras formas de recoleccion de datos a cambio de incentivos.
Universo Panel Netquest. Base adquirié servicios por Internet = 290. (*) Comprador Digital en general.



8 de cada 10 usuarios
consultan medios digitales
para estar informados sobre
servicios financieros
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P. ¢Cudles son las fuentes que utilizas para informarte sobre los Servicios Financieros

que te interesan? Base Perfil Bancarizado = 977



Adquisicion de Servicios
Financieros por Internet

P. ¢Has contratado por Internet alguno de los Servicios Financieros que posees
actualmente? Base Perfil Bancarizado = 977

Existe una gran oportunidad de
posicionar al canal digital no sélo
como fuente de informacion sino

como canal de conversion

4



La practicidad y facilidad que
ofrecen los canales digitales
son primordiales en las razones
para adquirir los servicios
financieros.



Porque era facil contratar

quones pq ra qquirir desde la aplicacién en mi teléfono
Servicios Fir‘q nCieros Porque era facil contratar desde el sitio web
por Internet

La facilidad que brinda el canal
digital, primordialmente en el Pude realizar mis contrataciones y seguimiento
smartphone, y el miedo a las desde donde me encuentre
aglomeraciones han sido las
principales razones por las que
han elegido contratar servicios
financieros por Internet.

Queria evitar las aglomeraciones en Sucursal

No queria salir de casa por la pandemia por COVID-19

En Internet encontré promociones y descuentos
atractivos que me convencieron

Pude comparar precios y variedad antes de contratar

Pude ver detalladamente la descripcion
de los Servicios Financieros y decidir mejor
Cercade 6 de cada 10

compradores de Servicios Queria evitar el contacto fisico con el asesor o agente
Financieros en canales

digitales, declaran que una Porque las sucursales se encontraban cerradas
de sus razones para por la pandemia por COVID-19
adquirir estos servicios por
Internet es a causa de

Pude pagar de diversas formas
COVID-19.

Encontré beneficios de los servicios financieros
que no estaban disponibles en Sucursal o con
qgenteslasesores

P. ¢Cudles son las razones por las que decidiste contratar Servicios Financieros por
Internet? Base adquirié servicios por Internet = 290.

43%
43%
I 3%
I 317
30%
20%
19%
19%
I 15
I 15
15% @

Estudio Servicios Financieros 2021
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Tipo de operaciones de Servicios Financieros
preferidas de realizar en Internet

94%

L

Consultar saldo /
estado de cuenta

85%

/E

Hacer pagos o
tos nacionales e

transferencias

depodsi

internacionales

82%

)

Pagar servicios 1%

73%

67%

crédito iﬂ
Pagar impuestos o@lt

Pagar tarjeta de

63%

P. ¢Qué medios prefieres utilizar para realizar por Internet las siguientes
operaciones?. Base Perfil Bancarizado = 977.

62%

*

Generar apa rtados

de dinero para ahorrar

Contratar una tarjeta

de débito [ crédito

adicional

54%

EE ]

cotizaciones

Utilizar simuladores y

52%
o

Dentro de las operaciones de Servicios
Financieros que prefieren realizar por Internet
estdn el consultar el saldo o estado de cuenta,
realizar transacciones domésticas e
internacionales, asi como pagar servicios.

Realizar movimientos

[ 3
B
- =

dentro de la Afore

Remesas
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Probabilidad de adquisicion de Servicios Financieros
pOI’ I nte rnet 3 de cada 10 usuarios de servicios financieros tienen interés por los

canales digitales al momento de contratar Servicios Financieros.
Contratar una cuenta de ahorros, obtener una tarjeta de crédito, débito

30% 599 o departamental, o algdn seguro de retiro o ahorro tienen la mayor
27%  21%  26% probabilidad de ser adquiridos por Internet.
5% 24y
o 0,
2% 229 2% 299
L)
0% 9% 19% g
18% 1%
° 7% 5
16% 8
15% 14% ot
4% 13% 8
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P. ¢Qué tan probable es que contrates otros Servicios Financieros por Internet?
Base Perfil Bancarizado = 977. %T2B = Muy probable + Algo probable.



El bajo nivel de percepcion
sobre seguridad es una de las
principales barreras de
adopcion del canal digital



Percepcion de Seguridad en la contratacion de
Servicios Financieros por Internet

Casi 4 de cada 10 encuestados (38%)
perciben que es muy seguro o algo

seguro contratar y utilizar Servicios
ﬂ Financieros en canales digitales.

Comprador Digital

Estudio de Venta Online 2021

6 de cada 10 compradores mexicanos perciben
que es algo/muy seguro comprar por Internet.

Muy seguro 23%
Algo seguro 41%

Neutral 19%

Nada seguro 6%

P. ¢Qué tan seguro crees que sea contratar y utilizar Servicios Financieros por
Internet?. Base Perfil Bancarizado = 977

W Muy seguro

| Algo seguro

Neutral

Poco seguro

B Nada seguro
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Percepcion de ser victimas de fraudes en Internet

7 de cada 10 usuarios de Servicios Financieros siente que se sienten més
vulnerables a ser victimas de algiin fraude electrénico por Internet.

N%

Ser victima de
algdn fraude
electronico

P. En general, ¢A qué riesgos crees que serias mas vulnerable al momento de

o
58%

Que roben mi
identidad

o
51%

Que mi dinero
quede
desprotegido a
hackeos

a5

o
51%

Que mi tarjeta o
wallet sea
clonada

contrata y utilizar Servicios Financieros por Internet?. Base Perfil Bancarizado = 977

=
=

o
36%

Que cometa
errores al querer
hacer
transacciones
desde Internet

35%

Que mi pago sea
duplicado al
querer realizar
pagos o
transacciones

&

o
23%

Que mi pago sea
rechazado al
querer realizar
pagos o
transacciones
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Aspectos que pueden afectar una experiencia de
navegacion online

44%
Que no se reciba confirmaciéon de ¢ ¢ Que no pueda hacer movimientos
las transacciones. (transacciones [ contrataciones).
42%
Que no se puedan consultar ¢ % Que tenga informacioén &
movimientos o saldos. desactualizada o incompleta. &
8
D
51% 39% °
i g . (5]
Tiempos ultcl>_s de.gur?qtpara lg Mala apariencia de la aplicacién / £
apficacion / sitio web. pagina web (que no sea vea confiable, 8
48% tenga errores). 3
o o @
Dificultad para navegar dentro de ¢ » 36% A
la aplicacion [ sitio web. Que no tenga un apartado para S
pedir ayuda. &
w
45% _
o o 0, =1
Que no cargue ninguna ¥ * 33% . . P
informacién (error 404). Que requiera muchos clics para lograr !
las transacciones deseadas. =
netquest\
¥ e
N
amvC
“H\\H/O

P. ¢Qué aspectos pueden llegar afectar mds tu experiencia de navegacion durante
tus transacciones | contrataciones por Internet?. Base Perfil Bancarizado = 977.



Motivadores para
utilizar Servicios
Financieros

por Internet

Los usuarios de servicios financieros
declaran que tendrian que asegurarse
aspectos de Seguridad, mayor informacion
y facilidad de procesos, asi como y servicio
a cliente eficiente y

para animarse a utilizar el canal
digital.

Que esté protegido en caso de fraude electronico
Claridad en la informacién de los servicios

Que mi informacion personal esté bien protegida

Garantizarme que mi dinero este seguro
a través de compromisos legales

Formas de pago mds seguras

Facilidades de pago (meses sin intereses)

Que se incrementen los niveles de seguridad para autenticar mi
compra

Que la calidad del servicio al cliente sea buena
Tiempos de respuesta mads cortos

Mas informacién de los servicios

Que se ofrezcan mds métodos de pago
ademas de las tarjetas de Débito y Crédito

Que el proceso de documentacién sea mads sencillo (menos
documentacién requerida, facil carga en Internet, firmas electrénicas.)

Capacitarme sobre conceptos bésicos de Educacion Financiera
Atencién digital de un ejecutivo (videoconferencia, chat, teléfono)
Facilidad para contratarlos por Internet

Variedad de servicios que se adapten a mis necesidades
Atencion presencial de un ejecutivo en sucursal

Atencion presencial de un ejecutivo a domicilio

P. ¢Qué tendria que suceder para que te animes a utilizar a través de Internet los

Servicios Financieros que posees?. Base Perfil Bancarizado = 977.

I  75%
I 71%
I 67%
I 64%
62%
56%
I 55%
53%
51%
N 46%
45%
45%
N 43%
40%
N 40%
38%
33%
15%
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Frecuencia de engagementen
los Servicios Financieros

La recomendacion de boca en boca y el interés

en los temas financieros a través de Internet
son acciones realizadas por 1 de cada 4

encuestados.

25%

Recomiendo las Instituciones
Bancarias de las que soy cliente
a amigos y familiares.

23%
Busco informacion y temas

financieros a través de Internet,
para mantenerme actualizado.

20%

Consulto sitios web comparadores de
precios por Internet cuando quiero
contratar Servicios Financieros.

20%
Utilizo canales de ayuda de las

instituciones financieras para poder
realizar operaciones | resolver dudas.

P. ¢Qué tan frecuentemente realizas las siguientes acciones? Base Perfil Bancarizado

= 977. %T2B= La mayoria de las veces + Siempre.

16%

Sigo las instituciones financieras
que me interesan a través de mis
Redes Sociales.

16%

Utilizo paginas de basqueda

incognitas para consultar por Internet.

13%

Utilizo alertas de seguimiento de
precios cuando quiero contratar
Servicios Financieros.

12%

Me suscribo a comunicacién de las
instituciones financieras que me
interesa.

0,
8%
Comparto mi experiencia en Redes

Sociales sobre las instituciones
financieras de quien soy cliente.

Estudio Servicios Financieros 2021
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Uso de billeteras
electronicas
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Beneficios de las
Billeteras
Electronicas

wii

Los beneficios mas valorados en el uso de las
Billeteras Electronicas son la capacidad de poder
comprar en canales digitales y la practicidad de
las mismas (métodos de pago sencillos,
informacion clarg, la factibilidad de evitar traslados
a puntos fisicos y el facil manejo del dinero).

En promedio se mencionaron 5 beneficios en el uso
de las Billeteras Electronicas.

Poder comprar productos en Internet
(Amazon, Mercado Libre, Walmart, etc.)

Poder pagar facilmente sin necesidad de efectivo

Saber cuanto y en qué gasté

No depender de ir a sucursal
cada vez que requiero hacer algin tramite

Enviar y recibir dinero de manera féacil y rapida

Poder consultar en tiempo real
los movimientos generados en mi cuenta

Poder pagar facilmente servicios
(luz, agua, gas, etc.)

No preocuparme si no traigo dinero en efectivo

Tener donde recibir mis depositos en efectivo

Poder contratar servicios en internet
(Spotify, Netflix, Uber, etc.)

Pagar sin contacto
(sin tocar la terminal, sin dar la tarjeta a alguien)

Recibir recompensas en mis transacciones
(generacién de puntos, descuentos, etc.)

Poder apartar dinero y cumplir con mis metas de ahorro

Poder solicitar créditos/préstamos sin tantos requisitos

P. ¢Cudles son los beneficios que mdés valoras de una Billetera electrénica / eWallet?

Base Comprador Digital = 699.

I 48%
L WA
I 45%
I 45%
I 43%
I a2%
I 40%
I 38%
I 37%
I 37%
I 36%
I 28%
I 24%
I 17% netquest ©
I
amvG'
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Razones para no utilizar Billeteras Electronicas

Las principales barreras para el uso de
Billeteras Electronicas se relacionan con el
miedo, desconfianza, desconocimiento,
costumbres y la poca capacidad digital de
los smartphones.
25% P

30%

Miedo de perder su
dinero si pierden su
teléfono Desconfianza de

instituciones

23%

-

i [=]

bancarias que no Mayor confianza en 20% S

sean los bancos que los métodos o ° g

ya conocen. tradicionales para Descopocqmento de 5

hacer transacciones . aplicacioneso 5

bancarias (ir a Fintechs que no sean No les austa £

sucursal, llamar por bancos tradicionales. >S gu: 0

teléfono) manejar dinero .g

' desde el teléfono. Preferencia por el =

uso de dineroen b

efectivo. £

g

[}

w

/-f_

e — &

o indica que tiene poco

espacio en el teléfono para -

descargar aplicaciones. netquest

oo
amve'
P. ¢Cudles son las razones por las que no utilizas Billeteras Electrénicas / eWallets?
Base Comprador Digital que no usa Billeteras Electronicas = 192.



La mitad de los usuarios
indica que utilizan el efectivo
porque no en todos lados
pueden utilizar medios de pago

electronicos.




Preferencia por el uso de efectivo en
lugar de medios electrénicos

55%
No en todos lados aceptan
medios electrénicos.

46%
Porque a veces los montos son
demasiado pequefrios (ej. $10, $15 pesos.)

34%
Para evitar las comisiones
bancarias.

Por la practicidad

22%
No siempre aceptan otro método de
pago (tarjeta de débito, crédito, etc.)

Porque siempre han estado
acostumbrados a pagar en efectivo.

Para evitar los impuestos
(Lv.A)

Porque reciben sus ingresos
en efectivo.

16%
Porque no quieren que el gobiernou

otras instituciones tengas sus datos.

6%
No saben utilizar medios de pago
electrénicos.

P. Al momento de querer pagar algin producto o servicio ¢Cudles son las razones
por las que preferirias el efectivo, en lugar de utilizar medios de pago electronicos?
Base Comprador Digital = 790.

Estudio Servicios Financieros 2021

[
)

netquest\

[
A
mvC
awo



www.amvo.org.mx/publicaciones

IV(.)\ asociacion mexicana

q m de venta online
\/



