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Conforme se incrementa el uso de comercio electronico en el pais, también hay un aumento en el numero de
incidencias relacionados con la cadena de valor del mismo.

Una de estas incidencias son los contracargos, es decir, el monto de venta debe ser devuelto al tarjetahabiente
luego de que el producto o servicio ya fue entregado.

Lo anterior tiene un efecto de doble pérdida para el comercio, pues no solo se deben devolver los fondos al
tarjetahabiente, sino que también se pierde el producto o el servicio entregado en muchas ocasiones en manos de
los defraudadores o de algunos compradores que toman ventaja del proceso de aclaracion.
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Tasa de Aprobacion

Cantidad de transacciones aprobadas sobre el total de intentos de pago realizados, se puede utilizar como un
indicador de la eficiencia del instrumento de cobro o como un indicador de éxito (A mayor tasa de aprobacion
mayor eficiencia del instrumento de cobro)

Contracargos
Son aquellos pagos con tarjeta en los que el banco emisor inicia un proceso de aclaracién que resulta en un fallo en

contra del comercio, es decir, el monto de venta debe ser devuelto al tarjetahabiente luego de que el producto o
servicio ya fue entregado.
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Los objetivos especificos del estudio son:
» Mejorar el ecosistema de pagos digitales en nuestro pais.

» Conocer y entender los retos relacionados a pagos digitales, tasas de aprobacion y contracargos
en sus diferentes industrias.

» Describir usos y habitos al realizar los pagos.

» Medir la intensidad en el uso de herramientas digitales.
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Técnica de entrevista
Internet

Tamano de muestra
Total: 63 (Entrevistas a nivel nacional)

Error muestral

Tamano muestral asociado a un margen de error de 12.4% y un nivel de confianza del 95%

Periodo de levantamiento
30 de septiembre al 10 de diciembre de 2021

Grupo objetivo

Empresarios
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Las empresas dedicadas al Comercio al por menor/ RETAIL, representan 1 de cada 4 empresas en el Pais (ENDUTIH)
La evolucién de la industria digital sigue en aumento, existe un conglomerado de empresas que son parte del eCommerce/Pagos

Digitales

Industria digital esta centrada en diversos sectores, no solo en comercio al por menor

23.8%

9.5%

Comercio al por Plataformas de
menor / RETAIL venta en linea

9.5%

Tecnologia

7.9%

Textil

6.3%

Alimentos y
bebidas

4.8%

Bienes de
consumo

4.8%

Consultoria

3.2%

Automotriz

3.2%

Cosmético

14.3%

3.2% 3.2%
1.6% 1.6% 1.6% 1.6%

Educacion Transporte Banca Electrénica Energia Famaceutica Otra

Fuente: Elaborado por The Competitive Intelligence Unit por medio de cifras de ENDUTIH
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La participacion del giro B2B representa aproximadamente % parte de las empresas que participan en el ecosistema digital
 Mas del 56% de las empresas que participan en la economia digital son pequeias y medianas (PYMES)
* No solo participan las grandes cadenas de comercio, por ende el mercado digital cada vez es mas grande y constantemente adiciona

nuevos jugadores

B2B (Negocio a

negocio)
23.8%
50.0% 47.6%
B2C (Negocio a 45 0%
consumidor) 40.0%
60.3% 25 0%
30.0% 27.0%
D2C (Directo a 25.0% .
consumidor) 20.0% 15.9%
11.1% 15.0% 9.5%
10.0%
5.0%
B2G (Negocio a 0.0% ,
gobierno) Menosde 10  10-50 51-20 Mas de 200
4.8%
Q= ¢Cudl es el giro de tu empresa? Q= ¢Cudntos trabajadores laboran en tu empresa?
n=63 = ¢

‘ y Fuente: Elaborado por The Competitive Intelligence Unit por medio de cifras de ENDUTIH
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Pagos Digitales
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Adopcion de pagos digitales va en aumento, actualmente 77.8% de las empresas reciben pagos por este medio
* 3 decada 10 empresas adoptaron esta forma de pago durante la pandemia
* 22% restante principalmente son B2B o realizan diferentes actividades econédmicas variantes del comercio electrénico

* Empresas estan buscando una mayor participacion en el mundo digital y en los pagos electrénicos

&=

—
77.8%

De las empresas recibe
pagos digitales de manera
directa

éQué porcentaje de tus pagos digitales se finaliza a
través de dispositivos moviles?

39.1% Entre 0-50%

17.4% Mas del 50%

28.3% Mas del 70%
15.2% No sabe / No aplica

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%

¢Cudnto representaron tus ventas digitales al ano?

22.0% 28.6%
. ()

16.3%
12.2% 12.2%

6.1%
2.0%

Oal5% 6al20 % 21 al 50% 51al70% Mdasde70% 100% No sabe/No

aplica
éCudnto tiempo lleva tu compaiiia recibiendo pagos digitales?
26.1%
21.7% 23.9%
17.4%
10.9%
Menos de 1 afio Entre 1y 2 afios Entre 2 y 5 afios Mas de 5 afios Masde 10 aios
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Aproximadamente, 1 de cada 2 empresas mencionan que en los ultimos 18 meses su tasa de aprobacidon ha aumentado

34.8% de las empresas mencionan tener tasas de aprobacidon menores al 50%, que se puede traducir en un abandono de la compray
otros impactos cualitativos al comercio
Las empresas que muestran mayor tasa de aprobacién son grandes jugadores, mismas que representan menos del 20% del

ecosistema digital

17.4%
10.9%
l 6.5%
Menosdel10% 10 al 20% 21 al 50%

8.7%

51 al 70%

26.1%
23.9%
6.5%
71 al 80% 81 al 90% 100%

Q= ¢Cual es tu tasa promedio de aprobaciéon mensual?
n=49

Disminuido
44.4%

Aumentado
55.6%

Q= ¢En los ultimos 18 meses has visto aumentar o disminuir tu tasa de
aprobacion? n= 49
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61.8% de las empresas considera que en los ultimos 18 meses las disputas han aumentado

Aproximadamente, 7 de cada 10 empresas han enfrentado contracargos

La aprobacion por si misma no tiene validez, resultado positivo sera cuando el contracargo no aumente en proporcion con la
aprobacioén

Area de oportunidad: 45% de los comercios presenta una tasa de contracargos superior al 3% sobre el total de sus transacciones
aprobadas

¢Cudl es tu tasa promedio de contracargos mensual?

60.0% 55.9%
40.0% 32.4%
20.0% - 5.9% 5.9%
0 0.0% I I
73.94) 2% o menos Entre 3%y 5% Mas del 5% Mds del 10%
De las empresas han
enfrentado contracargos ¢En los ultimos 18 meses has visto aumentar o disminuir tu tasa de contracargos?
100.0%
61.8%
50.0% 38.2%
0.0%

Aumentado Disminuido
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Los contracargos son uno de los principales problemas con los que lidian las empresas.

* 52.9% de las empresas pueden identificar el tipo de contracargos

* En promedio, la tasa de contracargo intencional al mes es del 3.8%

* Tasa de contracargo no intencional al mes, es de 2.3% en promedio, inferior por 1.5 puntos porcentuales al promedio de

contracargo intencional
* Grandes empresas tienen mayores recursos para identificar qué contracargos son atribuibles a fraude y cuales no

¢En promedio cudl es tu tasa de contracargo Intencional al mes?

80.0%
58.8%
60.0%
40.0% 29.4%
52.9% 0.0%
2% o menos Entre 3%y 5% Mas del 10%
De las empresas pueden
identificar el tipo de
contracargos éEn promedio cual es tu tasa de contracargo NO intencional al mes?
100.0% 83.3%
50.0%
11.1% 5.6%
0.0% _ |

2% o menos Entre 3%y 5% Mas del 5%
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Ante el aumento de los contracargos y disputas, aproximadamente:
8 de cada 10 empresas estan muy consciente de los retos que representan estos temas para la industria.

Conscientes de que se deben tomar medidas para prevenir y contrarrestar estas situaciones:

*  65.2% de las empresas utiliza algun sistema que le permita detectar los riesgos de fraude al momento de recibir los pagos
digitales

* Existe una corresponsabilidad entre los servicios financieros y las empresas que participan en la economia digitales

Muy
consciente
82.6%

Poco

consciente 65.2%
17.4% De las empresas utilizan
algun sistema para
detectar riesgos de fraude
al momento de recibir
pagos digitales
Q: éQué tan consciente estas de los retos que representa la industria ante los temas de Q: ¢éUtilizas algun sistema para detectar riesgos de fraude al momento de

contracargo? n=49 recibir pagos digitales? n=49
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A pesar de que las empresas estan conscientes de que los contracargos representan una problematica relevante para la
industria:
* 15.2% de las empresas han adquirido un seguro de proteccidon o garantia de contracargos
* 15.6% de las empresas que saben el monto de sus contracargos los calculan en mas de 1 millon de pesos
Potencial afectacién al PIB Nacional
* La economia digital aporta 5% del PIB (INEGI) y ha contribuido a la economia en épocas de crisis
éCudnto en promedio pierde tu empresa por contracargos anualmente?
45.0% 41.3%
40.0%
35.0% 30.4%
30.0%
15.2% 25.0%
De las empresas han 20.0%
adquirido un seguro de 15.0% 8.7% 3.7% 10.9%

., , 10.0%
proteccion o garantia de s 0% - - -
. (o]
contracargos 0.0%
Menos de 100 mil  Entre 100 mil y 500 mil  Entre 500 mil y un Entre 1 millony 20 No sabe /No aplica
(Pesos MX) (Pesos MX) millén de (Pesos MX) millones de (Pesos MX)
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Promedio de Pérdidas

Aproximadamente, 2 de cada 10 empresas han adquirido un seguro de proteccidon o garantia de contracargos
* 23.9% de las empresas desconoce cuanto, en promedio, pierde anualmente por pagos no aprobados
Pérdidas promedio anuales por pagos no aprobados asciende aproximadamente a $10,164,650 MXN

* Grandes dreas de oportunidad para mejorar la economia digital y sus impactos

15.2%

De las empresas han
adquirido un seguro de
proteccidn o garantia de

contracargos

@

éCuanto, en promedio, pierde anualmente tu empresa por pagos no aprobados?

Menos de 100 mil (PesosMX)

Entre 100 mil y 500 mil (Pesos MX)

Entre 500 mil y 1 millén (Pesos MX)

Entrel millén y 20 millones (Pesos MX)
Entre 21 millones y 50 millones (Pesos MX)
Entre 51 millones y 100 millones (Pesos MX)
Mas de 100 millones (Pesos MX)

No sabe /No aplica

5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0%

4.3%
2.2%
19.6%
8.7%
2.2%
2.2%
23.9%

Asociacion de
Internet

35.0% 40.0%

37.0%
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* Aproximadamente, 4 de cada 10 empresas considera que las medidas que han implementado para combatir el fraude en
pagos digitales han sido "poco efectivas"

* Los empresarios consideran que existen herramientas que generan friccion con la experiencia de uso por funcionalidad o
conectividad

* Los comercios reportan que en muchas ocasiones el comprador, desconoce o no sabe utilizar tarjetas o wallets digitales

45.0%
39.1%
40.0%
35.0%
o,
30.0% 28.3%
25.0%
9 17.4%

20.0% ° 15.2%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

Muy efectivas Medianamente efectivas Poco efectivas Nada efectivas
‘ ‘ Q: ¢Qué tan efectivas crees que han sido las medidas que se han implementado para combatir el fraude en pagos digitales?
n=63
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* (Casi 100% de los empresarios estan de acuerdo en adoptar y promover nuevas herramientas por parte de Instituciones Financieras
para reducir contracargos en su empresa

* 1decada 2 empresarios conoce las acciones y tecnologias que las Instituciones Financieras desarrollan para prevencion de fraude
y contracargos
* Los empresarios consideran que los contracargos atribuidos a fraude deben ser sancionados por ley

52.1% 97.8%
De los empresarios conocen las De los empresarios estan de acuerdo en
acciones y tecnologias que las adoptar y promover nuevas herramientas
Instituciones Financieras desarrollan por parte de Instituciones Financieras
para prevencion de fraude y para reducir contracargos en su empresa
contracargos
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e Laindustria digital y los pagos electronicos en México esta en aumento

* Existen cada vez mas jugadores de diversos tamanos e industrias participando en la economia digital y
transacciones electronicas

* El ecosistema de transacciones digitales es "relativamente joven" en nuestro pais

* Existen grandes oportunidades de cooperacion entre comercios, servicios financieros y organizaciones para
potenciar el desarrollo de la industria digital en nuestro pais

* Las empresas/comercios estan dispuestas a cooperar en la identificacidon de contracargos atribuibles a fraude para
coadyuvar al aumento de aprobaciones

* Grandes areas de oportunidad sobre "educacion financiera digital" a PYMES y consumidores
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