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Ya son 19 los aiios que llevamos analizando cdmo
el entorno de internet (que ocupé las 12 primeras
ediciones de este informe) y el mobile, ahora,
impacta en todos los ambitos de nuestra vida
personal y profesional, y la conclusién a la que
llegamos en esta 72 edicion del informe mobile es
gue el mundo es, sin ninguna duda, movil.

Y en este nuevo informe recogemos cdémo el 5G,
los Dispositivos conectados, los Asistentes
virtuales, los Chatbots y la Inteligencia artificial,
estan, también, transformando el entorno y
cambiando radicalmente como las personas
buscamos informacién, compramos, pagamos,

accedemos a nuestros bancos Y NnOS comunicamos.

Pero en ditrendia hacemos mads que informes,
somos una consultora de estrategia de marketing y
ventas digital y nuestra intencidn es que este
informe te sirva de herramienta para conseguir
entender cdmo hacer frente a estos cambios.

No dudes en ponerte en contacto con nosotros si
necesitas mas informacion o si quieres que te
ayudemos a aprovechar estos datos para tu
organizacion.

Muchas gracias como siempre por tu atencion.

Fernanoo Rivero
CEO ditrendia



https://ditrendia.es/contacto/
https://ditrendia.es/informes
https://www.linkedin.com/in/fernandorivero/
http://www.ditrendia.es/
https://www.linkedin.com/in/fernandorivero/
https://twitter.com/fernando_rivero
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Resumen ejecutivo

Maviles
P El numero de usuarios Unicos de Internet desde el mavil en el mundo asciende a 4,388 mil millones.
P El 67% de las conexiones a Internet en el mundo se realiza desde un Smartphone.

P El movil continda siendo es el dispositivo mas utilizado en Espaifia para acceder a Internet, usado por 32,6
millones de espaioles.

Dispositivos conectados y 5G

P La venta de dispositivos conectados crece en el mundo un 55%. Se estima que 2019 finalizard con 229
millones de unidades vendidas y que en 2022 se alcanzaran los 459 millones de unidades.

P Los Smartwatches son, hasta ahora, el dispositivo conectado favorito por los usuarios aunque se prevé que
en 2022 los auriculares conectados los sobrepasen.

P Los altavoces inteligentes estdn presentes cada vez en mas hogares y se utilizan para mas tareas. El 54% de
los usuarios de altavoces inteligentes en el mundo los utiliza ya para gestionar aspectos de su hogar.

P La tecnologia 5G, empieza a rodar. Es una realidad que estd empezando a hacerse tangible y posibilitara el
desarrollo del Internet de las Cosas, la industria 4.0, las ciudades inteligentes asi como el coche auténomo.

M E|l 78% de las empresas cree que el 5G le beneficiara en diversos aspectos y el 69% cree que lo estaran
utilizando en 2022.
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Asistentes virtuales y chatbots
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P El mercado de los chatbots y asistentes virtuales alcanzé en 2018 los 2,4 miles de millones de ddlares y se espera que en

»

¥

2019 crezca un 40%.

El 39% de los usuarios de Internet en el mundo ya utiliza las busquedas y comandos por voz. En Espaiia lo hace el 27% de

los usuarios de Internet.

El 72% de los usuarios que utilizan busquedas por voz utiliza un asistente virtual. El 35%, un altavoz inteligente.

El uso del asistente virtual en el mundo se sitia en un 64% en 2018 (11 puntos porcentuales mas que el afio anterior).

En Espaia, un 73% de los usuarios se muestra a favor de resolver sus dudas a través de una aplicacion de mensajeria. Un
56% de usuarios declara que compraria a través de WhatsApp.

El 10,7% de los espafioles ya utiliza algun asistente virtual aunque la tasa de penetracién de los altavoces inteligentes
todavia se encuentra en el 2,6%.

Se espera que entre 2019 y 2023 las interacciones a través de chatbots con las entidades bancarias hayan aumentado en
un 3.150%. Y que en 2020, el 80% de las companiias utilice asistentes virtuales para alguin proceso.

\_

-

Para mds informacién
sobre chatbots, te
invitamos a ver los
siguientes articulos de

nuestro blog:

jHola!
Soy el asistente de Viaje de

ARAG y te voy a ayudar a
' encontrar el mejor seguro de

- ‘ viaje para ti.>
— %
4 - b & :Qué necesitas?
“ #

- sotve ARAG | Seguro de Viaje C

Chatbots: estadisticas y ejemplos de uso
en bancay seguros

Teléfono Emal  Web  Cara  Chat  App  Redes Chatbots eeeres
acaa  online  movil sociales

Por qué Marketing deberia atreverse a
innovar con los Chatbots

Banca por voz y banca conversacional: la
siguiente revolucion



https://mktefa.ditrendia.es/blog/topic/chatbot
https://mktefa.ditrendia.es/blog/banca-por-voz-y-banca-conversacional-la-siguiente-revoluci%C3%B3n
https://mktefa.ditrendia.es/blog/chatbots-banca-y-seguros
https://mktefa.ditrendia.es/blog/por-qu%C3%A9-marketing-deber%C3%ADa-atreverse-a-innovar-con-los-chatbots
https://mktefa.ditrendia.es/blog/topic/chatbot
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Habitos de consumo mobile

P Durante 2018, los usuarios del mundo dedicaron una media de 800 horas a Internet desde su Smartphone.

En Espafa, 2 de cada 3 minutos que se dedican a navegar por Internet se hace desde dispositivos maviles.

Un 87% de los usuarios maoviles utiliza aplicaciones de mensajeria. Es la actividad principal de los espafioles desde el movil.

Las actividades mas habituales realizadas desde el mdvil son: comunicacién, compras y video.

vy ¥ ¥ ¥

El movil se utiliza como segunda pantalla junto con la televisién. Un 75,8% de los espafioles chatea mientras ve la
television.

Uso de las Apps

P En 2018 se descargaron 194 mil millones de Apps en el mundo (9% mas que en 2017).
P Cada usuario pasé una media de 3 horas diarias en Apps.

P> Las aplicaciones favoritas son los juegos, seguidas de la fotografia, redes sociales y entretenimiento.

P Ignoramos las notificaciones de las Apps: mas de la mitad de los usuarios ignora la mitad de las notificaciones.
P

Los espaiioles dedicamos a las Apps el 60% del tiempo que pasamos en el movil.




Informe ditrendia: d it re n d Ta

» Resumen ejecutivo Mobile en Espafia y el Mundo 2019 b et

Moviles y redes sociales

El 42% del total de la poblacién mundial accede a las redes sociales desde su movil.

El movil es el dispositivo principal desde el que la mayoria de los usuarios accede a sus redes sociales.
En Espafia, el porcentaje de usuarios de redes sociales méviles se mantiene: 95%.

La franja horaria de mas uso de redes sociales desde el mévil es entre las 16:00 y las 20:30h.

Los usuarios de redes sociales en la Tablet aumentan en 2019, suponiendo un 54% (48% el afio anterior).

vV ¥V ¥ ¥V ¥

WhatsApp es la red social estrella (90% usuarios), seguida de Instagram (47%).

Mobile commerce

P En el mundo, el 55% de los usuarios de internet ya compra por el movil y se prevé que los dispositivos mdviles
representen casi el 75% del total de transacciones de comercio electrénico en 2021.

P> La regidn de Asia-Pacifico esta a la cabeza. Europa, con un 44% de transacciones, estd en el 3 puesto del ranking mundial.

P Un 63% de los compradores online en Espafa realizd compras a través del movil durante 2018, frente al 53% de 2017. Las
principales compras son de ocio (53%), turismo (46%) y moda (45%).

P Para 2019, el 63% comercios espaioles que venden por mévil esperan que las ventas moviles superen el 25% del total y
un 7% considera que supondrd entre el 75 y el 100% de sus ventas.

Las redes sociales influyen en las compras, pero siguen sin ser un canal donde comprar. El freno sigue girando en torno a
las dudas sobre la seguridad, la privacidad y la legitimidad de las redes como canal de ventas.
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El 74% de los consumidores dice estar abierto a realizar una compra a través de un chatbot, en comparacion
con el 55% en 2016. Y un 41% ya ha comprado utilizando un asistente virtual.

En Espafia el movil estd presente desde la busqueda de informaciéon y comparacion de productos (fase que se
considera clave en un 80%), hasta el servicio de post-venta (determinante para el 14% de los consumidores).

Hacer que las compras mdviles sean mas faciles para los consumidores (60%), poner freno a los pedidos
fraudulentos (52%) y mejorar en la seguridad, son los principales retos para los mobile eCommerce.

Marketing movil

4

4

La multicanalidad y la fusiéon de los ambitos digital y mévil ha hecho que la direccién de marketing ya no
separe presupuesto entre ambos canales en el mundo.

Este afio la direccion de marketing ha invertido mds en mensajes de texto (61%), Social Ads (49%) vy
Remarketing (37%) y muchos de ellos han reducido el presupuesto en display (36%).

El 97% de la direccién de marketing invierte en Social Advertising. Facebook es la red a la que mas presupuesto
se destina.

En Espafia, un 82,4% de la direccion de marketing ya realiza acciones de marketing moévil, frente al 72% del
ano pasado.

Las acciones de marketing mobile mas utilizadas son la inversidn en la web responsive, display y Social Media.

Un 74% de los espaioles hace clic en los anuncios moviles. Los que obtienen mas clics son los relacionados
con su localizacién (87%), anuncios valorados por los clientes con estrellas (81%) o anuncios de marcas que no
conocen (80%).
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Marketing mdvil en entidades financieras

P La publicidad en buscadores, la publicidad display y el Remarketing lideran tanto el gasto publicitario de las
entidades financieras como las conversiones.

P La inversion que hacen las entidades financieras en publicidad en redes sociales supone menos del 38% del
total. Y un 15% no invierte nada en Social Advertising.

P> la direccion de marketing de las entidades bancarias aun tienen dificultades para comprender cémo funcionan
y cdmo pueden ser utilizados los chatbots para atraer a su publico.

Banca movil

P Un 41% de usuarios de internet en el mundo utiliza la banca movil. El Smartphone ya es el principal punto de
contacto entre banco y usuarios en determinados paises como Tailandia, Suecia o Turquia.

P El 61% de los usuarios en Europa utiliza el mévil para acceder a su banco.
P Un 59% de los espafiioles utiliza la banca por mévil, frente a un 66% que lo hace a través del ordenador.

P El 37% de los espafnoles que utiliza habitualmente servicios de banca y seguros también usa alguna Fintech y
un 20%, especialmente los de la generacién Y se plantea sustituir su banco por una Fintech en el futuro.

™ El mercado espafiol ya supera a sus paises vecinos en el nimero de canales a través de los cuales un cliente
puede operar con su banco (ofreciendo un 73% a través de los canales digitales).

Espaia es lider mundial respecto a las funcionalidades y servicios gratuitos que incluye la banca por movil.
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Pagos moviles

»
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En 2019, 2 mil millones personas en el mundo utiliza un mobile wallet para pagar o enviar dinero, 30% mas que en 2017.

Se espera que los pagos maviles superen los pagos con tarjeta de crédito y efectivo en 2022: En 2018 los pagos de moviles
supusieron aproximadamente el 15% del valor total de los pagos digitales y se espera que en 2022 alcance el 28%.

Espaia, con 3 millones de usuarios de pagos mdviles se posiciona en segundo lugar.

El uso en concreto del contactless para realizar pagos desde el mévil en tiendas fisicas en Espafia ya alcanza un 29%.

El usuario medio de pagos con movil a través de contactless en Espafia es hombre, entre 35 y 44 afios, con ingresos altos.

8 de cada 10 bancos en Espafia ofrecen al menos una aplicacidn para poder pagar con el teléfono mavil. El 42% de los
usuarios apuesta por utilizar la App de su banco frente a un 26% que usa Apple Pay y un 22% Google Pay.

ﬂara mas informacién sobre tendencias en el sector

financiero y asegurador, te recomendamos nuestro libro
El futuro de la Banca, los Seguros y el Marketing donde
48 directivos del sector bancario y asegurador,
economistas, expertos en marketing, comunicacidn,
innovacion, estrategia o experiencia de cliente, entre
otros, hacen un ejercicio de imaginacién para visualizar
como serd el mundo, y el sector, dentro de 20 o 30 afios.

YA A LA VENTA

El futuro de la Banca,
los Seguros y el Marketing

La visién y ensofiacién de 48 profesionales sobre las
tendencias y perspectivas de futuro del sector

COMPRAR AHORA

w ingresos derivados por los derechos de autor del libro se destinan a la Fundacidn Unoentrecienmil, que emplea los fondos para la investigacion de la leucemia infay



https://mktefa.ditrendia.es/libro-futuro-banca-seguros-marketing
https://mktefa.ditrendia.es/libro-futuro-banca-seguros-marketing
http://www.librofuturo.com/
https://mktefa.ditrendia.es/libro-futuro-banca-seguros-marketing
https://unoentrecienmil.org/colabora/
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PP 01. El mundo es mévil

En el mundo

En los ultimos afios ya venimos diciendo en este mismo informe que el mundo es movil. Y es que ya ha llegado el
afio en el que la diferencia en la tasa de penetracién de moéviles en el mundo respecto al afio pasado no ha
variado practicamente. En 2019, el numero de usuarios Unicos de moéviles en el mundo asciende a 5,1 mil
millones. El 67% del total de las conexiones a internet del mundo se realiza desde un Smartphone. Ademas, en el
mundo empresarial, las empresas que pusieron el foco en 2018 en tener su modelo de negocio centrado en el
movil aumentaron un 360% su valor en ddlares de IPO (Oferta Publica Inicial).

Usuarios moviles frente a usuatrios de Internet en el mundo

_ Usuarios
unicos de movil

5.1

mil millones

Usuarios
de internet

4,388

mil millones

- -
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de We are Social d I t re n d I a
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En Espaiia

El dispositivo de acceso a internet mas utilizado en Espafia es el teléfono moévil. La tasa de penetracion maévil en Espaiia se
mantiene entre un 96-97%, con 32,6 millones de usuarios que navegan por internet a diario desde su Smartphone. El
alcance de la Tablet se mantiene en un 30%.

Acceso a Internet por dispositivo

96,0%
100%
B0%
60% 51,2%
35,4% g
40% 30,8% 261%
20%
5,7% 3,8%
0% y N A
Smartphone Ordenador Ordenador de Tablet TV tipo Videoconsola Otros
portatil sobremesa SmartTV

. -
Grdfico elaborodo por ditrendia a partir de datos de EGM d |trE n d I a
diglnal
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Por primera vez, la penetracion mévil en Espafa baja un punto porcentual, estableciéndose en un 96%. Un minimo poco
significativo teniendo en cuenta que el mundo mdvil es una realidad para casi la totalidad de la poblacién espaiola.

El porcentaje de penetracion de las Tablet en Espaiia también baja un punto porcentual situandose en el 30%.
Evolucién de la penetracién de los usuarios de mobile

95% 97% 97% 96%

81%

B Usuarios de Tablet

B Usuarios de Smartphone

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2019 B Usuarios de Intemet (Gltimo mes)

. »
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de IAB Sj 't rendl a
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02. Dispositivos conectados y 5G

En el mundo

Las ventas de dispositivos conectados (wearables) suben significativamente cada afo. En el primer trimestre de
2019, las ventas de wearables ascendieron a 49,6 millones de unidades (un 55,2% mas que en el mismo trimestre
del afio anterior). El 62% de la cuota de mercado fue para los ‘wrist-worn’ (smartwatches y fitbits) y los
dispositivos que han experimentado el mayor aumento en nimero de ventas han sido los auriculares conectados
(se vendieron un 135,1% mas, llegando a suponer el 34,6% del total de ventas de dispositivos conectados).

Wentas de dispositivas conectadss por febviconte desde 2014 haste 2079

Appin
mm I
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Se estima que el afio 2019 finalizara con mas de 229 millones de unidades vendidas de dispositivos conectados. Pese a
esto, los dispositivos actuales de realidad aumentada (AR) y de realidad virtual (VR) no terminan de convencer a los
usuarios, entre otras razones, por su precio o ergonomia.

En 2022, se calcula que el total de dispositivos conectados vendidos en el mundo alcanzara los 453,19 millones,
liderados por los auriculares, los relojes y las gafas.

Ventas y prevision de ventas de dispositivos conectados portipo
En millones de unidades
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Los altavoces inteligentes estan presentes en cada vez mds hogares y poco a poco se van convirtiendo en un sinénimo de
gestor de una casa inteligente.

El 54% de los usuarios de altavoces inteligentes los utiliza ya para gestionar varios aspectos de su hogar. El control de la
musica (63%) y de la iluminacién (57%) son los usos favoritos que los usuarios dan a sus altavoces inteligentes. Ademas, la
gestidn de la seguridad de la vivienda, los termostatos y la recepcidn de paquetes también se encuentran a la cabeza de las
actividades mas frecuentes.

Uso de altavoces inteligentes en la gestién del hogar

38%

Sistemas de seguridad/Cdmaras

Cerraduras automatizadas 2206

Entrega de paquetes

16%

lluminacién

57%

Musica 63%

Termostato

37%

Otros 2%

- »
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Microsoft d ! t re n d I a
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En Espaiia

Los usuarios de mdviles estdn adoptando mas rapidamente otros dispositivos conectados. El 21,9% de los usuarios de
Smartphone tiene ya un Smartwatch (3 puntos porcentuales mas que el afio anterior) y el 8,5% dice tener un coche
inteligente con conexidn a internet integrada.

Dimensionamiento del mercado de dispositivos conectados

21,9% “ : =

2 DE CADA 10 ususarios de
Smartphone tienen un
Smartwatch

tiene un coche inteligente

. 4

am 7,2% A 2,3%
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=
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>

Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de IAB d | t re nd I a
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El 5G ya esta aqui

La tecnologia 5G es la gran revolucién mévil del momento, aunque parece que su crecimiento serd progresivo y seguira
conviviendo con la tecnologia 4G durante los préximos afios en las conexiones de dispositivos moviles.

En el ambito del Internet de las Cosas serd donde realmente se marque la diferencia, ya que posibilitard por fin su
expansion gracias a la rapida velocidad de conexidn, confiabilidad y capacidades.

Reparto de conexiones moviles por tecnologia
En miles de millones
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Los distintos usos que se puede dar al 5G en el ambito del internet de las Cosas irdn dandose a medida que la mejora en
la tecnologia avance.

En el grafico la izquierda se muestran los distintos usos que podrian darse utilizando cada tipo de tecnologia IoT y en el de
la derecha se observa la tendencia evolutiva de cada segmento de la tecnologia loT.

Tecnologia movil loT por segmentos y usos
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!
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El 5G en el mundo empresarial

Los primeros ensayos y estudios, llevados a cabo en Australia, apuntan a que el 78% de las empresas cree que les
beneficiara en diversos aspectos y el 69% considera que estara haciendo uso de esta tecnologia en 2020. Aun asi, un 46%
de los negocios no esta dispuesto a pagar mas por una mejor tecnologia mavil y el 15% ni siquiera piensa que necesita
implantar nuevas tecnologias en su negocio.

Entre otras cosas, el 5G facilitard la aparicion de tecnologias emergentes como los coches auténomos, los pagos méviles
y los dispositivos de control remoto y monitorizacidn.

"_Qué su pondra’ pa ra Ias Beneficios de posibilitar la tecnologia 5G
empresas?

Aumenta la posibilidad de trabajar en remoto y con horarios flexibles

El 10% de las empresas estd
dispuesto a pagar un poco mas
por una mejor tecnologia movil
que le proporcione mayor Permite cambiar procesos y sistemas en las empresas
rapidez y fiabilidad de conexién.

Mejora el engagement de los clientes

Alarga la vida de las baterias

Reduce los costes

El principal motivo que anima a Posibilita la introduccién de nuevos productos o servicios
las compafiias a implementar
esta tecnologia es la posibilidad
de que sus empleados tengan
horarios mas flexibles y poder Aumenta los beneficios
facilitar el teletrabajo. W ok N tiene knpacin

Rank 2

| BT

Aumenta mi cartera de clientes

Mejora el engagement de los empleados

10% 20% 30% 40%

g
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Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Deloitte
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Principales usos que se esperan del 5G

Como veremos en su capitulo correspondiente, no ha sido necesaria la llegada del 5G para que muchas empresas se
lancen al uso de los pagos modviles (aunque esta tecnologia mejorara considerablemente fiabilidad y expansién) pero en
muy pocas empresas se ven utilizando realidad virtual o aumentada en sus negocios a medio plazo.

Aun asi, el 80% de las empresas afirma haber implantado alguna de las tecnologias que presentes en el grafico o pretende
hacerlo en los préximos 3 anos.

Periodo de tiempo medio que tardardn las empresas en incorporar tecnologias 5G

Controlar procesos industriales de forma remota — @
Almacenar y procesar grandes paquetes de datos - 3
Usar drones para transporte, fotografia u otros usos — w
Realidad virtual y aumentada ,.

Alta calidad de video en tiempo real y streaming - .

[
Hacer o recibir pagos moviles -
Rastrear localizaciones de productos o componentes individuales — D

2018 2021% >3 afos

. -
Grdfico elaborade por ditrendia a partir de datos de Deloitte d I t re n d I a
dighal mariellag teends
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Principales obstaculos al 5G
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Los principales obstaculos que encuentran las empresas a la hora de implantar esta tecnologia son el precio y la creencia
de que no sera realmente util. Ademds, muchas empresas consideran que no tienen las capacidades adecuadas para

implantarlo.

Aun asi, las empresas de mas de 200 empleados ven mucho mas probable implantar la tecnologia 5G antes de 2020 (un
87%) que las empresas de menos de 19 empleados (62%). Las compaiias saben que la mejor forma de superar estos

obstaculos es construyendo conocimiento sobre la tecnologia.

Principales razones de las empresas para no implantar tecnologia 5G

Rank 2
Me preocupa la seguridad y privacidad — -
Mo tenemos las habilidades necesarias para utilizarla _ -
Es demasiado dificil de implementar - -
El cambio de procesos de trabajo interrumpirfa mi negocio - -
A mis empleados o clientes no les gustara - -
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%
ditrendia

Grifico elaborad par ditrendia a parti de datas de Deloitts

..................

Factores que habilitan a las empresas implantar tecnologia 5G

-

Rank 2

| EEE

Mejor entendimiento de la tecnologia

Un anélisis de los posibles costes y beneficios

Habilidades o conocimientos para mi o mi equipo

Mis clientes demandan estas tecnologlas

Mas mejoras en la tecnologia

Asistencia 0 asesoramiento experto en el uso de la tecnologla

Un presupuesto definido para utilizar en esta tecnologla

Un plan o estrategia para implementarla

Mo lo sé/ No estoy seguro

20% 25% 30%

o
E
£
E
o
2
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03. Asistentes virtuales y chatbots

En el mundo

En 2018, el mercado mundial de los chatbots y asistentes virtuales llegd a estar valorado en 2,39 miles de
millones de ddlares y se espera que la tasa de crecimiento anual compuesta ascienda al 40,4% a lo largo del

siguiente periodo.

Prevision de crecimiento del mercado de los asistentes virtuales y chatbots en
Estados Unidos (por producto)

B Chatbot

B Altavoces inteligentes

2015 2016 2017 2018 2019*% 2020*% 2021* 2022* 2023* 2024* 2025%

ditrendia

Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Grand View Research
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Busquedas por voz

La voz es la forma mas natural de comunicacion, y por eso, el uso de las busquedas y comandos por voz no para de crecer:
el 39% de los usuarios de internet en el mundo realiza busquedas por voz y en Espafa, un 27%. Los usuarios espainoles
de entre 45 y 55 afos son los que mas utilizan las busquedas por voz de forma diaria (11,1%).

Uso dle los bisquedas por voz en ef mundo
Porcentye die irmsarios de intemet @n fos prindpaies economics g ue reconocen cea ks funconalided de controf porvar (a0 cuakpevier dispositin)
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India
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Los usuarios estan cada vez mas familiarizados con los asistentes virtuales y con el uso de la voz para agilizar sus tareas
diarias. De entre los usos mas comunes que los usuarios dan a la busqueda por voz estdn interactuar con su asistente
virtual a través de cualquier dispositivo (PC, Tablet, mévil), un 72% y con su altavoz inteligente un 35%.

La voz: la forma mds natural de comunicacion

1. 69 A) de los encuestados ha utilizado un asistente virtual

75 % de los hogares tendra al menos un altavoz inteligente en
2020

41 % de los usuarios declaré que le preocupa cuéanto puede confiar en
esta tecnologia: su privacidad y que le escuchen.

4. Los consumidores no proporcionaran su Informacién Personal Identificable (PIl) sin
una recompensa sustancial.

5. Mas de la mitad de los consumidores espera que sus asistentes virtuales le ayuden a
realizar sus compras en el sector retail en los préximos 5 afos.

;QUE ASISTENTE VIRTUAL ESTA USANDO LA GENTE?

QQ.-OQ@

36% 36% 25% 19% 1%

API_D!E Google Amazon Microsoft Otro
Siri Assistant Alexa Cortana

Grdfico elaborade por ditrendia a partir de datos de Microsoft y Bing

La asistencia por voz se convierte
en la norma

}COMO INTERACTUAN LOS USUARIOS CON LA VOZ?
. Blsqueda por voz a través de un asistente virtual 72 (y
(Siri, Alexa, Google Assistant, Cortana) 0

H Blisqueda por voz a través de un altavoz inteligente 3 5%
Comandos por voza una TV o dispositivo de hogar 3 60/
inteligente distinto de un altavoz inteligente 0

Comandos por voz a un vehiculo

Acciones o peticiones por voz a través de un 5 2 0/{
altavoz inteligente. (Ej.: Hola Cortana, reproduce la 0

cancién x')

ditrendia
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Los usos de los asistentes virtuales son multiples, aunque los mas habituales son la busqueda de un hecho rapido (68%) y
la consulta de direcciones (65%). Cuando se trata de acceder a datos de caracter personal mas sensibles, como pueden ser
la informacion financiera o las cuentas bancarias o tarjetas de crédito, los usuarios todavia se muestran algo mas
desconfiados, llegando a utilizarlo solo un 11 y 10% respectivamente.

¢(Como estdn utilizando los usuarios los altavoces inteligentes?

Buscar un negocio 47%

Consultar direcciones

65%

Buscar un hecho rapido

68%

Hacer la lista de la compra 39%

I

Buscar informacién sobre un producto o servicio 44%

Encontrar un producto o servicio 52%

Comparar productos o servicios 31%

Comparar precios de productos o servicios 30%

Afadir articulos a una cesta de la compra 26%

Hacer una compra 25%

Opinar sobre un producto o servicio

%

=~
£

Contactar con atencion al cliente o soporte

o
ES

Modificar un pedido

=
ES

Cancelar un pedido

X

Acceder a su banco o informacién financiera personal

Acceder a sus cuentas de tarjetas de crédito

=)
R

Otros 5%

Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Statista d itren d la
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El uso del asistente virtual desde el teléfono movil ha aumentado 11 puntos porcentuales respecto al afio anterior,
alcanzando en 2018 el 64%. Se observa que de los usuarios que lo utilizan, la mayoria lo hacen de forma frecuente: el 46%
de los usuarios que declaran haberlo utilizado alguna vez respondié haberlo utilizado por ultima vez entre ayer (30%) y la
Ultima semana (16%).

Usuarios que han utilizado alguna vez el asistente virtual de su teléfono mévil Frecuencia de uso del asistente virtual
¢Cudndo fue la ultima vez que utilizé su asistente virtual?

70%
64% . Hace mas de tres meses
60% 53% 3% . Hace tres meses
50% - . El dltimo mes
]
. - .
A0% 16% . La ultima semana
]
30% : . Ayer
]
20% » 46%
]
1
10% ]
]
]
0% [
]
2017 2018 - -
Gridfico elaborade por ditrendia a partir de datos de Deloitte d |t re n d | a Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Deloitte d | t re n d Ta
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Altavoces inteligentes

En enero de 2019, un 45% de los usuarios de Estados Unidos ya contaba con un altavoz inteligente en casa y un 26%
planeaba adquirir uno pronto. Se prevé que en 2020, el 75% de los hogares estadounidenses cuenten con un altavoz
inteligente.

Altavoces inteligentes mds deseados

Echo
Propietarios de altavoces inteligentes
Echo Show P g
oD B 2018
cho Dot Propia
P 45% B 2019
58%
Google Home v Pl?:gii;?a?‘
Google Home No voy 47%
Mini a comprar
Harmon
Kardon Invoke . "
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Microsoft y Bing d I t r-ek n d I a
Otros . 2018
26% H 2019

. »
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Microsofty Bing d | t I’e n d | a
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Chatbots

Los chatbots se han convertido en una herramienta muy util para las empresas para lograr ofrecer una mejor experiencia
de cliente, ahorrando tiempo y costes.

Se espera que, a nivel mundial, a lo largo de 2019, el sector bancario logre alrededor de 209 millones de délares gracias a
la reduccidn de costes operacionales en los servicios financieros y a la resolucién automatica de dudas de clientes. En
2023, esta cifra ascenderia a 7,3 miles de millones de délares.

Entre 2019 y 2023, las interacciones a través de chatbots con las entidades bancarias habran experimentado un
aumento del 3.150%.

Industrias mds beneficiadas por el uso de los chatbots

28%

16%
l A -

Sector Sector Sector Sector Sector
inmobiliario viajes educativo sanitario  financiero

Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Collect Chat d I t I'e n d I a
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Asistentes virtuales y chatbots en el mundo empresarial

Los asistentes virtuales y chatbots facilitan las tareas de los empleados y agilizan procesos internos. El 39% de las
organizaciones encuestadas (de 89 paises) ya ha incorporado asistentes virtuales en sus empresas de una u otra forma. A
finales de 2019, se estima que el 40% de las empresas con mas de 500 empleados habra incorporado un asistente virtual
con inteligencia artificial en sus dispositivos méviles corporativos.

En Estados Unidos, las tareas mas frecuentemente encomendadas a los asistentes virtuales o chatbots son el dictado por
voz, la colaboracion entre equipos y la gestion del calendario de los empleados. En cuanto a los departamentos que mas
los utilizan estos son IT, administracidn y atencién al cliente.

Tareas mds frecuentes realizadas por asistentes virtuales y chatbots en las organizaciones  Tareas mds frecuentes realizadas por asistentes virtuales y chatbots en las organizaciones

53%
Escribir con el dictado por voz

Colaboraciones en equipo — 26%

46%

I

Gestion del calendario de empleados 24%

23%
Gestion del correo 20%

16% 16%

.. = 0
Atencion al cliente -14% 9% 7% 7%
- 13% l ) W
P

5 IT Administra-  Soporte/ Marketing Ventas Contabili-  Documen- Recursos
0% cion/Gestién  Atencién al dad/finan- tacion humanos
de negocio cliente zas desarrollo

Gestion de asistencia al usuario

Analisis de datos

. » . [
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Spiceworks | t rek n d ! da Grdfico elaberado por ditrendia a partir de datos de Spiceworks d .It I'Q n d | a
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Se prevé que en 2020, el 80% de las compaiiias utilicen chatbots o asistentes virtuales para alglin proceso o tarea. En
sectores como la banca, se cree que en 2022, las entidades bancarias ya podrian haber automatizado el 90% de sus
interacciones con clientes a través de chatbots.

Aun asi, muchos clientes de banca (en Estados Unidos, un 64%) aun se muestran algo reticentes al uso de estas
tecnologias y siguen prefiriendo hablar con una persona real para tratar sus cuestiones financieras.

Percepcién de los internautas en EEUU de los retos del uso de chatbots
Porcentaje de respuestas

;/Cémo solucionan los usuarios de banca digital las incidencias con su banco en EEUU?
Llamando a un representante de servicio 64%
' o Usando el chat en vivo o chatbot del banco _ 43%
La intrusividad del chatbot pop-up _ 25.0%
Formalismos innecasarios _ 24.9% Acudiendo personalmente a la oficina _ 35%
Tarda demasiado en responder _ 2450 Encontrando la solucién en la web _ 35%
Nunca tendra suficientes datos sobre mi _ 19.7% Buscando en redes sociales 6%
Otros . 2 8%
Ninguno de los anteriores — 4% Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de eMarketer d I t ren d 1a

Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de eMarketer d | t
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En Espaiia
Los espafioles vamos por delante de los estadounidenses en cuanto a la aceptacién de chatbots por parte de los usuarios.

Los usuarios en Espaiia prefieren resolver sus dudas a través de una aplicacién de mensajeria que hacerlo mediante una
llamada de teléfono a atencion al cliente. El ahorro de tiempo y la velocidad de respuesta y fiabilidad de los chatbots cada
vez convence mas a los usuarios.

Aun asi, todavia queda un largo camino que recorrer: el 45% de los espaiioles no sabe lo que es un chatbot.

Interés por resolver las dudas a través de una app de mensajeria Canal que usarfan para resolver dudas ¢ Te gustarfa comprar a través de WhatsApp?

. WathsApp u otra app similar . Si
. Si . Llamada Att. cliente . No
. No . Email

. - . » . »
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Planeta Chatbot E:I I t re n d I a Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Planeta Chatbot d t re n d l a Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Planeta Chatbot d It re n d I a
dlgital al marketing trends digita
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Un 10,7% de la poblacién espaiola afirma utilizar asistentes virtuales (4,3 millones de hogares). El mas utilizado en
Espaia es Siri, con un 86% de los usuarios de asistentes virtuales frente al 11,6% que utiliza Google Assistant.

La tasa de penetracidon de los altavoces inteligentes en Espafna es todavia muy baja (2,6%), representando a 488.000
hogares que ya disponen de esta tecnologia.

Uso de asistentes virtuales por dispositivo Asistentes virtuales utilizados (por vendedor)

50,1% 86,2%

37,1%
7,8%
’ 6,6% ; 11.6% 989 8,9%
4,7% 6,5% 9
e MR M B =

N
PC/Portatil  Smartphone Altavoz Tablet Navegador Otro

Siri (Appl Asistent Al Cort Bicb A
inteligente del coche dispositivo iri (Apple) sitents exa ortana Icy ure

deGoogle  (Amazon) (Microsoft) (Samsung) (Movistar)

- » d . d »
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de AIMC d | t ren d 1a Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de AIMC I t rendia
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En cuanto a satisfaccidon con el uso del asistente virtual con el que mds contentos estan de media los usuarios en Espafia
es Alexa seguido de Siri y Ok Google, asistente que también es el que mas criticas recibe.

Satisfaccion de los usuarios en Espana con los asistentes virtuales
OK GOOGLE 26,7% 20,0% 7.1

SIRI 229% 6 7,5

CORTANA 11,3% 6,9
B satisfaccion alta (8-10) . Satisfaccion media (5-7) . Satisfaccion baja (0-4)

. -
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de IAB d |t re n d I a
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Todavia son mas los espanoles que nunca han utilizado la busqueda por voz que los que lo hacen con frecuencia o
diariamente. De los usuarios que la utilizan de forma diaria, predominan los de edades comprendidas entre los 45 y 54
afios y de los que lo hacen “de vez en cuando”, entre 35 y 44 afos.

La forma de expresarse por voz es distinta a la que utilizamos a la hora de buscar de forma escrita, por voz utilizamos mas
palabras, mas conectores; por lo que las marcas tendran que adaptar sus estrategias SEO a esta forma de comunicacién
con los dispositivos cada vez mas frecuente.

Frecuencia de uso en Espania de las busquedas por voz, por edades

18 a 24 anos 25a34anos 35 a 44 anos 45 a 54 anos 55 a 65 anos

B Diariamente Il Devezen cuando I Raravez B Nunca
(1 a 5 veces por semana) (2 a 4 veces al mes)

Gradficn elaborsds por ditrendiic a portitde datos de Univarsal Ray E'il.t [gr:l‘dj@
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P> Las empresas cada vez utilizaran los chatbots y asistentes virtuales para mejorar sus procesos internos y la
productividad de sus compaiiias.

P> Los usos mas frecuentes continuardn creciendo y mejorandose: servicios de atencion al cliente, call centers e incluso

venta.

El futuro de los chatbots

&9
85%

De las interacciones
con clientas serdn
gestionadas sin la
intervencidon de un

agente humano

2020

)

50%

De las empresas
dedicara mas tiempo
a los chatbots que a

las aplicaciones

moviles

2021

Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Collect Chat
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PP 04. Habitos de consumo mobile

En el mundo

Durante 2018, la media de tiempo que los usuarios de teléfonos mdviles en el mundo pasaron en internet desde
su Smartphone fue de 800, lo equivalente a 33 dias completos, sin pausa, sin dormir. Se estima que en 2021 esta
cifra ascienda a 930 horas (39 dias completos). Los usuarios de internet en el mundo utilizan en 2019 una media de
3 horas y 14 minutos diarios a navegar por internet desde su mévil, un 4,3% mas que el aiio anterior, frente a las 3h
28min que dedican a navegar por internet desde un portatil, ordenador de sobremesa o Tablet. Esto significa que
un 48% del tiempo que dedican a internet lo hacen a navegar desde el mdvil.

Tiempo diario de uso de Internet en el mévil
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La velocidad de acceso a internet desde los dispositivos moéviles ha mejorado un 18% frente al ano anterior a nivel
mundial, siendo 25,08 Mbps la media de conexiéon movil a internet.

Espafia se encuentra en el decimoquinto lugar del ranking de paises con mayor velocidad de conexién del mundo,
superando por 9Mbps la media global.

Velocidad media de conexidn mévil a internet por pafses
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En Espaiia

2 de cada 3 minutos que los espafioles dedican a navegar por internet lo hacen desde dispositivos moéviles y de las 230
sesiones de internet que de media realizan al mes (7,6 al dia), el 62% de ellas se realizan desde el moévil, el 23% desde el
portatil y el 15% desde la Tablet.

Respecto a los dias 0 momento del dia que mas se utiliza cada dispositivo: se utiliza mas el mévil y la Tablet entre semana
y los fines de semana las gafas de realidad virtual, la consola o la Smart TV.

Comportamiento del consumidor por dispositivo, dia y hora
En Espafia

100

91.5%

S0
79,5%

43,7%
359
5.3%

80
72,1% 73.7%

41,0%
344
15

69,7%

70 66,696 67.5%

55,7%
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65,8%

59.8%
50,0%
40,7

R o

0 O 0O CLg

Smartphone Tablet Ordenador Ordenador Consola Smart TV Coches con Gafas VR Smartwatch
portatil de sobremesa conexion a internet
TIPODEDIA |l Entresemana [l Fin de semana HORARIO B Horario laboral [l Horario NO laboral
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A los espanoles nos encanta la mensajeria movil. Es la principal actividad que realizamos en el mdvil: un 85% de los
usuarios moviles utiliza la mensajeria, siendo la principal red social de mensajeria WhatsApp. Un 97% de los jovenes entre
14 y 24 afios utiliza habitualmente las aplicaciones de mensajeria WhatsApp, Telegramm o Facebook Messenger para
comunicarse. Las edades mads avanzadas también lo utilizan: un 87% de los espafioles mayores de 64 afios utiliza
WhatsApp con frecuencia.

Ademas, la visualizacién de videos (82%) y la utilizacion de servicios de mapas moéviles (75%) son las segundas actividades
mas frecuentes de los espafioles en el mavil.

Porcentaje de usuarios de internet que realiza cada actividad en un movil cada mes

En Espana

49%

JUEGA EN
EL MOVIL

=
82%

VIDEOS EN
EL MOVIL

o)
85%

MENSAJERIA
MOVIL

51%
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El 100% de los usuarios espafoles que tiene un Smartphone lo ha utilizado alguna vez para comunicarse con alguien,
comprar, subastar o alquilar algo y para ver video online.

El 94,3% de los usuarios de internet movil ha administrado su dinero alguna vez desde su teléfono movil y un 95% de ellos

desde la Tablet.

Actividades mds realizadas en Espana, por dispositivo
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Productividad
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Cada vez mas dispersos
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Los espafioles cada vez utilizan mas el teléfono mévil mientras realizan otra actividad. En 2018, el 92,3% de los usuarios
vieron la TV mientras usaban el Smartphone (5 puntos porcentuales mds que en 2017), especialmente para chatear

(75,8%) o usar las redes sociales (65,3%), porcentajes que son alin mayores en los usuarios mas jovenes.

El mévil como segunda pantalla: actividades que mads se realizan con el mévil mientras se ve la television

En Esparia

&
75,8%

Chatear o mensajeria
instantdnea

v

MSimos | 83%

[
33,4%
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WhatsApp o Skype
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05. Uso de las Apps

El uso de las Apps esta cada vez mas extendido y cada vez es mas frecuente que todo tipo de negocios y
empresas desarrolle algun tipo de aplicacion para sus clientes (ya sea para venta, gestionar su cuenta u ofrecer un
servicio extra que ayude a mejorar el engagement con sus clientes).

En 2018, se descargaron 194 mil millones de Apps en el mundo (un 9% mas que el afo anterior). Eso si, los
usuarios siguen prefiriendo las aplicaciones gratuitas (95,6%) frente a las de pago (4,4%). Google Play lidera el
ranking de App Stores en numero de aplicaciones disponibles, seguido de Apple Store.

Ntimero de aplicaciones disponibles en las App Stores en el primer trimestre de 2019

2.500.000
2.100.000
2.000.000 1.800.000
1.500.000
1.000.000
669.000
475.000
500.000
) y N
Google Play Apple App Windows Amazon BlackBerry
Store Store Appstore World

. »
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Afio tras afio aumenta el tiempo que los usuarios dedican a aplicaciones moviles. En 2018, cada usuario pasé una media de 3
horas diarias en Apps.

El nimero de horas destinadas a aplicaciones de finanzas ha crecido muy moderadamente en estos afos.

Categorias de aplicaciones que mds han crecido en ntimero de horas de uso

14008
12008
10008
Crecimiento en dos afnos
8008 Otros
Finanzas
6008 Herramientas
Entretenimiento
4008
Fotografia
2008 Editores y reproductores de video
0

2016 2017 2018
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Las aplicaciones favoritas de los usuarios siguen siendo los juegos, seguidas de la fotografia, redes sociales y entretenimiento.

Las aplicaciones de finanzas se sitUan en octavo lugar en el ranking de descargas de Apple Store en 2018, sin embargo en Google
Play no entran en el top 10.

Por otro lado, las aplicaciones de reserva de viajes en taxi o vehiculo compartido/con conductor destacan por su penetracién en
el mercado siendo ya un 30% el porcentaje de usuarios a nivel mundial que las utiliza. Espafia aun se situa en un 8% de usuarios.

Ranking de aplicaciones méviles mds descargadas en 2018 en el mundo

Google Play i0S

1. Juegos 1.Juegos

2. Herramientas 2. Fotografia y video
4. Entretenimiento 4. Entretenimiento
4. Comunicacion 4. Utilidades

5. Fotografia 5. Redes sociales

6. Redes sociales 6. Compras

7. Mdsica y audio 7. Estilo de vida

8. Editores y reproductores de video 8. Finanzas

9. Productividad 9. Productividad

10. Compras 10. Educacion
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é¢Abrimos todas las notificaciones que nos llegan?

Las aplicaciones mdviles piden permisos para enviar notificaciones y avisar a sus usuarios cuando hay novedades, pero écuantas
de ellas nos interesan? ¢Cuales aceptamos y cuales de las que nos llegan realmente llegamos a abrir? Mas de la mitad de los
usuarios ignora un cuarto de las notificaciones que recibe en su movil.

Las notificaciones que mds abren los usuarios son las relacionadas con el tiempo (38%), seguidas de las relacionadas con
comentarios en redes sociales o0 mensajeria (18%), actividad de sus contactos en redes sociales (11%) y finanzas (10%).

¢Qué nos molesta de las notificaciones?

Dificil de Inoportuno (ej. No aparecen lo Localizacién

No relevante El volumen

o importante

manejar Notificacion de suficientementea inexacta o poco

es agobiante

(apagar)  juegos en el trabajo) tiempo para clicar conveniente

Media 40% 17% 16% 14% 8% 5%
Mujeres 41% 14% 20% 13% 7% 5%
Hombres 38% 22% 10% 15% 9% 7%
Baby Boomers 47% 16% 14% 9% 9% 5%
Generacion X 41% 12% 19% 18% 5% 6%
Millennials 33% 19% 19% 16% 7% 6%
Generacion Z 35% 20% 11% 9% 20% 6%
Ntcleos urbanos 29% 24% 16% 17% 8% 5%
Afueras de las ciudades 44% 12% 18% 12% 8% 6%
Zonas rurales 48% 13% 14% 10% 8% 7%
ditrendia

Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Connecthings digital marketing trends




n L. d
Informe ditrendia: d d
» 5. Uso de AppS Mobile en Espafia y el Mundo 2019 digi!at [a,ekemg “!né

¢Qué esperamos de las Apps?

El 70% de los usuarios espera que las aplicaciones sean mas contextuales para aportar mayor relevancia: por ejemplo, que una
aplicacion de viajes compartidos modifique su oferta en funciéon de si esta lloviendo o no.

Por otro lado, el 85% de los usuarios se muestra a favor de que las aplicaciones personalicen su oferta en funciéon de sus
preferencias o busquedas.

{Le gustaria que una 0
aplicacion de viajes 85 /o
personalizase su oferta en

funcién de si usted es un USUARIOS A FAVOR DE
viajero frecuente u UNA EXPERIENCIA

ocasional? MAS PERSONAL

- »
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Privacidad

La cantidad y el tipo de datos que los usuarios aceptan compartir con las aplicaciones genera cada vez mas recelo en los
usuarios. El 61% de ellos admite en 2018 sentirse incomodo compartiendo su ubicacion con paginas web y aplicaciones frente
al 39% que lo hacia en 2016.

A pesar de esto, el 47% de los usuarios reconoce no revisar los permisos predefinidos de las aplicaciones ya instaladas en su
teléfono y un 21% tampoco lo hace a la hora de descargar una nueva aplicacién.

Espaiia lidera el ranking mundial de paises mas preocupados por el uso de sus datos en internet. El 63% de los espaiioles cree
gue sus datos estan siendo mal utilizados.
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Los espainoles dedicamos a las Apps el 60% del tiempo que pasamos en el mévil y tenemos una percepcion de uso muy distinta
a la realidad: utilizamos las Apps mucho mas de lo que creemos: el nimero de Apps que creemos utilizar en el Smartphone es de
11 aplicaciones frente a las 31 que realmente utilizamos.

En 2018 en Espafia se descargaron un total de 1,2 mil millones de Apps y los espaioles gastamos un total de 457,8 millones de
délares en Apps.

¢Cudntas aplicaciones tenemos instaladas? ;Cudntas usamos?

DECLARADO COMPORTAMENTAL
Numero de Apps Numero de Apps
que el usuario recuerda que el usuario realmente utiliza
D Smartphone Tablet D Smartphone Tablet
Hombre 11 9 33 13
GENERO .
Mujer 10 8 30 13
De18a24 11 9 33 11
De25a34 10 8 32 10
EDAD de35a44 1 9 32 13
De45a54 10 9 33 14
De 55 a 64 11 [ 28 14
65 0 mas 10 10 27 16

. »
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de IAB d | t re n d I a
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Tendencias

»

»

lIoT: con la irrupcidn de la tecnologia 5G y el desarrollo del Internet de las Cosas, cada
vez se desarrollardn mas aplicaciones enfocadas al control de los hogares inteligentes.

Realidad Virtual y Realidad Aumentada: especialmente en sectores como el
inmobiliario, la ingenieria o sanidad, las Apps introducirdn mejoras incorporando
realidad virtual y aumentada.

(Ejemplo: \

BBVA Valora View: una App desarrollada con realidad aumentada que aporta
valor y mejora la experiencia de cliente, a la vez que otorga a la marca un nuevo
posicionamiento de mercado. Esta aplicacidon permite a sus usuarios encontrar
pisos en venta o alquiler caminando por la calle. Desde aqui puedes ver la

\ponencia con la explicaciéon de la aplicacion. )

Inteligencia Artificial: las aplicaciones con inteligencia artificial gestionan cada vez mas
tareas. Es una tendencia que se mantendrd y aumentara con el lanzamiento de mas
chatbots y Apps de asistencia personal.

Las Aplicaciones Web Progresivas (PWA): el pasado ano ya te lo adelantadbamos que
serian la gran revolucién en el mundo de las Apps: aplicaciones instantdneas que no
necesitan ser descargadas e instaladas en el dispositivo para funcionar. Pues bien, no
solo multitud de compafiias como Lancome, Alibaba o Forbes han desarrollado este tipo
de aplicaciones, sino que algunos informes recomiendan que este sea el Unico tipo de
aplicacion que te plantees si vas a desarrollar una nueva aplicacién para tu negocio por
sus ventajas: son mas seguras, mas rapidas, mdas baratas que las nativas, ofrecen una
experiencia ‘mobile first’, se pueden desarrollar en poco tiempo, se pueden usar sin
conexiodn a internet... y ademds, mejoran el SEO, el engagement y las conversiones.

Informe ditrendia: d it re n d Ta
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Escaner

Viviendas disponibles
en venta cerca

Calle Maria Tubau, 10, 28050 Madrnid

Ver las 5 viviendas


https://www.youtube.com/watch?v=OKmyoOpDDYo&list=PLCWevwdptTCk533VQsSuz6P20DSF_VdIp&index=3
https://www.youtube.com/watch?v=OKmyoOpDDYo&list=PLCWevwdptTCk533VQsSuz6P20DSF_VdIp&index=3
https://www.youtube.com/watch?v=OKmyoOpDDYo&list=PLCWevwdptTCk533VQsSuz6P20DSF_VdIp&index=3
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PP 06. Moviles y redes sociales

En el Mundo

Las redes sociales ya son casi totalmente moviles. Hablar de redes sociales es hablar de redes sociales moviles,
ya que el 93,4% de los usuarios de redes sociales del mundo son usuarios de redes sociales moviles.

Usuarios de redes sociales activos vs. usuarios de redes sociales moviles activos

o}

3.256 45%

MIL MILLONES

3.484

MIL MILLONES

Numero total de usuarios Porcentaje de usuarios de Numero total de usuarios Porcentaje de usuarios de
activos de redes sociales redes sociales del total de la activos de redes sociales redes sociales moviles del
poblacién moviles total de la poblacion

- L
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de We are social d I t re n d I a
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Ya no se trata solo de que el 42% de la poblacion mundial utilice las redes sociales madviles, sino que en el ultimo afio, el

numero de usuarios redes sociales desde el mdvil ha aumentado un 10%, llegando a los 3.256 millones de usuarios en el
mundo.

Crecimiento de usuarios de redes sociales moviles en el mundo

3.256
2.958

1

2.549

1.968
1.685

ncke @l

2014 2015 2016 2017 2018 2019

. L.
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El dispositivo principal desde el que los usuarios de cada red social acceden a sus cuentas es el movil.

Instagram, red social mévil nativa, fue la red que mas crecimiento tuvo en el Ultimo trimestre de 2018 (4,4%), sumando 38
millones de usuarios activos. La audiencia actual de Instagram asciende a 894,4 millones de usuarios activos, siendo en su
mayoria personas de entre 18 y 34 afios.

Crecimiento trimestral global en nimero de usuarios activos de redes sociales por plataforma

©) 8

Facebook Wechat Instagram QQ
+1,7% +2,3% +4,4% -0,1%
+37 MILLONES +25 MILLONES +38 MILLONES -600 MIL

& v 7y

Sina Weibo Twitter Snapchat Line
+3,5% -2,7% -12% +0,6%
+15 MILLONES -9 MILLONES -41 MILLONES +1 MILLON

Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de We are social d |t re n d I a
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En cuanto a las aplicaciones de mensajeria favoritas por los usuarios alrededor del mundo, el mapa se mantiene casi igual
al pasado afio, excepto por que WhatsApp confirma su hegemonia global afiadiendo cinco paises a su lista de paises en
los que es la red social de mensajeria mas popular, entre ellos Canadd y Francia.

La mensajeria mueve el mundo y solo entre WhatsApp, Facebook Messenger, WeChat, QQ y Skype reunen cerca de 5 mil
millones de usuarios mensuales activos.

Top 10 penetracién de aplicaciones de mensajeria por paises
Entre paréntesis el niimero de paises en los que esa aplicacién lidera el mercado

I WhatsApp (133)
Facebook Messenger (75)

B viber (10

7 mo®

| BENE)

. Telegram (3)

I Wechat (3)

. Google Messages (1)

. Hangouts (1)

. Kakaotalk (1)

0 za0()

. Sin datos (11)

. »
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En Espaiia

En 2019, el porcentaje de usuarios de redes sociales que accede a ellas desde su mévil no varia respecto a 2018 y se
mantiene en un 95%. Aun asi, continia habiendo un 92% de usuarios que accede desde su ordenador. Los usuarios que
acceden desde su Tablet aumentan un 48% respecto al afo anterior, suponiendo en 2019 un 54%.

La franja horaria de mas uso de redes sociales desde el moévil es entre las 16:00 y las 20:30h.

Horarios de conexidon en Espana a redes sociales por dispositivo

67%

55%
52%

(0=

4% 9%

%o 6%

00:30 a 6:30 6:30 a 8:30 8:30a10:30 10:30a13:00 13:00a14:00 16:00a20:30 20:30a00:30

. L.
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WhatsApp contintia siendo la red social estrella entre los usuarios mdviles (90%), seguida de Facebook y YouTube.
Instagram (con un 47%) y Twitter se usan principalmente desde el movil, mientras que Facebook (81%) y YouTube siguen
siendo mas utilizados desde el ordenador.

Instagram sigue creciendo. 2019 comenzd con 15 millones de usuarios en Instagram (2 millones mas que el aio anterior).
El 66% de los usuarios de Instagram en Espaia tiene entre 18 y 39 afos.

D 95% 92% D 54%

90%
81%
68%
66% 62% -
31% 299,
22% 179, 139% 15% 20%
. 7% 9% 12% . 10%. 10%

© QO in

Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Hanapin d | t ren d Ia
jigital marketing rend

Uso de redes sociales en Espafia por dispositivo y plataforma
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Tendencias

P El video domina las redes sociales y cada vez mds marcas se animan a generar contenido en video para ser consumido
desde el movil. Las ‘Historias’ de Instagram y Facebook se han convertido en la forma favorita de los usuarios de
consumir contenido, tanto de sus conocidos como de “influencers” y en una forma muy 4gil para las marcas de llegar a
sus audiencias. El lanzamiento de IGTV en junio de 2018 amenazaba con convertirse en un digno competidor de
YouTube pero su acogida por parte de los usuarios y, en especial, las marcas, no fue la esperada. La curva de
adaptacion y penetracién en las redes de los videos de larga duracién grabados en vertical lleva su tiempo y obliga a los
generadores de contenido a crear contenidos especificos y nuevos con frecuencia.

P Contenido de proximidad: el uso principalmente maévil de las redes sociales influye en cémo los usuarios se informan y
buscan contenido relacionado con la zona en la que se encuentran fisicamente: eventos, lugares para comer,
actividades... Hay que tener en cuenta el aspecto “local” en el uso de las redes sociales moviles.

P> Las aplicaciones de mensajeria mueven el mundo: las redes sociales mas utilizadas en el mundo son las aplicaciones
de mensajeria: WhatsApp, Facebook Messenger, WeChat... las marcas ya estan aprovechando estos canales como
forma de comunicacién directa, rapida y cercana con los usuarios en un entorno familiar para ellos, donde pueden
realizar consultas relacionadas con dudas sobre productos, postventa o atencién al cliente (que hay que relacionarlo
con lo visto de los chatbots para usarla en este tipo de aplicaciones).

-

Para mas informacién
sobre redes sociales e
influencers, te invitamos
a ver los siguientes
articulos de nuestro

¢Cudl es el estado del Marketing de Retos de las aseguradoras en las redes Redes sociales e influencers como

blog:
\—g Influencers? sociales [ejemplos] herramientas de difusion /



https://mktefa.ditrendia.es/blog/topic/redes-sociales
https://mktefa.ditrendia.es/blog/topic/redes-sociales
https://mktefa.ditrendia.es/blog/estado-del-marketing-de-influencers
https://mktefa.ditrendia.es/blog/redes-sociales-e-influencers-como-herramientas-de-difusi%C3%B3n.-ponencia-mktefa
https://mktefa.ditrendia.es/blog/retos-de-las-aseguradoras-en-las-redes-sociales-ejemplos
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PP 07. Mobile commerce

En el Mundo

El 55% de los usuarios de internet en el mundo ya realizan compras desde su movil. Liderados por el
continente asiatico, donde las ventas desde el mévil suponen el 51% del total de ventas eCommerce, Europa,
con un 44%, se establece en el tercer puesto del ranking mundial, por detras de Oriente Medio y Africa.

A nivel mundial, se prevé que los dispositivos méviles representen casi el 75% del total de transacciones de
comercio electronico en 2021.

Porcentaje de transacciones en mobile commerce en el mundo

399% 44%
47% >1%
38%

ditrendia
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Por paises, Indonesia, China y Tailandia lideran el ranking en nimero de usuarios de internet que realizan compras a
través de sus Smartphones. En el lado opuesto, Francia, Bélgica y Alemania son los paises donde menos usuarios han
realizado compras desde sus moviles en el ultimo afio.

Espaila, con un 40% de usuarios de internet que ya compran desde sus teléfonos, se encuentra aun ligeramente por
debajo de la media mundial (aunque mas adelante veremos otra fuente que lo sitdan en el 63%).

Porcentaje de usuarios de internet que compran a través del mévil en 2019
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Las visitas a sitios web de compras a través del mévil son cada vez mas habituales.

Durante el primer semestre de 2018, el trafico a los sitios web de marcas y minoristas online a través de dispositivos méviles
aumentd en 8,7%, los pedidos aumentaron un 21,7% y, mejor aun, los ingresos aumentaron un 27,8%.

Crecimiento anual de los KPIs de mobile commerce en marcas y comercios del mundo
Durante el primer semestre de 2018

Trafico 8,7%

Tasa de conversidn 11,6%

Pedidos

21,7%

Precio medio por unidad 34%

Numero de unidades por pedido 1,7%

Valor medio de los pedidos 5,2%

Ingresos 27,8%
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La tasa de conversion varia segun la plataforma. Durante los Ultimos meses del 2018, el 2,5% de las visitas a sitios web de
comercio electronico en el mundo a través de dispositivos iOS y el 2,3% de las visitas realizadas desde Android se
convirtieron en compras (si bien el porcentaje es mayor desde ordenadores).

Cabe resaltar que los usuarios de iOS gastaron mas de media en sus compras online que los de Android (85,98S frente a
68,775).

Tasa de conversion de las tiendas online en el mundo por plataforma
Datos del tltimo cuatrimestre de 2018

windows | ;-
chrome o | -
ancroid | -+

Windows Phone 141%

Linux 0,6%
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Las Apps de compra generan una tasa de conversion 3 veces superior a la de las web méviles en Europa, una tasa de

conversiéon que ha crecido en todos los casos en el segundo trimestre del 2018 frente al primero: 5% en mobile web
(subiendo del 4%), 17% en App (subiendo del 13%) y del 12% en formato escritorio (subiendo del 9%).

Tasa conversion app vs. Web mobile o escritorio

I
5% 17% 12%

WEB MOVIL APP MOVIL ESCRITORIO

L] 3x EEEEE

TASA DE CONVERSION
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Gasto medio segun el dispositivo

En el cuarto trimestre de 2018, el 62% de las visitas a sitios web minoristas en todo el mundo procedieron del mévil, pero
solo generaron el 42% de los ingresos. Las compras realizadas desde Smartphones en este periodo tuvieron un valor medio
de 78S, frente a los 103.51S5 de las compras desde ordenador o portatil (los tradicionales).

Valor medio de los pedidos de las tiendas online en el mundo por dispositivo
Datos del dltimo cuatrimestre de 2018 en délares

150

125 114,39

100 92,11

75 72,15

50

25

Tradicional Tablet Smartphone Otros
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Los sectores que mas usan el moévil como canal de ventas en el mundo, son los comercios relacionados con citas, mientras
gue las empresas relacionadas con servicios profesionales son las que menos utilizan el mévil como canal de ventas.

Porcentaje de comercios en el mundo que usan el mévil como canal de ventas, por sectores

Moda y accesorios 84,2% 10,5% QSRS
Deportes de motor 84,6% 15,4%
Bancay seguros 62,5% o 25%
Citas online 10%
Educacién LYALT 39,3% 3,6%
Electrénica 76,7% 16,7% 6,7%
Alimentacién y bebidas 66,7% 25% 8,3%
Juegos 76,5% 17,6% 5,9%
Hardware 76% 20% 4%
Belleza y salud 86,2% 6,9%
Joyeria 79,2% 12,5%
Cocina y electrodomésticos 85,7% 10,7%
Transferencias 75%
ONG 60% 10%
Otros 50%
Juguetes y mascotas 6,3%
Servicios profesionales 50% 10%
Telecomunicaciones 68,8% 6,3%
Viajes 79% 6,5%

. Silo usan . Planean usarlo en el futuro cercano . No se plantean utilizarlo

Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Kount d It re n d Ia
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¢Cémo y cudndo compramos?

El tiempo medio que pasa desde que un usuario se instala una aplicacion de compras hasta que realiza el primer pedido
en el mundo es de 10,75 dias.

En el caso de las Apps de marcas este tiempo se alarga hasta 12 dias mientras que en los Marketplace disminuye hasta 8,5
dias.

Tiempo que pasa desde que un usuario se instala una aplicacién hasta que realiza una compra
Datos en dias

30

55 24,75

20 12

10,75

15

10 8,5

9z

App App App todas las App
de mercado de la marca y valor de compras
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Pasamos mas tiempo en las Apps de compras

El tiempo empleado en las aplicaciones de compras en el mundo aumentd a 18 mil millones de horas en 2018, un 45% mas
que en 2016 y el niUmero de sesiones ha crecido un 65% a nivel mundial en 2 afios.

Las Apps de tiendas online nativas triunfan. Entre las 50 mejores aplicaciones relacionadas con compras en todo el mundo
en 2018, las aplicaciones de las tiendas retail online representan el 69% del total.

En Espafia, la App de Amazon es la quinta aplicacién en el ranking de Apps con mds usuarios activos de 2018 y la de Wish es
la 72 en el ranking de Apps con mas descargas de 2018 (combinando datos de iPhone y Android).

Crecimiento del nimero de sesiones en aplicaciones de compras por paises

120B +5%
1008 B 2016 B 207 | 208

80B

60B

+35% +20%
40B +95%
+75%
20 B +80%
+iars +110%
0 mll -l .=
India Estados Unidos Corea del Sur Brasil Japon Alemania Reino Unido Francla Canada

. »
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Las redes sociales influyen en las compras, pero atin no son un canal de ventas

Un 18% de los consumidores de EEUU compraron directamente desde redes sociales en 2018, aunque la mayoria (58%)
indica que las redes sociales influyen en sus compras, pero no las utilizan par comprar los productos.

Las motivaciones que les llevan a realizar esta compra es ver imdagenes de otros consumidores que han comprado ese
producto (50%) y la facilidad de pago (49%). Para un 36% simplemente el hecho de tener la oportunidad de comprar desde
la red social es lo que mas le motiva a comprar.

Por el contrario, el freno a realizar compras a través de redes sigue girando en torno a las dudas sobre la seguridad, la
privacidad y la legitimidad del canal.

Influencia de las redes sociales en las decisiones de compra en EE. UU. en 2018 Tasa de conversién de las tiendas online en el mundo por plataforma
Datos del dltimo cuatrimestre de 2018
58%
48% Ver imagenes de otros clientes que han -
comprado previamente el producto !
Facilidad de pago con informacién 49%
pre-guardada (como Amazon Pay) ‘
18%
Que me recomendaciones otros 39%
productos que me gusten
Poder comprar directamente desde la 36%
Las redes sociales influyen en mi Compro productos o Compro directamente a red social
decision de compra, incluso servicios que he descubierto través de redes sociales
cuando no ha sido el canal en el en redes sociales
que he descubierto los productos
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Statista d I tre n d l a
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Los mayores retos para los mobile commerce en el mundo

Mejorar para hacer que las compras méviles sean mas faciles para los consumidores (60%), poner freno a los pedidos
fraudulentos (52%) y mejorar en la seguridad de sus aplicaciones son los principales desafios respecto al mobile commerce
segun indican los grandes distribuidores.

Valor medio de los pedidos de las tiendas online en el mundo por dispositivo
Datos del ultimo cuatrimestre de 2018 en ddlares

60%

52%
46,4%

32,8% 32,8%
28,8%
25,6%
184%
5,6% 5,6%
Facilidad de uso Deteccion de Seguridad Aceptacion de Costedela Identificacion de Falta de recursos Adopcion movil Otros Ninguno de los
para el consumidor ordenes relacionada con la nuevos métodos aplicacién de falsos positivos para la gestion del equipo interno anteriores
fraudulentas plataforma movil de pago nuevas tecnologias interna

. -
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Los chatbots y los asistentes virtuales, claves para el futuro de las compras méviles

Teniendo en cuenta que el 57% de los cosumidores espera conectar a través de asistentes digitales con sus marcas favoritas
en los préximos 5 afios, no podemos obviar que el uso de los chatbots va a cobrar ain mas importancia en el mobile
commerce. Un 41,4% de los usuarios ya los han utilizado para comprar, y de estos un 34,9% ha disfrutado de la
experiencia.

El 74% de los consumidores dice estar abierto a realizar una compra a través de un chatbot, en comparacién con el 55% en
2016. Casi dos tercios (65%) de los consumidores en todo el mundo desean utilizar servicios de mensajeria como WhatsApp,
Viber, Facebook Messenger o Apple iMessage para interactuar de forma segura con organizaciones.

¢Esperan los consumidores que las marcas tengan sus propios asistentes virtuales?

Porcentaje de usuarios que han comprado por voz en el mundo
(A través de un asistente virtual o un altavoz inteligente)

34,9% 27,4% 31,2%
si, y disfruté la no, pero quiero si pero no me no, y no tengo . De acuerdo
experiencia comprar con voz gusto la intencion de
en el futuro experiencia comprar por voz
. No me importa
2 e . En desacuerdo
Gradfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Statista d I t re nd I a
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Las expectativas sobre como los asistentes virtuales van a influir en las compras van desde que el asistente encuentre
productos por nosotros basados en imagenes o fotos hasta el que haga compras por nosotros basdandose en patrones de
conducta.

;/Coémo creen los usuarios que pueden los asistentes virtuales mejorar la experiencia de compra hoy y en el futuro?

100% 100% 100%
100% 97%
93% 94%
92%
90%
83%
80%
70% iy 69%
66%
61%
60%
50%
0)
40% 36% 38%
30%
20%
10%
0
Encontrar Escanear codigos Dénd: Comprendiend Haciendo Dénd Enc d Ayudénd a Comprando por Ayudand a
productos a de barrasy darme  recomendaciones  mis pref iasde  rec dacione: informacion en informacion hacer las mi relacionarme
través de informacion precisas y compra y haciendo de compra de tiempo real basada relevante compras con mis marcas
imagenes o adicional del personalizadas compras rutinarias  manera proactiva en mis intereses favoritas
fotos producto, en mi nombre personales

incluyendo el precio
e informacién para
la compra

. Hoy . 2 anos - 5 anos
. »
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. .4
Informe ditrendia:
» 07. Mobile commerce Mobile en Espafia y el Mundo 2019 E“JF [engdlda

En Espaiia
El 48% de las ventas online en Espafia del ultimo trimestre de 2018 se realizaron desde Smartphones o Tablet.

Si analizamos esta evolucidn por afios, vemos que las compras desde el mdvil en Espafia estan estancadas (pero si que
crecen en el mundo), en detrimento de las compras realizadas desde el ordenador, mientras que las Tablets se mantienen
practicamente en el mismo nivel desde 2016.

Evolucién de las compras por canal en Espana y en el mundo

EN ESPANA EN EL MIUNDO

45% 46%

17%
14% 14% 14%
11% 12% 11%
] 0%-

TIENDA FISICA PC TABLET SMARTPHONE TIENDA FISICA PC TABLET SMARTPHONE

. 2016 . 2017 . 2018 H 0¥
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de PwC d lt re n d | a
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Un 63% de los compradores online en Espaiia realizé compras a través del mévil en 2018 frente al 53% de 2017.

Las mujeres compran mds que los hombres (85% frente a 79%) y los datos demuestran que los usuarios mas jovenes son
los que mds compran por este canal, ya que un 89% de los menores de 35 afios afirma comprar desde su moévil.

Porcentaje de usuarios que compran desde su movil

2018

2014

25%
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Las tres categorias que mas compramos desde el Porcentafe de venias o fravés el mail en Espaniapor polosia de producto
movil en Espaia siguen siendo las mismas a las del

anterior informe: ocio (entradas, libros o musica)

moda y de turismo vy todas ellas han Electrodomésticos/tecnologla 21%
experimentado un aumento respecto al 2017,

B %2016 MW %2017 M %2018

27%

Dispositivos méviles y accesorios 29%

Aunque el mayor crecimiento lo hemos visto en el
sector Juguetes, que en 2018 fue adquirido por un Moda
31% de los usuarios frente al 23% del afio anterior.

Calzado y complementos
Top 3 compras a través del mévil por sectores Hogar
Viajes
o Formacién
46%
+3% +5% +1% Alimentacidén
Deportes
r7Lde
- X N e
Ocio Turismo Moda Juguetes
Productos para bebé
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Cetelem g It rend !a odo 36% 50%
53%
1%
Motos/accesorios motos 7%
7%

Coches/accesorlos coche

4%
2%
Bicls/accesorios bicls 8%
9%

faborado ir e chsds e O o Cetelern
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En el caso de sectores como la alimentacién, donde
hacer la compra es una tarea que precisa mas
tiempo, el 74% de las empresas vende menos del
25% por canal moévil.

En el sector de los servicios financieros, banca y
seguros, un 50% de las empresas vende por canal
movil menos del 25% de sus ventas, y el 50% vende
menos de 1 millén de euros por este canal.

En el extremo contrario encontramos que hay un 20%
de entidades financieras y aseguradoras que venden
entre el 50%-75%, encontrandonos que hay un 40%
que facturan mas de 5 millones por este canal.

Informe ditrendia:
Mobile en Espafia y el Mundo 2019

ditrendia

digital marketing trends

Distribucion del porcentaje de empresas que vende por canal movil

Por colores, porcentaje del total de sus ventas que se realiza desde el movil

Alimentacién y bebidas 74% 13% 13%

Educacion y formacion 69% 31%

|

Electrodomésticos, hogar y jardin 56% 31% 13%
Tecnologia y telecomunicaciones 50% 13% 24%
Servicios financieros, banca y seguros 50% 30% 20%
Libros, revistas y periédicos 50% 30% 20%
Servicios profesionales (B2B) 50% 35% 10%
Retail / Gran superficie 48% 26% 229% 4
Moda, ropa y complementos 41% 25% 28%

Salud y farmacia

27% 55% 18%
. Menos del 25% . Entre el 50%y el 75%
B Entreel 259 y el 50% Entre el 75%y el 100%
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En Espaia compramos a través del mdvil porque hemos buscado un producto en Google (53%), lo hemos visto en una App
(28,4%) o en una tienda fisica (24,1%).

Y optamos por comprar por el movil por la rapidez y la flexibilidad de horarios.
Fases del proceso de compra donde nuestro smartphone es mds determinante Nos gusta usar el movil para comprar, por rdpido y sin horarios

: 75%
Sencillez 56%

59%

24,1%

Vi el producto Rapidez
unaz'on“dallslg B 75%

88%

77%

Sin horarios

En movilidad

Shopping experience

Otras I 1%
1%

B 206 B 07 B 20

Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de IAB d | t re n d | a
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Los mobile commerce superan las previsiones

Si el afio pasado 1 de cada 3 tiendas de comercio electrdnico en Espafia esperaba que las ventas mdviles le supusieran entre
el 25% y el 50% del total de las ventas, hoy podemos decir que lo han superado. El nimero de eCommerce que vende a
través del movil entre el 75% y el 100% ha aumentado dos puntos y los que venden entre el 50% y el 75% han aumentado
8 puntos porcentuales.

Y los eCommerce que aseguran que sus ventas moviles representan menos del 25% del total de ventas online han
disminuido, pasando del 55% al 48% v con una previsidn de reducirse aun mas (hasta el 37%) en este 2019.

Ventas a través del movil

PREVISION

2017 20 2018 4% 2019

B Venos del 25% B cntecl2s%yelson [ Entreel50%y el 75% Entre el 75%y el 100%
ditrendia
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En cuanto a precio, los eCommerce con un tigue medio inferior a 50€ son los que mas venden desde el mévil.

Para 2019, el 63% de los comercios espera que las ventas madviles superen el 25% del total y un 7% considera que
supondra entre el 75y el 100% de sus ventas.

Porcentaje de venta mavil en relacién al tique medio

Més de 200€ 63% 26%  11%
Menos de 50€ 54% 21%  17% DD
Entre 100€ y 200€ 54% 22%  19% D
Entre 50€ y 100€ 2%
[l Menos del 25% B cEnteel50%yel 75%

[l Entre el 25%y el 50% Entre el 75%y el 100%

. »
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El mévil en el proceso de compra

Para buscar informaciodn, los usuarios utilizan el ordenador y el mévil en la misma proporcién. Sin embargo, a la hora de
comprar, el precio del producto influye en los resultados. Para compras superiores a 300S un 77% los consumidores prefiere
utilizar el ordenador.

En Espaia el movil estd presente desde la busqueda de informacién y comparacion de productos (fase que se considera
clave en un 80%), hasta el servicio de post-venta (determinante para el 14% de los consumidores), siendo los consumidores
de edades comprendidas entre 25 y 34 afios los que mads importancia le dan al mévil en sus procesos de compra.

Fases del proceso de compra donde nuestro smartphone es mds determinante

Menores de Menores de Menores de
34 anos: 85% 34 anos: 64% 24 anos: 17%

BUSQUEDA DE
INFORMACION

S
s 61,9% ) =¥ ( 14,0%

COMPRA/
CONTRATACION

79,6%

SERVICIO
POST-VENTA

BUSQUEDA DE
PUNTOS DE VENTA

o @ ©

17%

COMPRAS
MAS CARAS

48%

COMPRAS MAS
BARATAS

. »
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08. Marketing movil

La inversion en marketing mavil ha alcanzado tal proporcion del marketing digital, que hemos dejado de
distinguir los presupuestos que se destinan al movil frente al ordenador. Los responsables de marketing
organizan las campafias por formatos mas que por plataformas. Y en este sentido, los anuncios de texto, las
compras vy el remarketing han sido los canales mas efectivos durante 2018.

Canales mds efectivos para PPC

80%
71%

60%
40%

20%

10%

. 0,
6% 7%
0% - - - —— AR

Anuncios de Remarketing Social Compras Display Programatica Nativo
texto

- »
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En 2018 la direccion de marketing ha invertido mas en mensajes de texto (61%), Social Ads (49%) y Remarketing (37/%) vy
muchos de ellos han reducido el presupuesto en display (36%).

Aumento de la inversién en PPC por canales respecto a 2017

61%

6%
= == B a—
% '<: E;j £3 @ C I;I

Texto Redes Display Programética Compras Remarketing Nativo
Sociales

49%

- »
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Para este afio, un 62% de los responsables de marketing continuard aumentando esta inversidon en publicidad en PPC.
Un 78% se plantea aumentar el gasto destinado a Google Ads, un 66% a Facebook y un 41% a Bing Ads.

Aumento del presupuesto de marketing en los proximos 12 meses por canales

78%

66%

41%
38%

28%

26%

24% 21%

18% 17%
11% 10% o0,
l . | .

N Lbo O HDFyY all@Q Q &

Google Adds  Facebook Bing Ads Youtube Instagram Display Linkedin Programatica  Twitter Amazon Nativo Pinterest Quora Snapchat
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El 97% de la direccion de marketing invierte en Social Advertising (un 10% mas que en 2018). Un 36% dedica a los

canales sociales entre el 6 y el 15% de su presupuesto total.

El gasto en Facebook sigue siendo el mayor, aunque el 26% de los responsables de marketing planea gastar menos en el

canal este afio.

Porcentaje del presupuesto de marketing destinado a Social Media
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Plataformas de Social Media en las que los directores de marketing invierten en publicidad
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La publicidad en Facebook, Instagram y Twitter funciona mejor desde el movil.

Por el contrario, los anuncios en LinkedIn, YouTube y Quora obtienen mejores resultados desde el ordenador.

Plataformas de Social Media en las que los directores de marketing invierten en publicidad
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¢Como responden los usuarios al marketing movil?

Los usuarios hacen mas clics en los anuncios relacionados con su localizacion (87%), anuncios valorados por los clientes
con estrellas (81%) o anuncios de marcas que no conocen (80%).

Por el contrario, los anuncios que aparecen en las Apps maviles no les gustan (un 48% asegura que nunca hace clic en ellos),
ni los Pop-Ups, que son considerados los anuncios mas molestos.

Publicidad mévil que mds (y menos) gusta a los usuarios

:Qué anuncios te molestan mas?

;qué publicidad tiene mas probabilidades de que hagas clic?

40% 480/0 LOS POP-UPS SON LOS

ANUNCIOS QUE MAS
MOLESTAN A LOS
USUARIOS

LE MOLESTAN LOS NUNCA HARIA CLIC EN
ANUNCIOS EN UN ANUNCIO EN UNA
REDES SOCIALES APP MOVIL

80%

ANUNCIOS DE UNA
MARCA QUE NO
CONOZCO

87% 81%

ANUNCIOS ANUNCIOS VALORADOS
RELACIONADOS CON POR LOS CLIENTES CON
MI LOCALIZACION ESTRELLAS

Los anuncios molestan, pero son ltiles

46% 76% 50%

64%

DICE QUE PREFERIRIA
NO VER ANUNCIOS A
VECES (pero no
quitarselos para
siempre)

87%

DICE QUE LOS
ANUNCIOS LE HAN
AYUDADO A DESCUBRIR
NUEVAS COSAS
INTERESANTES
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El marketing enfocado a promocionar las Apps de compra funciona.

El numero de transacciones in-App que han tenido los retailers que promocionan sus Apps de compra en el mundo han
experimentado un aumento interanual del 30% situandose en el 65% del total de sus transacciones.

Porcentaje de transacciones por dispositvo y canal en retailers que promocionan sus apps de compras

B web movil
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Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Hanapin d l t re n d I a

digital marketing trends




Informe ditrendia: d it re n d Ta

08. Ma rketing movil Mobile en Espafia y el Mundo 2019 digital marketing trends

En Espaiia

Analizando los datos de Espafia, un 82,4% de los profesionales ya realiza acciones de marketing mavil, frente a un 71%
en 2018.

Las acciones de marketing mobile mas utilizadas por los profesionales digitales son la inversién en la web responsive
(aunque cae un 9% respecto al afio anterior), display mobile (que aumenta un 1,9%) y redes sociales que con un 65,9%
crece un 6% respecto a 2018.

Tendencias actuales publicitarias en Mobile utilizadas por los profesionales digitales

67,4% 65,9%  65,9%

>7.0% 54,80
4,9% 4379
25,.2%  23,0%
14,8%
A =
Web App

Display Redes Video Geo- SEM SMS WhatsApp ASO AR/VR
responsive Mobile sociales en el maovil localizacion Movil
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En Espafia la apuesta en 2019 girara en torno al Video Mobile (71,7%), la Geolocalizacion (59,8%) y el Social Media
Mobile (58,7%).

Tendencias en publicidad mévil en 2019

71,7%
59,8%
58,7%
43,5%
41,3%
40,2%
39,1%
38,0%
26,1%
12,0%

6,5% l
SM SEM AR/VR  Anuncio App Web  WhatsApp Redes  Geoloca- Videoen
Mévil internet responsive sociales  lizacion el movil
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¢Como responden los usuarios espaioles al marketing movil?

Un 74% de usuarios en Espaiia (1% menos que el afio anterior) declaran haber clicado en publicidad de su interés al
navegar desde su Smartphone y un 65% al navegar desde su Tablet. Entre estos, los anuncios relacionados la tecnologia
han experimentado un alto crecimiento en 2019.

La publicidad relacionada con los bancos, con un 33,2% de porcentaje de clics (frente al 25% de 2018), y un 27,1% en
Tablets, también aumenta.

Clics recibidos en publicidad mévil en Espana por dispositivo y sector
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El nivel de satisfaccion de los usuarios en Espaia cuando hacen clic en anuncio en su moévil o Tablet “esta bien”. La
mayoria de los consumidores afirma que ven sus expectativas cubiertas, pero solo en parte (un 62,2% en el caso de los
Smartphonesy un 61,3% en la Tablet).

Los mas satisfechos son los menores de 24 afios en el caso de la publicidad en Smartphones (18% afirma que los anuncios
cumplen totalmente sus expectativas) y los mayores de 55 afos en la publicidad en Tablets (un 19% se siente totalmente
satisfecho con lo que encuentra cuando hace clic en un anuncio).

Nivel de cumplimiento de las expectativas de publicidad movil en Espana por dispositvo

TOTALMENTE
EN PARTE
SMARTPHONE TABLET
y  46%  WITINIVW 0 5, 1% N
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Marketing movil en entidades financieras

Si ponemos el foco en cdmo invierten su presupuesto de marketing las entidades financieras, la publicidad en buscadores,
utilizada por un 92% de las entidades lidera el gasto, seguido de la publicidad display (85%) y redes sociales y remarketing a
partes iguales (77%).

Canales a los que destinan las entidades financieras su presupuesto de marketing

92%
85%

77% 77%
54%
15% l

O‘ .<: ::] </>

Busqueda Redes Display Programdtica Remarketing Nativo
Sociales
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En cuanto a la efectividad, la publicidad en buscadores (69%) publicidad nativa (15%) y el Remarketing y display (8%) son los

gue generan una mayor tasa de conversion en el sector financiero.

Canales a los que destinan las entidades financieras su presupuesto de marketing

69%
B Mas efectivos

38%
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La inversidon que hacen las entidades financieras en publicidad en redes sociales supone menos del 38% del presupuesto
total, y esta destinado principalmente a Facebook, Instagram y YouTube.

Es de destacar que un 15% de las entidades financieras no invierte en Social Ads.

Publicidad en Social Media en las Entidades Financieras

Porcentaje del presupuesto de marketing dedicado
1 5 % No invierte en Social Ads a anuncios en Social Media en las entidades financieras

8%

50% o mas

31%

26%-50% 0% o no contesta

Porcentaje de presupuesto de marketing que se destina por canales

62% 15%
38%

16%-25%
38% 38%
31% 31% Menos del 5%
l 8% Formatos a los que se destina mas presupuesto
- Publicaciones promocionadas

n rj m Website cards, videos promocionados o lead cards

Facebook Instagram Youtube Twitter Linkedin Snapchat

Anuncios con una solaimagen
Anuncios de video que se pueden omitir

auea

Anuncios con foto
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De cara al proximo ano, un 62% de la direccién de marketing de las entidades financieras cree que va a aumentar su
presupuesto en Google Ads, mientras que un 54% lo hara en Facebook y un 46% en Bing.

Aumento del presupuesto de marketing en los préximos 12 meses por canales

62%

54%

46% 46%

15% 15% 15% 15% 15%
l .
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La direcciéon de marketing de las entidades financieras aun tienen dificultades para comprender cémo funcionan y como
pueden ser utilizados los chatbots para atraer a su publico (46%).

Otras innovaciones como la busqueda por voz, la inteligencia artificial les generan dudas a un 23% de los profesionales de
marketing, y, el video es la que menos dudas genera, por lo que se sienten mas preparados para utilizarlo en el futuro.

/Para qué se sienten menos preparados los directores de marketing de las entidades financieras?

& Y
46% 23%

{}
23% 8%

CHATBOTS BUSQUEDA
PORVOZ

INTELIGENCIA ARTIFICIAL
O MACHINE LEARNING
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09. Banca movil

Un 41% de usuarios de internet en el mundo utilizan la banca moévil. La mejora de la experiencia que los
bancos ofrecen a sus usuarios y el auge de los pagos moviles esta convirtiendo al mévil en el principal punto de

contacto entre banco y usuarios en determinados paises.

Tailandia con un 74% se sitUa a la cabeza del ranking mundial, seguido de Suecia y Turquia. En Espafia es el 51%.

Penetracién de la banca mévil en el mundo
Espana comparado con el mundo

&
= X
- F =2
=23 F &2
© g%a‘%%é!{!
= = ¥
o © 3 2 2
™~
2 5
S o fffif‘
< &
#mﬁac'«a%ae‘
T ¥ g
%a&!
N%ﬁ
&
T M @M M = @ = @®© @M = @ ¥ @M @© = O @ w ¢ ® O v ®© O ®© @ v 0 w5 8 ® & © ®© ®© ®© O C
%'5'5.9Jaﬂﬁcm'a“‘:-a'g:"cggmﬁ_g-ct-c-cE%O.g':&_s-@=caE'Euc
c e g EL e FCEL R EERSS 5EEEEEE5ERS T oR SEEE 23S S g
22583280533 °958E¢epb258cizEsSgzEE; g5
= 3 g = N T a ‘5 € 2T © T @ > g z 2 E 2
@* [ - c o o 5 = (W) c =] < <
£ z = = S = T 3 s
<] 1 © = & 9 =]
o = v — - 7]
Z £ i =

Grdfico elaborado por ditrendia con datos de We are Social
digital marke




Informe ditrendia: d it re n d Ta

» 09. Banca movil Mobile en Espafia y el Mundo 2019 digital marketing trends

Europa sigue la tendencia mundial. En 2018, casi un 70% de los europeos afirma haber utilizado alguna vez la banca
movil, destacando que la banca movil es facil (84%) inteligente (79%) y cdmoda (76%).

Es relevante también comprobar que 1 de cada 5 europeos ha transferido dinero a través de compaiiias ajenas a su banco
principal en los ultimos 12 meses; El 15% lo ha hecho para hacer pagos entre usuarios, el 13% para usar servicios banca
digital y el 9% para prestar dinero.

Porcentaje de Europeos que han accedido a la banca moévil
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Porcentaje de penetracidn de la banca online por dispositivos

Por dispositivos, el 61% de los usuarios en
Europa utiliza el mévil para acceder a su

e Media europea
banco, frente a un 48% que lo utilizaba en . 32%
2017.
. Italia
Las Tablet fueron utilizadas para acceder al
banco por un 33% de los consumidores en Luxemburgo
2018 (frente al 26% del 2017) y Smart TV o Alemania
wearables aun tienen aun poca aceptacion a Francia
la hora de que los usuarios conecten con su —
banco.
Austria

El movil es el dispositivo mas habitual para
consultar el estado de las cuentas o realizar

Republica Checa

transacciones en Europa (un 65% frente a un fumania

32% del ordenador). Espafa

Si analizamos este uso por paises, Espafia Heine Unide

supera un 3% a la media europea y aumenta Bélgica

un 16% respecto al aio pasado, alcanzando Turquia

el 68% de usuarios que optaron por el movil Holanda

para realizar su Ultima accién bancaria.

Holanda y Estados Unidos se posicionan a la

cabeza con un 76%. Australia
Estados Unidos
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Las aplicaciones de banca mavil se han convertido en una parte cada vez mas frecuente de la vida cotidiana de los
consumidores. En 2018, los usuarios verificaron sus aplicaciones de banca movil casi a diario y su uso continua en

aumento.

El crecimiento mundial de las aplicaciones financieras es fuerte: ha aumentado un 75% desde 2016 y alcanza los 3,4 mil
millones de descargas en todo el mundo en 2018.

En Europa, la aplicacidon de La Caixa se posiciona como la segunda mds utilizada, por detras de la aplicaciéon de Barklays de

Reino Unido.

Apps de banca mévil con mds trdfico en Europa
(Datos en millones)

Barclays Mobile  Caixa Bank Ma Banque
Banking (Reino (Espania) (Crédit Agricole)
Unido) (Francia)

Grafico elaborado por ditrendia con datos de Statista
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Tiempo de uso en el mundo

En el Reino Unido, los consumidores accedieron a sus aplicaciones bancarias mas de 7 veces por semana en 2018,
sobrepasando ligeramente la media mundial.

Por detras, usuarios de Brasil, Canada y Francia acceden a la App de su banco 6 veces a la semana.

Media de sesiones semanales por usuario en el Top 5 de aplicaciones de banca
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La batalla con las Fintech

Pese a este auge en el uso de las aplicaciones de banca mdvil, las entidades se enfrentan a diario para ganar, en lo que a
experiencia movil se refiere, con las empresas las Fintech.

En Estados Unidos concretamente, las aplicaciones Fintech Venmo, Credit Karma y Paypal contaban ya en el primer trimestre de
2019 con mas usuarios que los 5 principales bancos del pais, salvo Chase Mobile.

Numero de usuarios activos en el Top 5 de aplicaciones de banca vs Top 5 de aplicaciones Fintech

EnEEUU
300
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mo ll
0 l
> - 2 8 d Qe
Apps de banca Fintech
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Parece que las Apps de las Fintech han sabido integrarse en los habitos de los usuarios. El crecimiento en nuevos usuarios y el
aumento de las sesiones dentro de las aplicaciones indican la persistencia de estos servicios y su capacidad para convertirse en
habitos mensuales, semanales o incluso diarios.

Asi encontramos que destacan Canadd (CA), Estados Unidos (US) y el Reino Unido (UK), como las que mds engagement generan
las aplicaciones Fintech.

Evolucion del engagement en las aplicaciones Fintech

En el mundo
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éQué demandan los usuarios a la banca movil? Canales de comunicacidn con los bancos en Europa
Los usuarios en Europa demandan varios

Uso un asistente de voz para conocer el 13%
puntos de contacto con su banco. estado de mi cuenta 1%
Desde ir a la oficina hasta utilizar un asistente de 15%

Escribo un mensaje pdblico en redes sociales

voz para conocer el estado de la cuenta. 22%
En Europa, los consumidores contactan con su Escribo un mensaje privado en redes sociales -EE%
banco y con otros proveedores de servicios o
financieros  desde  diversos  dispositivos, Uso el chat online (para hablar con una 29%

persona o un chatbot) e

incluyendo la App o las redes sociales.

- R 28%
Accedo ala aplicacion de mi banco logando
mediante reconocimiento de voz o huella

dactilar

[
=1
#

7%

Voy a la sucursal e

X
=]
£

Contacto con ellos a través de la aplicacién

L]
Llamo por teléfono 539
o . . 5%
Usio la aplicacién para encontrar informacién -
B . G67%
Busco la informacion en la web
T5%

. Banco principal . COitro provesdor de servicios finanderos
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En cuanto al nivel de satisfaccion por los
servicios que los bancos ofrecen a través de
dispositivos moviles, en Europa existen todas
las teorias.

Un 36% de los europeos asegura que su banco
principal esta siendo demasiado ambicioso en la
introduccion de servicios en diferentes
dispositivos, y afirman que no necesitan mas
medios para interactuar.

En el lado opuesto, un 22% cree que su banco es
demasiado conservador con respecto a los
servicios que ofrecen, y desea mas formas de
interactuar con el banco, mientras que otro 39%
se mantiene indiferente.

En el caso de Espafia, un 42% considera que su
banco esta desarrollando demasiadas formas de
interactuacion.

Informe ditrendia: d it re n d Ta
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Percepcion del nivel de innovacion de los bancos en Europa

Media europea 22%

Bélgica

Reino Unido
Paises Bajos
Austria
Republica Checa
Francia
Luxemburgo
Alemania

Italia

Polonia
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Turquia

Australia
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Espafia, por delante de Europa en servicios moviles

El mercado espaiol ya supera a sus paises vecinos en el niumero de canales a través de los cuales un cliente puede
operar con su banco (ofreciendo el 79% de sus servicios a través de canales tradicionales y un 73% a través de los
digitales).

Aln asi, los Paises Bajos e Italia nos superan en cuanto a su oferta a través de los canales digitales.

Porcentaje de servicios ofrecidos por canales digitales vs. canales tradicionales en distintos paises europeos (%)
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Si analizamos esta oferta multicanal desde el punto de vista de las funcionalidades y servicios gratuitos que incluye la
oferta mavil de los bancos, el liderazgo de Espaiia es mundial.

Numero de servicios por los bancos en cada pais vs. % de servicios ofrecidos a través de 2 canales o mds
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En Espaiia

Mas de la mitad de los usuarios ya utiliza la banca mévil. En 2019, un 59% de los espafioles realiza sus acciones en banca
principalmente por acceso movil, frente a un 66% que lo hace a través del ordenador.

En ambos casos, la banca digital y moévil, ya superan a las sucursales o al teléfono como canal que mas utilizan los usuarios
para acceder a su banco.

Canales principales de acceso a la banca en Espana

PC / Portatil 66%

Mobile (smartphone/Tablet) 59%

Sucursal 46%
Teléfono

Otros

NS/ NC
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La Caixa no sdlo es una de las aplicaciones de banca que mds personas utilizan a nivel europeo, sino que también se

posiciona como la App de banca mévil que opera en Espaiia mejor valorada, empatada con la de Abanca, y un punto por
delante de la de Santander.

Apps de banca mejor valoradas en Espafia en Google Play

K Cavapork [
/mBANCA [
& santancer | -

BovA P ¢
bankintec [N :-
°sabadelt |
ING i [

Banca P -

= d |3
Grdfico elaborado por ditrendia con datos de Google Play Store d | tre n I a
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Las Fintech en Espaiia

El sector Fintech se esta haciendo fuerte en nuestro pais. El 37% de los espaiioles que utiliza habitualmente servicios de
banca y seguros también usa alglin producto Fintech. Comparado con otros paises Espafia estd al mismo nivel que
Australia y por detras de China (69 %), India (52 %), Reino Unido (42 %) y Brasil (40 %).

Ecosistema Fintech en Esparia

i B
6° 55%
trabajadoras de emprasas encues-

pals del mundo
por nimero de
Fintech

tadas con menos de
15 empleados

79, Gestoria Préstamos  28%

504 Equity Finance Pagos

il al

52% 34%

50 Finanzas personales Inversion 16%

Distribucidn de Infraestructura 8%
productos financieros financiera deFintach de Fintech
aencuestadas encuestadas
adoptan modelo adoptan medelo
1% Neobanka y Divisas 704, B2B B2C

Challenger Banks

. -
Gridfico elaborado por ditrendia con datos de KPMG d | t re n d l a
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El perfil del usuario Fintech en Espafia: La mayoria son hombres de unos 40 afios y cuentan con estudios superiores
(especialmente ingenieria) y proceden principalmente de Madrid (36,9 %) y Pais Vasco (13,1 %).

La demanda de productos digitales por parte de los clientes esta creciendo a un ritmo mayor a lo previsto, tanto que 2 de cada
10 espaiioles, especialmente los pertenecientes a la generacidn Y se plantea sustituir a su banca tradicional por una Fintech
y un 47% considera que las nuevas empresas tecnoldgicas nos permitiran vivir sin bancos.

Percepcion de los espanoles de la banca vs empresas Fintech

Bancos puramente digitales y empresas Fintech
como banco principal

2 de cada 10 espafioles piensa prescindir de la banca tradicional
por nuevos players bancarios (neobancos, Fintech,...)

Es la opcién mas

inteligente y
No son prescindiré de
opcion mi banca
paramf tradicional

OPINION
SOBRE LAS
FINTECH

Son una buena
segunda opcién

Grdfico elaborado por ditrendia con datos de MDK

GENERACION Z
(16-24 afios)

GENERACION Y
(25-35 afios)

GENERACION X
(36-55 afos)

iCree que las Fintech permitiran vivir
sin la banca tradicional?

48,7%

GENERACIONZ GENERACIONY  GENERACION X
(16-24 afios) (25-35 afos) (36-55 afnos)

El 47,5%
cree que las nuevas empresa tecnol6gicas nos
permitiran vivir sin las entidades bancarias
tradicionales
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10. Pagos moviles

Ni efectivo, ni tarjetas de crédito: El futuro de los pagos esta en el mavil

Mucho ha llovido desde que se realizara la primera compra de una Coca Cola a través de un SMS en una maquina
de vending en 1997. En 2019, 2,07 mil millones de consumidores en el mundo utiliza un mobile wallet para
pagar o enviar dinero, un 30% mas que en 2017 y siendo China la regiéon con mayor implantacion.

Penetracion de los Mobile Wallet en el mundo

Centro y Este de Europa
504 o

QOeste de Europa
3% . Sudamérica
6% [ &stados Unidos

. Africa y Oriente Medio
. Asia Pacifico

12% . India

. China

14%

- "
Grdfico elaborado por ditrendia con datos de Juniper d I t re n d l a
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Con un tercio de usuarios utilizandolo habitualmente para realizar sus compras, en 2018 los pagos de méviles supusieron
aproximadamente el 15% del valor total de los pagos digitales en el mundo y las perspectivas auguran que el valor de las
transacciones moviles se multiplicard por 4 desde los datos de 2018 hasta las previsiones de 2023.

Perspectiva de crecimiento del numero de transacciones
En miles de millones de ddlares

. Comercio digital

. Pagos moviles

6,699.2

6,094.3

5,440.5

4,769.4

4,137.5
3,595.3

2018 2019* 2020* 2021* 2022* 2023*
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Para finales de 2018, el 31% de los usuarios de Internet en Europa declararon haber utilizado un servicio de pago maévil en
el Ultimo mes, lo que nos sitla en tercera posicion tras Asia Pacifico (47%) y Latinoamérica (38%).

Porcentaje de usuarios que usaron un servicio de pagos maviles en el tltimo cuatrimestre de 2018

47%

38%

31%
29% 29%

Asia Pacifico Latinoamérica Europa Norteamérica Africay
Oriente Medio

. »
Grafico elaborado por ditrendia con datos de Global/Webindex d |t I'e n d | a
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En general la adopcion de los pagos con el mévil es alta, pero el mercado sigue creciendo.

Con China a la cabeza, los pagos mdviles siguen calando en los consumidores, gracias a las mejoras de la usabilidad, que
estan siendo una clave para su aumento.

Adopcién de los pagos méviles

: l . :

Innovadores  2,5% Early adopters 16% Early majority 50%  Late majority 84% Rezagados 100%

" L.
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Statista d | t re n d | a
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Esta tendencia al alza lleva a pensar que en 2022 el uso de los pagos moéviles en el mundo aumentara hasta alcanzar el
28% del total, superando a los pagos con tarjeta de crédito y efectivo.

Porcentaje de uso de los diferentes sistemas de pago en los puntos de venta

35%
30% \ _o Tlarjetade débito
- Pagos con el

movil / eWallet

25%
Tarjeta de

20% \ crédito
Efectivo

15%

2018 2019 2020 2021 2022

. L
Grdfico elaborado por ditrendia con datos de Worldpay d I-.t I"EE nd I :
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Teniendo en cuenta el liderazgo de China no es de extrafiar que el proveedor principal de pagos moviles por proximidad
en el mundo siga siendo Wechat, seguido de Alipay y PayPal.

Principales plataformas de pagos méviles en el mundo en 2019
en millones de usuarios

+ 1billon  + 1 billon + 1 billon

1.000
900
800
700
600
500
400 383
300
250
200
100
24
0 AN

WeChat Alipay PayPal Apple Pay  Samsung Pay  Google Pay

Grdfico elaborado por ditrendia a partir de Statista y MerchantSavvy.co.uk d | t re n d | a
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En Estados Unidos, el 72% de los usuarios de pagos moviles son Millenials o de la Generacién X.

Las nuevas generaciones comprenden mejor las ventajas de los pagos moviles, priorizandolas frente a reticencias como la
seguridad o el miedo a no saber usarlo.

los bgrrome nar la adnncidn Aol nenn méduil nar adadec

Uso de los pagos méviles por generacion

Datos de EEUU
80% . Millennials (anos 18-34) . Generacion X (ahos 35-50) . Baby boomers (anos 51-69) Generacion silenciosa (afos 70-89)
Usuarios de 30% 33% 24% 70%
pagos moviles
G0%
No usuarios de
pagos moviles
50%
48%
465
o 43%
Lo 40 43%
Poblacién total . 7%
de EEUU
. 32%
A 28% 30%
24% 25%
20% 20%
18% 19%
. Millennials (afios 18-34) . Generacion X (afios 35-50) . Baby boomers (afios 51-69) Generacion silenciosa (afios 70-89)
10%
do por ditrendia c: The Pew Charitable Trusts Ad |t[e n d | a
0%

Prepcupacion por el robo de Prefieren usar dinero en efectiva No entienden los beneficios Preocupacien por la pérdida de
Mentidada de dinero datos en el mavil
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Biometria para superar el freno de la percepcién de inseguridad

La gran mayoria de los consumidores en el mundo (93%) prefiere la biométrica sobre las contraseiias para validar un
pago. El uso de la huella dactilar para acceder a determinados servicios moéviles ha calado entre los consumidores
convirtiéndolo en el método mds aceptado (80%) seguido por el reconocimiento facial (56%) o de Iris (50%).

Tanto es asi que se espera que los ingresos anuales por transacciones biométricas alcancen los 18 mil millones en 2022,
(frente a los 474 millones de ddlares de 2017) y que la biométrica mévil autentique 2 billones de ventas en 2023, impulsada
por un crecimiento de mds de 2.500% en transacciones biométricas remotas.

Estos métodos, que agilizan las transacciones al tiempo que aumentan la seguridad, son mds aceptados por los
consumidores si provienen de un banco. Los usuarios en Estados Unidos confiarian en su banco para almacenar datos
biométricos (65%) frente al mayor proveedor online (29%), de telefonia (23%) o las tiendas (12%).

Sisternas biométricos

BIOMETRIA NO CONDUCTUAL 0 BIOMETRIA CONDUCTUAL
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Comparado con otros métodos de pago, un 42% de los consumidores de Estados Unidos considera el pago desde el mévil
es mas rapido y un 38% que es mas sencillo.

Sin embargo, la seguridad sigue siendo su talén de Aquiles ya que solo un 9% lo considera mas seguro que otros métodos
de pago.

Principales barreras para la adopcién del pago movil

Mas rapidos que otros o
métodos de pago 42% i e
Mas faciles que otros
métodos de pago 38% 16% 46%
25% 25% 51%

13% 37% 49%

Mas comunes que otros
métodos de pago

Mas baratos que otros
métodos de pago

Mas privados que otros

métodos de pago
Mas seguros que otros 9% 38% 539
métodos de pago & o
- De acuerdo . en desacuerdo . No sabe -No contesta

. »
Grdfico elaborado por ditrendia con datos de The Pew Charitable Trusts d | It re n d | a



Informe ditrendia: d it re n d Ta

» 10. Pagos moviles Mobile en Espafia y el Mundo 2019 STais| marketing crends

En Europa

Con 3.9 millones de usuarios en 2018, Reino Unido es el pais que cuenta con mas usuarios de pagos moviles en Europa,
frente a los 3 millones de usuarios de Espafia que nos posiciona en un segundo lugar.

Sin embargo, se espera que el mercado britanico crezca mas en los préximos afios, alcanzando en 2023 los 6.2 millones de
usuarios. En Espafa el crecimiento sera mas moderado, llegando solo a los 4.7 millones.

Prediccion del numero de usuarios de comercio electrénico y pagos moviles por paises

Datos en millones
783 . Comercio electrénico . Pagos méviles
72,8
67,7
62,4
56,3
49,1
41,9 41,2
36,6 35,6
6,2 4,7
. 33
i 19 2 13 21 30 22
2018 2023 2018 2023 2018 2023 2018 2023 2018 2023

A
>

e () o ()
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Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Statista d | t re n d | a
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Comparando el volumen de transacciones, Reino Unido continua en cabeza seguido de Alemania y Francia. Con un 37.2.

Espaia se posiciona en cuarto lugar, aunque se prevé que el crecimiento en volumen que experimenten los pagos méviles
en Espafia para 2023 sea mayor que en los paises lideres.

Prediccion del valor de las transacciones de comercio electrénico y pagos mdviles por paises
Datos en miles de millones de ddlares

+8% . Comercio electronico . Pagos moviles

220,1

V
149,2 V

1184

58,4 57,9
6,0 50
37,2 36,2
14 1,2
2018 2023 2018 2023 2018 2023 2018 2023 2018 2023
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En Eu ropa: dos me J or que uno Percepcién de los usuarios europeos de los diferentes sistemas de autenticacion

Para manejar sus finanzas a través de dispositivos
moviles, los europeos prefieren utilizar dos métodos
de autenticacion (70%) frente a un 66% que escoge la
huella dactilar y un 62% al que le basta la contrasefa.
En Espaiia, esta cifra aumenta hasta un 77%. Francia 52% 51%

Total Europa 70% 66% 62%

Bélgica 55% 53% 31% 25%

. . . . Al i 9% i
El reconocimiento por voz, con un nivel de seguridad emane 60% BN ad
para los usuarios del 35% en Europa y del 38% en Holanda 52%  57% 30% 23%

Espafia, aun estd lejos de convertirse en la opcién Reino Unido 68% 65%
preferida para los consumidores. Luxemburgo 58%  54%

38% 35%
36% @ 40%

Austria 63% 62% 34% 24%)

Italia 72% 60% 44% @ 41%

Espana 71% 65% 43% @ 38%

29%

Rumania 69% 64%

Turquia 72% 1% 52% 50%

Polonia 71% 74% 30%  43%
Republica Checa 65% 66% 38% 24%

Australia 67% 57% 30% 30%
Estados Unidos 68% 60% 38% | 37%
. 2 factores de autenticacion . Contrasena . Implantar un chip
. Login mediante huella dactilar Reconocimiento facial . Reconocimiento de voz

. -
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En Espaiia
En Espaia, el pago con tarjeta sigue liderando las compras en tiendas fisicas, aunque un 60% de los usuarios creen que
acabaremos siendo una sociedad sin efectivo en un futuro préximo.

Formas de pago utilizadas por los usuarios espafioles en su dia a dia

72,5%
65,9%
209
9,2%
1.4%
A
Efectivo Tarjeta Contactless  Transferencia Otras

Bancaria operaciones

Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de UniversalPay d |tre n d I a
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Los jovenes (16 a 35 afios) son los que impulsan los pagos moviles. Del 63,1% de usuarios que realiza pagos electronicos
o moviles, los usuarios entre 25 y 35 afios, (los llamados generacion Y), son los mas activos (un 71,8% los utiliza).

Los Baby Boomers (mayores de 56 aifos) poco a poco van entrando y ya son un 50,1% que utilizan algun pago electrénico o

movil.

Adopcién de los pagos méviles o electrénicos en Esparnia

71,8%
63,1% 64,5%
De los espanoles utiliza ya GeneracionZ  Generacion Y
actualmente pagos electrénicos 16-24 anos 25-35 anos
(Paypal) o moviles (Apple Pay,
Google Pay,...)

Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de MDK
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50,1%
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Pese a nuestra reticencia cultural a abandonar el pago en efectivo, el uso en concreto del contactless para realizar pagos
desde el movil en tiendas fisicas en Espafia ya alcanza un 29% (siendo solo 1% mas que en 2017), aunque el nUmero de
usuarios que lo utilizan muy a menudo ha crecido un 23% lo que implica que la satisfaccidon por este tipo de pagos va en
aumento.

El smartphone como herramienta de pago por contactless

4 7’ 5 (yo iPARA QUE TIPO DE PAGOS?

MUY A MENUDO

52,5%

DE FORMA ESPORADICA

Fara pagos Mas de 20 Cualquier pago
menores de 20

LUTILIZAS
CONTACTLESS
DESDETU
SMARTPHONE?

59,7%

PERO LO CONOCE

12,9%

ADEMAS NO CONOCIA QUE
EXISTIA LA POSIBILIDAD

27,4%

TAMPOCO LE PARECE
INTERESANTE

NO
70%

Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de 148 Fj IT[FE‘ n d I a
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El usuario medio de pagos con movil a través de contactless en Espaiia es un hombre de entre 35 y 44 afios con ingresos

altos.

El smartphone como herramienta de pago por contactless

Porcentaje de
usuarlos por género

38,8%
mujeras

&

Grafico elaborado por ditrendia a partir de datos de Statista

Porcentaje de usuarios por nivel de Ingresos

Ingresos medios

Ingresos bajos ingresos altos
Porcentaje de usuarlos por edad
33,5%
27,7%
14,0% 16,5%
8,3%
18-24 25-34 35-44 45-54 55-64
anos anos anos anos anos
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Apps & Bancos

8 de cada 10 bancos en Espafia ofrecen al
menos una aplicacién para poder pagar con el
teléfono movil. Un 53% de las entidades
permiten asociar sus tarjetas a Apple Pay.

iupay!, es la siguiente aplicacion mas utilizada
por los bancos (29,4%) seguida de Samsung
Pay (26,5%) y Google Pay (20,6%).

Solo un banco ofrece la opcién de pagar con
todas las Apps de pago moévil: Bankia. Tras él,
un 15% de entidades entre las que se
encuentran Openbank o BBVA permiten el
uso a sus clientes de tres de estas aplicaciones
y un el 20% de los bancos en nuestro pais no
oferta ninguna alternativa de pago movil,

Por su parte, un 42% de los usuarios apuesta
por utilizar la App de su banco frente a un
26% que usa Apple Pay y un 22% Google Pay.

Informe ditrendia: d it re n d Ta
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Aplicaciones usadas en Espana para pagar con el movil en tiendas

26%
Wallet Apple Pay

de mi banco

22%

Google Pa
5% geray

Samsung Pay

- »
Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de UniversalPay ddrlt re n d | a
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En concreto, en 2018 los espafioles utilizaron para pagar desde su Smartphone en tiendas o restaurantes principalmente

BBVA Wallet (27%), Apple Pay (24%), Caixabank Pay (21%) y Google Pay (20%).

Servicios utilizados en los tltimos 12 meses para pagar en tiendas o restaurantes con el smartphone en Espana

BBVA Wallet
Apple Pay

Caixa Bank Pay
Google Pay
Samsung Pay
Santander Wallet
Bankia Wallet
TWYP

Sabadell Wallet
Ruralvia Pay
Abanca Pay
LK-Pay / Laboral Kutxa Pay
Orange Cash

Otros

Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Statista
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¢Qué opinan los comercios?

La situacion es diferente para los comercios. La evolucion de la aceptacion de pagos con mobile wallet en tiendas online
ha oscilado durante los ultimos afios, teniendo en 2016 su momento mds algido (cuando un 34% de las tiendas online en el
mundo lo aceptaban). En 2018, el nimero de comercios online que acepta pagos con mobile wallet es del 29%.

Porcentaje de eCommerce que aceptan pagos moviles en el mundo

34%
29%
24%
l :

2015 2016 2017 2018

Grdfico elaborado por ditrendia a partir de datos de Kount dd | t re n d | da
igital marketing trends
En cuanto al pago en tiendas fisicas, en Espaina la tarjeta sin contacto es el método mas valorado por las tiendas. Un
78% de los comercios lo utiliza y un 64% lo considera el mejor método, seguido de un 32% que prefiere los pagos con el
movil.
Aun asi un 43,5% de los comercios en Espafa considera que en 2020 los pagos por movil seran los mas utilizados, un
porcentaje que asciende hasta el 60% si hablamos de aqui a cinco afios.
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Tendencias

Para mas informacion sobre tendencias en el sector financiero, no te pierdas nuestro libro “El futuro de la Banca, los
Seguros y el Marketing” donde 48 directivos del sector bancario y asegurador, economistas, expertos en marketing,
comunicacidn, innovacion, estrategia o experiencia de cliente, entre otros, hacen un ejercicio de imaginacién y perspectiva
para visualizar cdmo sera el mundo, y el sector, dentro de 20 o 30 afios.

YA A LA VENTA

El futuro de la Banca,
los Seguros y el Marketing

La visién y ensofiacién de 48 profesionales sobre las
tendencias y perspectivas de futuro del sector

COMPRAR AHORA

Los ingresos derivados por los derechos de autor del libro se destinan a la Fundacidn Unoentrecienmil, que emplea los fondos para la investigacion de la leucemia infantil.



https://mktefa.ditrendia.es/libro-futuro-banca-seguros-marketing
http://librofuturo.com/
https://unoentrecienmil.org/colabora/
https://mktefa.ditrendia.es/libro-futuro-banca-seguros-marketing

Informe ditrendia:
Mobile en Espafia y el Mundo 2019

Fuentes y referencias

Fuentes y referencias usados en la elaboracién del presente informe (orden alfabético):

» Accenture. Informe Biometrics Applied to
Payments.

» AIMC. Varios informes.
» Allied Market Research. Varios articulos.

» App Annie. Informe The State of Mobile 2019.

» Buildfire. Varios articulos.
» Cisco. Varios informes.

» Connected Things. Informe Mobile Usage
Trends.

» Customer Think. Varios articulos.

» Deloitte. Informe 5G Mobile Technology.
» Digital Commerce 360. Varios articulos
» Economic Times. Varios articulos.

» El Mundo. Varios articulos.

» El Pais. Varios articulos.

» Ericsson. Informe Mobility Report.

» Expansion. Varios articulos.

» Fintech News. Varios articulos.

» Fundacién Telefdnica. Varios informes.
» Gartner. Varios informes.

»» GDPR. Varios articulos.

» Grand View Research. Varios informes.

» GSMA. Informe 5G, the Internet of Things
(loT) and Wearable .

» Hannapin. Varios Informes.

» Holiday Analysis. Informe Buttom 2019.
Mobile Commerce Report.

» IAB. Varios estudios.
» IDC. Varios informes.
» ING. Varios informes.
» Juniper Research. Varios informes.

» Kanlli. Estudio Evolucién y perspectivas de
eCommerce para 2019.

» La Vanguardia. Varios articulos.

ditrendia

digital marketing trends



» Fuentes y referencias

» Livemint. Varios articulos.
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