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El Buen Fin 2018

Y la experiencia de los consumidores

Introduccién

La edicién de El Buen Fin del afio pasado fue atipica por los sismos de septiembre de 2017,
el inicio de la renegociacién del TLCAN y un entorno econémico dificil; lo que derivé en un
crecimiento de 5 por ciento con respecto a la edicién 2016, el crecimiento mas bajo entre
las siete ediciones llevadas a cabo hasta ese momento.

Dias previos a la octava edicién de El Buen Fin 2018, se esperaba un escenario con un
crecimiento similar de 5 por ciento debido a factores como la incertidumbre y desconfianza
por parte de algunos inversionistas en las decisiones del gobierno entrante, el TEMEC auln
sin firmar (hasta ese momento), y sin el aval del nuevo Congreso de Estados Unidos (Ahora
predominantemente Demdcrata), fluctuaciones en el tipo de cambio y otros acontecimientos
relevantes que repercuten en el comportamiento de los consumidores.

A pesar de dicho entorno la Confederacion de Camaras Nacionales de Comercio y Servicios
de Turismo anuncié en dias posteriores a El Buen Fin, que se superd la meta de cien mil

millones de pesos en ventas durante los cuatro dias de ofertas y rebajas. Esto quiere decir
que las tiendas participantes y otros sectores de servicios durante El Buen Fin alcanzaron
incrementos en ventas de 8% con respecto al afio anterior, 3% arriba de los pronosticado.

En esta ediciéon profundizamos mas en los motivos por los que algunos de nuestros
encuestados no participaron durante el programa de descuentos. Por otro lado, hablamos
sobre nuevas tecnologias y aplicaciones implementadas este afio que facilitan una compra
mas razonada al consumidor.

Por tercer afio consecutivo, ademas de los consumidores que participaron en la encuesta,

consultamos la opinién de instituciones bancarias, establecimientos (empresas detallistas),
e-commerce y asociaciones participantes para conocer sus resultados y su opinién acerca

de este programa de descuentos y ofertas.

Confiamos en que el estudio resulte de su interés.
Erick Calvillo

Socio Lider de la Industria de Consumo
Deloitte México
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Tendencia al alza

@cD

2011

18 al 21 de noviembre
Primera edicion: 39 mil
800 millones de pesos

2012

16 al 19 de noviembre
Segunda edicién: 51 mil
800 millones de pesos

2013
15 al 18 de noviembre
Tercera edicién: 68 mil
900 millones de pesos

2014

14 al 17 de noviembre
Cuarta edicién: 72 mil
700 millones de pesos

2015
13 al 16 noviembre
Quinta edicién: 80 mil
700 millones de pesos

2016
18 al 21 de noviembre
Sexta edicién: 89 mil
millones de pesos.

2017

18 al 21 noviembre

Séptima edicién: 94 mil

millones de pesos
2018

16 al 19 de noviembre
Octava edicién: 101 mil
500 millones de pesos*

Fuente: Confederacién de Cémaras Nacionales de Comercio, Servicios
y Turismo (CONCANACO-Servytur).
*Cifras preliminares
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No compré, porque...

Nuevamente, preguntamos acerca de las causas por los que (_Pa rticipé usted en las promociones

algunos consumidores deciden no participar en las promociones de “El Buen Fin 2018"?
de El Buen Finy encontrar las brechas que auiin quedan por cubrir. ’

19% de los encuestados, decidid no participar en las promaociones,

ofertas y descuentos.

“Falta de poder adquisitivo” (24%) para aprovechar las promociones, y 4
“No me interesaron las promociones que vi" (21%) y “No me llama la

atencion El Buen Fin” (17%), son las tres principales razones por las

que 178 entrevistados decidieron no participar en 2018.

Sobre la principal razén por la que algunos compradores no
participaron, Coneval realizé un andlisis reciente donde menciona
que la poblacién con ingreso laboral inferior al costo de la canasta
alimentaria (pobreza laboral) aumentd de 38.5% a 39.3% entre el
segundo y tercer trimestre de 2018, debido a una disminucidn en 8 1 0/
el ingreso laboral, un aumento del costo de la canasta alimentaria o
v los precios, aunque mejord con respecto al tercer trimestre de 2017,

que era de 41.8%.

Todavia hay un publico al que cautivar, a los que no les

interesaron las ofertas y promociones que observaron, y a los
que definitivamente no les interesa esta iniciativa de ofertas y n O
descuentos. Este publico representa el 21% de los encuestados o
que no realizaron compras durante El Buen Fin 2018. al
L)

“No tuve tiempo para poder participar” (12%), “Prefiero esperar otro
tipo de promociones y ofertas” (8%), “No confio en las promociones 19%
de El Buen Fin" (7%) y “No estuve enterado de las promociones de
El Buen Fin" (4%), fueron otros de los motivos por los que algunos
no pudieron participar.

¢Por qué no realizé compras durante 'El Buen Fin 20187

Prefiero esperarme
a comprar en otra temporada No creo en
de promociones y ofertas las promociones

No me llama
la atencién

Falta de poder

adquisitivo
No me interesaron No tuve tiempo
Iea:;);:an;z:l;gﬁs ni oportunidad No me enteré de
I de participar Otros motivos las promociones
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El alcance de las promociones y descuentos de El Buen Fin se redujo
1% en comparacion con el afio anterior entre los encuestados,
estando cerca del 100% de participantes en la encuesta que
realizaron al menos una compra y que al mismo tiempo obtuvieron
una promocion o descuento. En 2017, 97% accedid a alguna oferta.

En las compras que realizé durante
'El Buen Fin 2018', ;usted obtuvo
alguna oferta, promocién o
descuento?

Poco mas de tres cuartas partes de las promociones que
aprovecharon los encuestados se conforman entre “Descuentos a
precios originales” (52%) y “Meses sin intereses” (26%), el resto
de las promociones se distribuyen entre “Promociones 2X1 o 3X2"
(9%), “Abonos a monedero electrénico” (5%), “Empezar a pagar
meses después” (4%), “Pagar el primer producto o precio normal
y el segundo con descuento” (3%) y “Regalos en tienda” (1%).

98%
Si
no

¢Cudles fueron los tipos de descuentos que aprovechd durante 'El Buen Fin 2018'?

/Descuento f——h

originales

a los precios 520/0 W Meses sin intereses

O

26% 5

9%
Promociones
2x103x2

Abonos a

monedero
Empezar a pagar .
| electronico

Pagar el primer producto

a precio normal y el segundo
con descuento

3> ® 0 Regalos
: 1 /o en tienda
=

meses después /
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Valié la pena

Continuando con promociones y ofertas, los encuestados
percibieron haber tenido mayores ahorros en comparacion

con la edicién anterior. Aunque la mayorfa (28%) considerd haber
obtenido un ahorro de entre 20y 30% y 23% confirmdé haber
recibido ente 15% y 20%; los rangos entre 30% y 40% y entre 40%
y 50% de ahorro, aumentaron a 17% (antes 11%) y 9% (antes 7%),
respectivamente.

Lo anterior es consistente con el 2% de encuestados que no
percibié un ahorro real vinculado con las promociones o estaba
condicionado a otras compras/situaciones. Este porcentaje que
en afios anteriores oscilaba entre 6% (2017) y 5% (2016), indica
que las promociones y ofertas anunciadas propiciaron un mayor
ahorro al consumidor.

Ademas del ahorro percibido, casi todos los encuestados (98%)
aseveraron que las promociones y ofertas fueron respetadas.
La confianza que se le brinda al cliente al cumplir una promocion,
tal y como se anuncia, tiene un valor intangible a largo plazo.

¢Qué porcentaje considera haber
ahorrado con las promociones
de 'El Buen Fin"?

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

I Edicion 2017 Il Edicién 2018
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;Las promociones y ofertas anunciadas
para 'El Buen Fin' fueron respetadas al
realizar sus compras?

Nno

o=
r

98%

n
—

Como en afios anteriores, se llevd a cabo el sorteo de El Buen Fin,
una iniciativa organizada por el SAT en la que se invita a todos los
consumidores a usar su tarjeta de crédito o débito en compras
mayores a $250 pesos. Esto permitié que al entrar entrar al sorteo
pudieran ganar el importe de sus compras realizadas, abarcando
a un total de 149 mil participantes. Otras acciones implementadas
para apoyar a lo anterior, y con el fin de promover el consumo
durante El Buen Fin, se sumaron, como en afios anteriores, acciones
como adelantar el aguinaldo a servidores publicos y pensionados

o lainversion en publicidad.
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Comparando con otras promociones

Preguntamos a los encuestados las semejanzas y diferencias

con respecto a otro tipo de promociones como Ventas Nocturnas,
Grandes Baratas, Ventas por fin de temporada o meses dedicados
a promociones especiales. Mas del 60% de los consultados percibié
que las ofertas durante El Buen Fin fueron “Mejores” (52%) o
“Mucho Mejores” (10%) que otro tipo de promociones durante

el afio, superando la percepcién de ediciones anteriores.

¢Como le parecieron las ofertas de 'El Buen Fin 2018' en comparacion
con otro tipo de promociones como Ventas Nocturnas, Grandes Baratas,
Ventas de fin de afio o Meses dedicados a promociones especiales?

i )
31%

10%

' 1%

0/
5%

o/
1 0
respondio
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¢Qué compraron los consumidores
durante El Buen Fin 2018?

Por quinto afio consecutivo, y desde la primera edicién

del presente estudio, la ropa (22.5%) y articulos electrénicos
incluyendo pantallas (20.5%), fueron los productos mas
comprados, superando a enseres domeésticos, calzado, teléfonos
moviles, varios -vinos y licores, lentes, accesorios para el auto,
accesorios deportivos, medicamentos- y equipos de cémputo-,
gue también incrementaron su porcentaje. Cabe destacar que
los enseres domeésticos (12%) superaron al calzado (10.1%),
recuperando el tercer lugar que habia perdido en 2017.

¢Qué productos adquirio durante 'El Buen Fin 2018?

2 ch
22.5%| —4 S

] Enseres
electrodomésticos 1 001 0/0

Ropa 20.5% I Calzado
Articulos PN
electrénicos
0
T 4.6% !
Q PN Equipos nn]
Lord kel de 0
4.1% cémputo 3.5 Yo
A Varios Mueb|eS
Teléfonos
moviles 2'3% L,%J
Blancos 0'70/0
2 3(%, Articulos
c ¢ , navidefios
osméticos
Iy o4

[IN

3.1% Otros

Juguetes
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Compras inteligentes

En ediciones pasadas se alertaba sobre el sobrendeudamiento
del consumidor y su cambio de comportamiento hacia una compra
mas informada y razonada.

En 2016, 64% de los compradores afirmé haber comparado precios
entre diferentes tiendas o productos antes de realizar sus compras,
en 2017 el porcentaje aumentd a 69% y en esta octava edicion,
alcanzd 73%.

El 43% de las personas consultd Internet antes de realizar sus
compras. Y ahora contaron con una gran aliada, “la tecnologfa”.
Gracias a herramientas y aplicaciones con geolocalizacion de
productos, tiendas y descuentos, médulos virtuales de consulta
de informacion sobre las tiendas participantes y recomendaciones de
consumo responsable; los compradores estan mas informados.

La herramienta Quién es Quién en los Precios, desarrollada por
la PROFECO desde hace ya 15 afios, permitié a los consumidores
de El Buen Fin 2018 consultar y comparar precios de 507 productos.
Desde el afio pasado, la institucién encargada de proteger al
consumidor, lanzé la aplicacién movil de esta herramienta para

que los consumidores puedan informarse y comparar precios
antes de la decisiéon de compra desde su dispositivo movil.

Otra aplicacién lanzada este afio es El Buen Fin Concanaco,
que utiliza la geolocalizacién para identificar mejores ofertas cerca
de la zona donde se encuentra el comprador y comparar precios
entre las tiendas circundantes.

En consistencia, 52% de los compradores, que consultd
Internet antes de realizar su compra, lo hizo para comparar
precios y el 28% para obtener informacién de ofertas.

PROFECO también pone al alcance el Monitoreo de Tiendas
Virtuales que permite constatar que tiendas cumplen con

la informacién que el consumidor necesita para una compra
razonada durante todo el afio.

;Sobre qué investigd en Internet?

Informacion sobre
promociones u ofertas

©

28%

Disponibilidad
de productos

11%

10

Comparacion
de precios

;Tuvo oportunidad de comparar precios
entre diferentes tiendas o productos?

0
73% 7%

No

N

cInvestigd en Internet antes de hacer
sus compras para 'El Buen Fin 2018"?

Si No
43% || @+

Establecimientos Otro
participantes

52% 1%
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Esta bien, me lo llevo

Respecto a los encuestados que participaron durante El Buen Fin, (_Compré aIgL'm producto O servicio

26% confirmdé haber comprado algin producto o servicio que no , ..
tenia planeado adquirir. Estos consumidores respondieron que que no tenia planeado adqumr?
las razones por las que algunos realizaron una compra no planeada
fueron: las buenas promociones o descuentos ofrecidos (70%),
porque lo viy me gusto (23%) y por impulso (5%).

En las ediciones de 2016y 2017, 53% de los encuestados que realizaron v 4 o &4 ¢
compras no planeadas, lo hicieron por las buenas promociones o S I N O

descuentos ofrecidos, en esta edicion el porcentaje llegd a 70%. .

Otra de las preguntas del estudio, permiti¢ confirmar que un mayor o +
numero de consumidores percibié haber obtenido mejores ofertas. o

¢Cual fue la principal razén por la que O
decidio realizar compras no planeadas?

23%

Porque lo vio y le gusté

O

5%

Por impulso

1%..
%

Por la promocion 1 /o

o descuento
ofrecido

Para conocer
................. la marca o producto

.))

. O

12
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¢Dénde y como compraron?

El' acceso a Internet incrementd en México de 65.5 (al cierre de 2016)
a 71.3 millones de usuarios (al cierre de 2017) de acuerdo con la
Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de TIC en Hogares que
hace anualmente el INEGI. 89.7% de los 71.3 millones de usuarios se
conectan a Internet con un Smartphone, muy por encima de la PC
(33.10%), Laptop (32.80%), Tablet (18.5%), Smart TV (12.40%) y Consolas
de videojuegos (6.20%).

Con el objetivo de que las promociones y descuentos lleguen a mas
usuarios, invertir en nuevas tecnologias y estrategias de mercadotecnia
mas integradas y vinculantes entre el e-commerce y la tienda fisica, se
vuelven un ejercicio fundamental, sobre todo en temporadas como El
Buen Fin.

Aunque 4% realiz6 la totalidad de sus compras por Internety 7%
tanto en tienda fisica, asf como en linea, recordemos también que
43% consultd Internet antes de realizar sus compras.

Por otro lado, en esta edicidon preguntamos cual es el dispositivo
mas utilizado adquirir productos o servicios en linea durante El Buen
Fin 2018. La PC o Laptop es el dispositivo mas usado entre los
encuestados (52%), aunque el celular o tableta tienen un porcentaje
representativo (48%).

¢Qué tipo de dispositivo utilizé para
adquirir productos o servicios en linea
durante 'El Buen Fin 20187

0/ Celular o tablet
0

¢Ddénde realizé sus compras
durante 'El Buen Fin 2018'?

4%

En linea

@®

(via internet)

7%

Ambas

89%

Directamente
en tienda

PC o Laptop

13






Forma de pago

60% de los encuestados realizd compras sin requerir de un crédito,
algunos optaron por pagar con dinero en efectivo (44%) y otros

con tarjeta de débito (16%). La tarjeta de crédito (29%) y las tarjetas
de crédito departamentales (10%) fueron las otras formas de pago
que eligieron. Entre los compradores de este estudio también hubo
quien aprovechd un certificado de regalo o usar su monedero
electrénico (0.4%).

¢Cudles fueron las formas de pago que utilizé para
realizar sus compras durante 'El Buen Fin 2018'?

44%

Dinero en efectivo

29%

Tarjeta de crédito
bancaria

M — 1 6%
Tarjeta de débito

10%

Tarjeta de crédito
departamental

0 Monedero electrénico
‘ 1 /O o certificado de regalo
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Tipo de cambio

El tipo de cambio en noviembre de 2017 de acuerdo con el Banco
de México, se encontraba en $18.97 pesos mexicanos por dolar
americano durante El Buen Fin, en noviembre de 2018 llegé a
$20.16 pesos mexicanos por délar americano, esto representa un
incremento de 6%. Dicho incremento no influy6 en el poder de
compra de la mayoria de los encuestados (66%).

En su opinidn, iel nivel de tipo
de cambio influyd en su poder de
compra?

Sl 32%

0
respondid

16



Fiestas de fin de aino

La tradicién de obsequiar regalos durante el mes de diciembre
es muy comun, no solamente para los que celebran la
Navidad, sino también para los que acuden en fiestas de fin
de afio en otros ambitos como el laboral o con amistades.

Por tanto, recurrimos a nuestros encuestados para conocer

si participan en la tradicién de obsequiar regalos.

Establecer un fin semana con descuentos especiales previo

a la Navidad y anticipar la mitad del aguinaldo a servidores
publicos y pensionados, son acciones emprendidas para
fomentar el comercio en un mes previo a diciembre, que

es el mes con mayores indices de venta en la industria de
consumo, distribuyendo el mayor pico de consumo a dos
meses, con el propdsito que el consumidor se vea beneficiado
con descuentos y planear mejor sus compras decembrinas.

La mayorfa de los encuestados considerd que el haber
realizado compras durante El Buen Fin ayudd a ahorrar o
planear mejor sus compras en la época decembrina (72%)

Ademas, 70% de los encuestados afirmd que realizardn compras
adicionales en diciembre. Esto es consistente con los comentarios

que empresas detallistas participantes aportaron para este

estudio, en donde afirman que El Buen Fin y las ventas navidefias
son mas un complemento, que una rivalidad entre temporadas.

¢Participa usted en la tradicidon
de obsequiar regalos en Navidad?

J
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¢Considera que haber realizado compras
durante 'El Buen Fin' le ayudo a ahorrar
o planear mejor sus compras en la
época decembrina?

J

¢Piensa realizar compras adicionales
especificamente para las fiestas
decembrinas?

No sabe
No contesto

i

17
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Las otras voces de El Buen Fin

Las barreras del e-commerce

Comprar por internet es aln, para muchos mexicanos, una actividad
arriesgada. Las principales razones por las que la mayoria no

se atreve a comprar de manera electrénica son el temor a que

el producto no tenga la calidad esperada; si se trata de ropa o
calzado, que ésta no se ajuste a sus medidas; y, en cuestiones

de pago, que puedan robar sus datos o clonar su tarjeta.

Pero, ;como superar estas barreras y lograr impulsar el comercio
electrénico en el pafs? La tendencia indica que conocer la experiencia
de compra de otros usuarios en las plataformas de e-commerce
incrementa el nivel de confianza de los consumidores, lo que amplia

de manera considerable su participacién en el comercio electrénico.

Conocer estas experiencias ha provocado, también, que los
usuarios aprendan a identificar cuales son los sitios seguros, elijan
el producto que mas se adapte a sus necesidades y tengan la
certeza de que la calidad sera la esperada y que sus datos estan
siendo protegidos.

La cada vez mayor participacion de compradores en plataformas
electroénicas se reflejo en el incremento de dos digitos que este afio
registraron las ventas de e-commerce durante El Buen Fin (en
campafias de compras en linea, como Hot Sale y El Buen Fin,

el trafico de consumidores se incrementa de manera significativa).
Antes de comprar, segln los resultados de este afio, los usuarios
tienden a realizar una busqueda del producto y comparar ofertas.
Este proceso repercutié en el incremento del tiempo que dedican
a tomar una decisién de compray en el porcentaje de carritos
abandonados por los consumidores.

En materia de ofertas, los entrevistados relacionados con e-commerce,
en nuestro estudio El Buen Fin 2018, sefialan que hubo descuentos
a los precios originales, con rangos de entre 21% y 40%, y hasta el
71% de descuento; los consumidores adquirieron, en promedio,
productos con entre 40% y 70% de descuento. Sobre las ventas
especiales (nocturnas, anuales, etc.), el Hot Sale o El Buen Fin, los
encuestados comentaron que las temporalidades ofrecen mas
beneficios en precios que las oportunidades que dejaron pasar en
fechas anteriores, sin embargo, consideraron a El Buen Fin como
un programa con una fuerza muy relevante para realizar compras.

Diversificando las promociones

Las empresas que participaron en El Buen Fin 2018 habfan
pronosticado, previamente, un incremento en las ventas realizadas
en tiendas fisicas. ;La razén? Un cambio de estrategia. El objetivo
serfa diversificar la campafia y llevarla mas alld de solo descuentos
en pantallas.

El circulo virtuoso de El Buen Fin

s,

Consumo
& Al
Produccién

Asf, se incluyeron nuevas y distintas lineas de producto al programa,
ala par de tiendas que no habian incursionado antes. Lo que se

logro fue que los consumidores no solo estuvieran condicionados

a comprar pantallas con descuentos atractivos sino que, esta

vez, cuando acudieran por ellas, observaran una mayor oferta de
productos, con descuentos y promociones inesperadas, lo cual
provoco que realizaran mas compras, que si bien no fueron planeadas,
sf les permiti¢ aprovechar las promociones de El Buen Fin 2018.

¢En dénde
¢Enqué  comprar?
momento
. comprar?
;Qué P
comprar?

19



El Buen Fin 2018| Y la experiencia de los consumidores

Consumidor, ;el mas beneficiado?

Cuando se habla qué sector es el mas beneficiado con las campafias
de El Buen Fin, siempre existen opiniones encontradas.

Las empresas participantes sefialan que es un circulo virtuoso en el
que todos salen beneficiados, porque si hay consumo, hay
produccion, y si hay produccion, hay trabajo, y si hay trabajo,

hay salario, y si hay salario, hay consumo. El Buen Fin, en consecuencia
y bajo esta dptica, es un programa que ayuda a todos.

En ese mismo sentido se han manifestado detallistas, instituciones
bancarias y asociaciones participantes, quienes consideran que el
consumidor es uno de los mas beneficiados, pero también lo son
las tiendas (incluye e-commerce) y los medios de pago.

Se trata de un auténtico “circulo virtuoso” en el que, debemos reconocer,
existe una sinergia entre detallistas, plataformas electrénicas, medios de
pagos y los propios bancos; cada uno de ellos, aportando un granito de
arena en beneficio del consumidor final.

Mas informacion y poder de decisién

La poblacién ha aprendido, campafia tras campafia, cémo gastar

en El Buen Fin, qué comprar, asf como cuando y dénde hacerlo.
Algunas empresas que cuentan con registros digitales observaron
que la gente realiza busquedas previas y durante El Buen Fin, y que
hasta después de realizar una comparacion de las ofertas, toma una
decisién de compra.

La realidad es que las empresas se estan encontrando con un
consumidor cada vez mas consciente, preparado y exigente. Un
consumidor, sobre todo, mas responsable al momento de adquirir
nuevos productos, tal y como lo demuestran las cifras de nuestro
estudio El Buen Fin 2018, que revelan, por ejemplo, que, en lo que
a promociones de meses sin intereses se refiere, la mayoria de los
compradores opt6 por aguellas no mayores a 12 meses, dejando
atras la preferencia que se mantenia por las opciones de 18 y hasta
24 meses sin intereses.

Comunicacion entre bancos y tarjetahabientes

Porgue no solo se trata de realizar transacciones de compra, las
instituciones bancarias han tomado un papel cada vez mas activo
y relevante en la realizacién de El Buen Fin.

Previo y durante la ejecucion del programa, algunos bancos se
han destacado por realizar campafias de comunicacion, dirigidas
a sus tarjetahabientes, para que éstos hagan compras inteligentes
y realmente aprovechen todos los beneficios que la campafia les
ofrece; por ejemplo, les recomiendan adquirir bienes duraderos

y no perecederos, que no gasten mas de lo que percibeny que
utilicen siempre a su favor los meses sin intereses.

Las instituciones bancarias consideran a El Buen Fin como una
importante oportunidad para reactivar la economfa. Por ello ofrecen
productos de captacién y de crédito para que el consumidor se
bancarice, no utilice el efectivo y prefiera utilizar medios seguros,

los cuales, a su vez, les pueden generar una recompensa. Durante

el periodo de El Buen Fin, estas instituciones logran tener,
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probablemente, la captacion mas importante del afio en tarjetas de
crédito y débito.

El camino al éxito para las ventas en linea

Los esfuerzos en mercadotecnia siempre seran importantes para
cualquier empresa, pero, al hablar del comercio electrénico, este
tema tiende a pasar a un segundo plano, pues la prioridad radica en
contar con recursos robustos en tecnologfa.

Siuna empresa decide incursionar o despuntar en e-commerce, necesita,
en primera instancia, enfocar sus esfuerzos e inversion en el desarrollo
de una adecuada y necesaria infraestructura tecnolégica, asi como

de unainterfaz amigable y de mecanismos que permitan ofrecer al
consumidor condiciones de seguridad al realizar una compra.

Un caso de éxito, y ejemplo de esta premisa, es el de una empresa
dedicada a la produccién de lentes, la cual, a través de una minima
inversion en mercadotecnia y apostando todas sus cartas a la
tecnologfa, incrementd 10% sus ventas en linea, en comparacion con
la edicion de El Buen Fin 2017.

Mas dias, imejores resultados?

Las empresas participantes comentan que, en la mas reciente
edicion de El Buen Fin, la poblacién aprecié contar con ofertas reales
y especificas, lo cual permitié que la campafia registrara un afio mas
de éxito. No obstante, el éxito de algunas compafiias radicé en que
ofrecieron promociones antes y/o después de los cuatro dfas oficiales
que contempla la campafia.

Ante esta situacion, algunas otras empresas participantes afirmaron
que, para que el programa se maneje con excelencia, ante todos los
involucrados, deben respetarse los dias estipulados originalmente.

Cambios en las preferencias del consumidor

En esta edicion de El Buen Fin, los supermercados detectaron
una tendencia distinta en las preferencias de compra de los
consumidores, cuya atencion, en esta ocasion, no se enfoco a los
productos esperados, sino que cambid a insumos o productos
menores, como “Ropa y Calzado”, que se convirtié en la categoria
estrella de este Buen Fin 2018.

¢Cémo explicar este cambio? Los detallistas lo adjudican a un
fendmeno provocado por todos los acontecimientos macroecondmicos
que han sucedido en los Ultimos meses, los cuales generan una
percepcion de menor flujo de efectivo y despiertan temores de crisis.
Este fendmeno obliga a la gente a buscar y aprovechar las ofertas y
promociones existentes, para comprar todo lo que no habfa podido
anteriormente y abastecerse.

El Buen Finy las tiendas fisicas

La compras que se hacen en tiendas fisicas durante El Buen Fin contindan
superando, por mucho, a las ventas que se realizan via electronica, sin
embargo, este afio, el e-commerce regjstro resultados positivos.

De acuerdo con cifras presentadas por una instituciéon bancaria del
pais, durante este Buen Fin, se incrementd el porcentaje de compras
realizadas con tarjeta de crédito en las ventas en linea: 18% del total de

21



El Buen Fin 2018] Y la experiencia de los consumidores

las adquisiciones hechas por esta via se hicieron utilizando este tipo de
financiamiento, una cifra que contrasta con el 13% alcanzado en 2017.
Por otro lado, a pesar de que la principal tendencia en esta edicion
fue revisar precios y caracteristicas del producto en internet, para
después acudir a comprarlo en tienda fisica, algunas empresas
reportaron un incremento significativo, en comparacion con el afio
pasado, en sus plataformas de e-commerce.

De acuerdo con una asociacién que agrupa empresas que ofrecen
sus productos a través de estas plataformas, ocho de cada 10
internautas terminaron su visita a un sitio web realizando alguna
compra. Las categorfas con mayor nivel de ventas, en este sentido,
durante EI Buen Fin 2018, fueron: moda, con 32%; electrénicos
(televisiones, teatros en casa, cdmaras fotograficas, reproductores
Blu-ray), con 29%; y celulares, con 22%, entre otros.

En el espectro de tiendas fisicas, las especializadas, que tienen
presencia en centros comerciales, tuvieron un comportamiento

un poco distinto, ya que su crecimiento en ventas a tiendas iguales
fue de 11% en comparacion con 2017 y en ventas en linea rebaso el
crecimiento reportado en tiendas fisicas, registrando incrementos
muy importantes en ciertas categorias, como “Ropay Calzado”, que
represent6 67% de sus ventas.

En lo que se refiere a supermercados, una de las categorias con
mayor éxito fue “Vinos y Licores”, en la que el 3x2 fue la oferta que
prevalecié. En hipermercados, las categorias mas vendidas fueron
“Electrodomésticos”, “Pantallas de TV"y “Ropa”, en las que prevalecié
el descuento directo en precios originales

Un usuario mas tecnolégico

Las empresas que cuentan con plataforma de e-commerce registraron
un incremento muy importante en pagos con PayPal y tarjetas
bancarias, asf como un decremento en el pago con efectivo, una
situacion que, de acuerdo con una de estas compafifas, nos habla del
surgimiento de un usuario mucho mas tecnoldgico.

Una parte fundamental de este usuario es el uso de teléfonos
inteligentes o smartphones, una herramienta que es empleada como
medio de pago o de consulta para comparar productos y precios.

En ese sentido, un dato importante de recalcar es que a pesar de

la relevancia del smartphone, gran parte de las compras en linea se
hacen desde computadores de escritorio o laptops.

¢Enemigo o complemento de la temporada navideia?

El Buen Fin es, para muchos detallistas, un adelanto de las compras
navidefias. Las empresas de este sector sefialan que, poco a poco, las
ventas registradas en noviembre, periodo en el que se realiza El Buen
Fin, han alcanzado las de diciembre, pero siguen sin superarlas.

Las compafifas observan a El Buen Fin como un complemento de

las ventas que realizan en diciembre y la primera semana de enero,

y pocas, o en realidad ninguna, considera a este programa como un
enemigo de la temporada navidefia.
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En términos generales, muchos de los detallistas entrevistados
coincidieron en que El Buen Fin se ha convertido en el inicio de la
temporada navidefia y que ya forma parte de ésta, algo similar alo
que sucede en los EE.UU., donde el “Black Friday” marca el inicio de Ia
temporada de ventas navidefias.

Buen Fin, (la mejor campaia para el e-commerce?

Es indiscutible que EI Buen Fin se ha convertido en la campafia preferida
por las empresas y la mas esperada por los mexicanos; es, sin duda, el
periodo en el que se registra el mayor volumen de ventas en el afio.

No obstante, hablando especificamente del e-commerce, este
programa no es el que tiene mayor relevancia. En este caso, el

Hot Sale se ha convertido en la campafia mas importante para el
comercio electrénico en el pafs.

Los mexicanos aman las promociones

A pesar de que El Buen Fin es su opcién predilecta de promociones,
los mexicanos se mantienen siempre a la expectativa de las
promociones que los detallistas puedan lanzar alo largo del afio para
aprovechar las ofertas, tal y como lo reconocen algunas empresas.
Dentro del universo de promociones y ofertas, la que mas destacd
fue el de descuento directo en precios originales de los productos,
seguida por el 3x2 y los pagos a meses sin intereses. El “combo” de
descuento o promocién y meses sin intereses funcioné de manera
satisfactoria, incluso en cuanto a la relacién producto-precio-
financiamiento.

El impacto del tipo de cambio

Una buena parte de los detallistas entrevistados considerd que, si
bien el tipo de cambio no les afectd en un principio, el impacto podria
percibirse en enero, principalmente, en lo que se refiere a los costos
de reposicion de mercancias. La razén es que, probablemente, los
articulos adquiridos para vender en El Buen Fin los compraron con
meses de anticipacion, a un tipo de cambio menor al que lo vendieron
y mayor al que tendran que reponerlo.

Un afio inesperado en la frontera

Un supermercado ubicado en la frontera norte del pais afirmé que
los resultados de El Buen Fin en esta zona no son tan buenos como
los que registra la zona centro. El motivo principal de este fendmeno
es que los pobladores prefieren cruzar la frontera hacia los Estados
Unidos y aprovechar campafias que, perciben, les brindan mayores
beneficios, como el “Black Friday”.

Sin embargo, en esta ocasion, debido a los cierres realizados por
cuestiones migratorias en los EE.UU., los habitantes de la zona norte
del pafs prefirieron realizar sus compras en territorio nacional y
aprovechar las promociones de EIl Buen Fin, lo que evito la fuga de
divisas y provocd crecimientos inesperados en las ventas locales.
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Conclusiones

En sus ocho afios de existencia El Buen Fin se consolida como

un programa en el que participan mas empresas, el consumidor g_ConS|dera que 'El Buen Fin' es una

percibe mayores descuentos, las ventas siguen tendencias de iniciativa que debe mantenerse
crecimiento y se tiene un mayor conocimiento y experiencia por | | d | P
parte de todos los participantes. d 10 largo de I0os anos:

Acciones como la inversion en aplicaciones moviles, nuevas
herramientas y el nuevo sorteo El Buen Fin incentivan la
participacion del consumidor, lo que lleva a que 83% de ellos
considere que es una iniciativa que debe mantenerse a lo largo de
los afios. En la edicién anterior este porcentaje estaba en 72%. &

Los esfuerzos por parte del gobierno, asi como de las empresas, 83%
bancos y asociaciones participantes, son cada afio mas visibles,
pero todavia hay publico al que cautivar, ganarse su confianza —

vigilando siempre que se lleven a cabalidad las promociones, SI

contribuir a eliminar las falsas percepciones acerca de las ofertasy no
poner siempre al alcance del consumidor la informacion.

Finalmente la campafia de El Buen Fin es considerada por ‘
los consumidores como una iniciativa que beneficia a las

tiendas departamentales y de autoservicio, mientras que

para los empresarios entrevistados la iniciativa beneficia

principalmente a los consumidores; aunque en esta edicién

ambos han mencionado que beneficia en algin punto a

todos, tanto a consumidores, como empresas y al pais en

general, debido a que reactiva la economia de México.

En su opinion, justed considera que
'El Buen Fin' es una iniciativa que (...)?

[ Beneficia a las tiendas
departamentales y de autoservicio

Impulsa la reactivacién econémica
del pais
B Beneficia a los consumidores

Beneficia a todos los negocios
que venden al publico

B Beneficia al sector bancario

Otros
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Marco de referencia

La encuesta se aplicd a un total de 961 personas, de las cuales 783
participaron en las ofertas, promociones y descuentos de El Buen
Finy 178 no participaron.

37% hombres 'y 63% mujeres, la mayoria de los entrevistados (52%)
se encuentran entre los 18 y 35 afios, 34% con nivel de estudios

de licenciatura, maestria y doctorado; 26% viven con 3 personas,

y es directamente el entrevistado quien aporta la mayor parte del
ingreso familiar (39%).

Rangos de edades

¢Quién aporta la mayor
cantidad de ingresos?

M Usted

[ | Esposo (a)
Padre

B Madre

M Hijos (as)

Mi pareja

B Otro, ;Quién?

No respondié

El Buen Fin 2018| Y la experiencia de los consumidores

La mayoria de los entrevistados se encuentran entre 18y
35 afios con el 48%. El 32% de los entrevistados cuentan
con licenciatura completa, maestriay posgrado. El 25% de
los entrevistados viven con 3 personasy el 23% viven con 2
personas en su hogar.

B 18 a 25 afios

26 a 35 anos
B 36 a45 afios

B 46 a 60 afios

Mas de 60 afios

25



Contacto

Erick Calvillo

Socio Lider de la Industria de Consumo
Deloitte México

+52 555080 6000
ecalvillo@deloittemx.com

Deloitte.

Deloitte se refiere a Deloitte Touche Tohmatsu Limited, sociedad privada

de responsabilidad limitada en el Reino Unido, a su red de firmas miembro

y sus entidades relacionadas, cada una de ellas como una entidad legal Unica
e independiente. Consulte www.deloitte.com/mx/conozcanos para obtener
mas informacién sobre nuestra red global de firmas miembro.

Deloitte presta servicios profesionales de auditoria y assurance, consultoria,
asesoria financiera, asesoria en riesgos, impuestos y servicios legales,
relacionados con nuestros clientes publicos y privados de diversas industrias.
Con una red global de firmas miembro en més de 150 paises, Deloitte brinda
capacidades de clase mundial y servicio de alta calidad a sus clientes, aportando
la experiencia necesaria para hacer frente a los retos mas complejos de los
negocios. Los mas de 286,000 profesionales de Deloitte estdn comprometidos
a lograr impactos significativos.

Tal y como se usa en este documento, “Deloitte” significa Galaz, Yamazaki,
Ruiz Urquiza, S.C., Deloitte Auditoria, S.C., Deloitte Impuestos y Servicios
Legales, S.C., Deloitte Asesoria en Riesgos S.C., Deloitte Asesoria Financiera,
S.C. las cuales tienen el derecho legal exclusivo de involucrarse en, y limitan
sus negocios a, la prestacién de servicios de auditoria, consultoria fiscal,
asesoria legal, en riesgos y financiera respectivamente, asi como otros servicios
profesionales en México, bajo el nombre de “Deloitte”.

Esta comunicacién contiene informacién general solamente, y ninguno de
Deloitte Touche Tohmatsu Limited, sus firmas miembro, o sus entidades
relacionadas (colectivamente, la "red Deloitte") esta, mediante esta comunicacion,
prestando asesoramiento o servicios profesionales. Antes de tomar una decision
o tomar cualquier medida que pueda afectar sus finanzas o su negocio, debe
consultar a un asesor profesional calificado. Ninguna entidad en la red de
Deloitte sera responsable de ninguna pérdida sufrida por persona alguna que
confie en esta comunicacion.

© 2018 Galaz, Yamazaki, Ruiz Urquiza, S.C.



