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Los nombres de las empresas que aparecen en esta tesis han sido

modificados por cuestiones de confidencialidad.



ABSTRACT

The purpose of this research is to know about the current situation of domestic
remittances in Mexico, especially Envios de dinero X. With the results, we should be
able to define the strategy to be followed in 2015 with the entry of new competitors,
specialy Envios de dinero Y. Having as objectives, the increase of number of
transactions and income, the encouragement of additional new clients, while

mantaining loyalty levels of existent clients.

Key words: Domestic Remittances, Competition, Loyalty, Price.



RESUMEN

La finalidad de esta investigacion es conocer la situacién actual de las remesas
domeésticas en México, en especial Envios de dinero X. Con los resultados se debera
poder definir la estrategia que se debe seguir en el 2015 ante la entrada de nuevos
competidores, especialmente Envios de dinero Y, para lograr aumentar el nimero de
transacciones e ingresos, buscando sobre todo incentivar e incrementar la adicion de

clientes nuevos, manteniendo la lealtad de los clientes actuales.

Palabras clave: Remesas Domésticas, Competencia, Precio.



INTRODUCCION
SITUACION DE BASE

Grupo Fuego tiene 20 afios en el mercado con su marca Envios de dinero X como
transmisor de dinero, el cual en los ultimos 3 afios ha desacelerado su crecimiento,
ya gque hoy cuenta con un ingresos por MXN 2,618 millones pero cerrando su
crecimiento con un 0% respecto a los afios anteriores: 2012 ingresos del 11%, 2013
del 9%, 2014 con tan solo el 2%.

Entra al mercado Envios de dinero Y en Septiembre del 2014 con su servicio de
envio de dinero doméstico ofreciendo un precio mas bajo que el de Envios de Dinero
X, usando una comision fija del 5% mas IVA sobre el monto a enviar, limitado a $500
pesos por envio y topado a 3 envios consecutivos. Mientras que Grupo Fuego con su
transmisor tiene una estructura definida por bandas de acuerdo al monto de envio

gue en promedio es de un 8% y su tope son $80,000 pesos.

JUSTIFICACION

El 54% del ingreso para Envios de dinero X estad hecho por las transacciones que
estan entre $1 peso hasta los $1,500, las cuales representan el 85% del total de las
transacciones de la marca y evidentemente es la banda que la nueva competencia

Envios de dinero Y esta atacando con su estrategia de precios.

OBJETIVOS.

e Analizar el posicionamiento de la marca Envios de dinero X y de sus

competidores mas cercanos

e Analizar si al bajar el precio de las remesas domésticas estableciendo un

porcentaje fijo en Envios de dinero X se logra:

1. Recuperar a los clientes perdidos que se fueron con la competencia



2. Que los clientes nuevos nos prefieran ante la competencia

Lo anterior sin afectar el ingreso a corto plazo (un afo).

HIPOTESIS.

Para poder dejar de perder participaciéon de mercado, se debe de bajar el precio de
las remesas domeésticas en Envios de dinero X, y asi, poder competir en precio con
la entrada de nuevas marcas transmisoras para poder seguir a la cabeza en el ramo,

como hasta hace un par de afios e incrementar el crecimiento.



CAPITULO 1. EL COMPORTAMIENTO DE REMESAS Y LA
MIGRACION

El fendmeno de la migracién a lo largo del mundo ha estado presente en toda
la historia de la humanidad de una forma dinamica y multidimensional, con muchos
grados de intensidad y con muchas modalidades, sin embargo, de unas décadas a la
fecha estos cambios permiten hablar de un movimiento que va de lo local a lo global.

Se observa en todo el mundo a personas emigrar de un lado a otro, de un pais
a otro, por causas distintas: demogréficas, econdémicas, politicas, culturales,
ambientales o hasta la busqueda de un refugio. La mayoria de las veces es por
temas econdmicos y en busca de un crecimiento y es justo el momento donde surge
la necesidad de enviar dinero a su familia o a las personas que dejaron en su pais de
origen. Segun la ONU hasta el 2016 existian 244 millones de personas viviendo en
un pais distinto al que nacieron, es decir, aproximadamente 3 de cada 100 habitantes
son migrantes internacionales y con base en esta cifra se decide analizar el género,
nacionalidad, caracteristicas laborales, entre otras variables, para comprender con
mayor profundidad esta temética y tener cifras e informacién acertada de las
personas que estan siendo expulsadas de su pais por la razén que sea (Naciones
Unidas, 2016).

México es uno de los paises con mayor flujo de emigrantes en el mundo y se
ha caracterizado por tener emigracion principalmente hacia Estados Unidos, donde
se trasladan cada afio aproximadamente 400 mil personas al pais vecino de forma
permanente o temporal, con papeles o sin ellos, pero demostrando la necesidad de
generar mejores y mayores oportunidades de trabajos productivos y bien pagados en
nuestro pais, los cuales no encontraron y tuvieron que migrar para poder crecer y

ofrecerle a sus familia una mejor calidad de vida. (Comercio Exterior, 2005).



Figura 1. Emigrantes mexicanos por region y/o pais de destino, 2014 (miles)
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Fuente: Anuario Migracion y Remesas 2015



Los emigrantes mexicanos se encuentran concentrados mayormente en la
regidbn de América del Norte, especificamente en Estados Unidos con 11.5 millones

de personas, le sigue Canada con 71 mil y Espafia con 48 mil. (Anuario Migracion y
Remesas, 2015).

Uno de los beneficios mas claros de la migracion, es el dinero que envian las
personas de un pais a otro. Las llamadas remesas, es decir, el envio de dinero que
se hacen a familiares y amigos han permitido disminuir el nivel de pobreza en
segmentos muy importantes de la poblacién y han construido una fuente importante
de recursos para las familias, ya que se han convertido en el mayor ingreso para la
manutencion y consumo Yy gran parte de él, se ocupa en salud y educacion, lo que

refleja el aumento en el bienestar de las personas que lo reciben.

Sin embargo, las remesas familiares no son una fuente de ingresos sostenible
a largo plazo por diversas razones, como establecimiento de segundas generaciones
de mexicanos en Estados Unidos. Esto puede provocar que el flujo anual de
emigrantes pueda variar demasiado y provocar que el dinero que viene del extranjero

por esa via disminuya sensiblemente.

Figura 2. Ingreso de México por remesas familiares proveniente de los estados de
Estados Unidos en 2014
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Fuente: Cervantes y Rodriguez Martinez, 2015, p.1



La gréfica anterior muestra que el ingreso por remesas en México proviene
fundamentalmente de Estados Unidos en un 96.4% del total en 2014, seguido de
Canada, aunque esta cifra es uy aproximada ya que en las remesas donde no se
identifica el pais de origen (2.1% del total) también se cree que hay remesas que se

originan en Estados Unidos y Canada.

A nivel regional, Centroamérica y el Caribe alcanzaron 103 millones de
dolares, contituyendo con ello el 99.7% de las que se indentificd el pais de origen

considerando a Estados Unidos, Canada y Centroamérica. (Banco de México, 2014).

El estudio del Banco México identifica por estado y municipio donde son
pagadas las remesas y se ha logrado detectar una alta concentracion del pago de
remeses en un numero reducido de municipios, donde casi siempre sobresale la
capital de cada estado o las areas metropolitanas principales, lo que nos puede
sugerir que probablemente los puntos de pago no estan muy diversificados. Vemos

la distribucién en el siguiente gréfico:



Figura 3. Principales municipios receptores de remesas de los estados mexicanos en
2014

PRINCIPALES MUNICIPIOS RECEPTORES DE REMESAS EN LOS ESTADOS MEXICANOS EN 2014
Porcentaje del total de remesas recibidas por el estado

Tres principales municipios receplores

Estados Primero Segundo Tercero Suma
1. Aguascalientes Aguascalientes (56.85%) Calvillo (17.99%) Rincén de Romos (10.84%)  85.67%
2. Baja California Tijuana (59.09%) Mexicali (19.13%) Ensenada (5.66%) RA_BRG
Baja Californi:
8. A BAIROIER s Cabos (42.82% ) La Paz (39.31%) Comondi (9.35%) 91.48%
our
4. Campeche Carmen (33.34%) Campeche (24.25%) Esciircega (15.80%) TH6R%
5. Coahuila Torredn (26.78%) Piedras Negras (12.06% ) Saltillo (3.37%) 42 21%
6. Colima Colima (36.88% ) Tecomsin (22.05%) Manzanillo (10.18%) 69.11%
. Comitin de Dominguez San Cristobal de las Casas

Tapachula (11.23%) (11.219%) 54.99%

7. Chiapas

(12.49%)

#. Chihuahua Judrez (25.74%) Chihuahua (25.83%) Cuauhtémoc (8.29%) H7.B6%
9. Distrito Federal  Miguel Hidalgo (29.57%) Iztapalapa (11.74%) Alvaro Obregon (9.07%) H18%
10. Durango Durango (32.88%) Gomez Palacio (10.26%) Guadalupe Victoria (8.10%)  51.24%

Ecatepec de Morelos Naucalpan de Judrez

11. México (10.75%) Nemhualodyotl (7.74%) (4.65%) 23.14%
12, Guanajuato Ledn (9.5%) Trapuato (6.57%) Celaya (6.16%) 22 23%
13. Guerrers {\1‘;';:' ;J‘}’ de Judrez ;rll‘l‘pl‘:;;"}(' monfort Iguala (8.28%) 33.58%
14. Hidalgo Ixmiquilpan (13.83%) ;rl'f:";:: ;"" de Bravo Pachucade Soto (10.87%)  38.04%
15, Jalisco Guadalajara (15.09%) Zapopan (7.75%) Puerto Vallarta (2.86%) 25.71%
16. Michoacin Morelia (11.80%) Uruapan (6.34%) La Piedad (5.63%) 2R.77%
17. Morelos Cuautla (21.90%) Cuernavaca (19.19%) Jojutla (H.B3%) 40 994
18. Nayarit Tepic (35.81%) Santiago Incuintla (12.84%) Ixtlin del Rio (8.63%) A7 28%
19. Nuevo Leén Monterrey (30.22%) Guadalupe (13.05%) ?:“;;;}“m delos Garza 53.01%
. . —ane s Santiago Pinotepa Nacional Tlacolula de Matamoros . .
20. Oaxaca Oaxaca de Judrez (17.24%) (3.25%) (2.96%) 2%.46%
21. Puebla Puebla (25.534%) Atlixco (B.28%) Tehuacin (6.50%) 30.01%
22, Querétaro Querdtaro (34.21%) San Juan del Rio (12.35%) Huimilpan (6.71)%) 53.29%
25, Quintana Roo Benito Juirez (39.91%) Othon P Blanco (18.71%)  Solidaridad (15.75%) T487%
24. San Luis Potosi San Luis Porosi (27.47%) Rioverde (15.36%) Salinas (5.84%) A6 66%
25. Sinaloa Culiacin (33.99%) Guasave (15.68%) Mazarlin (11.40%) 64 DR
26. Sonora Hermosillo (20.90%) Nogales (14.96%) Cajeme (12.48%) 4R.33%
27. Tabasco Centro (26.55%) Cirdenas (19.69%) Huimaguillo (10.82%) 57.07%
28. Tamaulipas Reynosa (29.80%) Matamoros (12.73%) Nuevo Laredo (11.85%) 54.58%
29, Tlaxcala Apizaco {(23.55%) Tlaxcala (17.22%) Chiautempan {1386 %) 54.61%
30. Veracruz Xalapa (7.46%) Veracruz (7.30%) Cordoba (6.55%) 21.11%
31, Yucatdn Mérida (35.64%) Onckutzeab (10.56%:) Ticul (10.01%:) 56.22%
32, Zacatecas Fresnillo (11.09%) Rio Grande (9.19%) Jerez (B.22%) 2R.50%
Total 20.78% 10.48% 7.07% 38.33%

Fuente: Cervantes y Rodriguez Martinez, 2015

Casi 7.5 millones de mexicanos inmigrantes se concentran en los estados de
California, Texas e lllinois en Estado Unidos, constituyendo el 64.3% del total de
inmigrantes mexicanos en éste pais, segun Encuesta sobre la Comunidad
Estadounidense que recaba la Oficina del Censa de los Estados Unidos en 2013.
(United States Census Bureau, 2014).

Por otro lado Banxico muestra en sus estudios que en estos mismos tres

estados estadounidenses se origind el 43.5% del ingreso de México por remesas
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familiares; cifra que puede ser mayor, ya que existen muchas transacciones que no
se logra identificar el estado de origen y es probable que algunas sean de éstos tres

estados referidos. (Cervantes y Rodriguez, 2015).

En el siguiente grafico se muestra el ingreso en Meéxico por remesas
realizados en los 23 estados principales estadounidenses con poblacién de

mexicanos.

Figura 4. Ingreso por remesas por estado proveniente de Estados Unidos y numero
de inmigrantes mexicanos en 2013

INGRESO POR REMESAS POR ESTADO PROVENIENTE DE ESTADOS UNIDOS Y NUMERO
DE INMIGRANTES MEXICANOS EN 2013
Millones de délares y niimero de personas

Ingreso por remesas Estados Numero de inmigrantes
5.585 [ California 4,232 374
2,609 | Texas 2,534,445
1,030 | Mlinois 686,968
450 W Arizona 519,969
640 1 Georgia 276,426
847 | Florida 253,856
591 [ Carolina del Norte 249,215
785 | Nueva York 239,702
510 | Washington 2%5.942
505 Wi Colorado 221,988
236 || Nevada 216,365
288 || Oregon 157,637
141 | Nuevo México 153,076
395 | Nueva Jersey 128.614
210 || Oklahoma 109,700
252 Indiana 105,123
191 | Utah 97,908
186 | Wisconsin | 92,449
297 } Tennessee 90,843
166 | Kansas 87,241
236 Carolina del Sur 78.771
174 || Michigan 72,474
153 | Arkansas 66,225
16,476 Suma de 23 estados 10,902,311
2 630 | Resto de estados 616,357
2077 No identificado
21,183 | Total 11,584,977

Fuente: Cervantes y Rodriguez Martinez, 2015
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Comparando los ingresos que reciben por remesas los paises de América
Latina y el Caribe con los que recibe México provenientes de los estados de
California y Texas, podemos observar que las remesas recibidas Unicamente de
California a México, equivalen al ingreso total de remesas en Guatemala; pais que
representa el segundo lugar en recepcion de remesas en América Latina y el Caribe.
Asi mismo podemos observar que las remesas que recibe nuestro pais del estado de
Texas equivalen al monto aproximado de las remesas totales en Pert y Ecuador.

(Cervantes y Rodriguez, 2015).

Figura 5. Principales paises receptores de remesas en América Latina

PRINCIPALES PAISES RECEFTORES DE REMESAS EN AMERICA LATINA
Y EL CARIBE EN 2014

En millones de ddlares

Mexico 25,645

Guatemala 5,544

m
L
o

México proven. California
Rep. Dominicana 1,571
El Salvador 1,217
Colombia 1,095
Honduras 5.35%
Peri 2,659
México proven. Texas | 2565
Ecuador

Jamaica 2160

Fuente: Cervantes y Rodriguez Martinez, 2015

Los ingresos que representan las remesas en nuestro pais es de tal
importancia que muchas veces superan el PIB de un estado de la Republica, o varios
de ellos. Es por eso, que analizamos estas cifras comparando los ingresos en ciertos
estados de la union americana correspondientes a la poblacion inmigrante mexicana
con el PIB de las entidades federativas mexicanas para dar una idea de la

importancia y magnitud de las remesas.
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En el 2013 el ingreso de los inmigrantes mexicanos en el estado de California
fue de 80,534 millones de dolares (Cervantes y Rodriguez, 2015), monto que superé
el PIB en ddlares de 29 entidades federativas de México y muy cercano al PIB de
Nuevo Leon. En el siguiente grafico podemos ver esta informacién, asi como que el
ingreso de la poblacion inmigrante mexicana en Texas fue mayor que el PIB de 25

entidades federales en México.

Figura 6. PIB de las principales entidades de México e Ingreso de la poblacion

mexicana inmigrante en Estados Unidos 2013

PIB DE LAS PRINCIPALES ENTIDADES FEDERATIVAS DE MEXICO E INGRESO DE LA POBLACION MEXICANA
INMIGRANTE EN ESTADOS UNIDOS, 2013
Millones de dalares

Distrito Federal: PIB 202,040
Edo. De México: PIB 115,084
Muevo Ledn: PIB 86,401
California: Ing. Mex. Inmig. 80,534
Jalisco: PIB T7.426
Veracruz PIB 63,838
Campeche: PIB 55,5590
Guanajuato: PIB 15,5333
Texas: Ing. Mex. Inmig. 16,398

Coahuila 10,288

Fuente: Cervantes y Rodriguez Martinez, 2015

1.1. El comportamiento de las remesas en México

El fenbmeno de la migracion no sélo se da a nivel internacional o de México a
Estados Unidos, también se ha empezado a dar dentro del pais con la misma
finalidad de buscar mejores oportunidades de empleo e ingresos al igual que cuando

lo hacen saliendo del pais, solo que forma interna.
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Cuando esto sucede el mismo efecto de las remesas, pero ahora se le
denominan domésticas o envio del dinero dentro de México de los migrantes a sus

familiares y amigos en sus lugares de origen.

Este fendbmeno migratorio interno ha sido estudiado desde hace muchos afios
en el pais ampliamente y hasta ahora los aspectos financieros eran desconocidos,
sin embargo, esto llama la atencion con el contraste que existe con la amplia
disponibilidad de informacion sobre las remesas internacionales, sus estadisticas, el

creciente econdémico y los flujos de remesas que tenemos.

El entorno donde se realizan las transferencias domesticas o nacionales esta
definido por las preferencias y necesidades del usuario; quien envia y quién recibe;
por su conocimiento de ese mercado, como lo son los costos del envio y las
caracteristicas del servicio que ofrecen las empresas, el marco legal que establecen
las reglas del funcionamiento y de las operaciones de los proveedores, asi como las

capacidades de la industria intermediadora.

La politica econémica de este mercado marca que debe haber eficiencia en el
proceso de la transferencia y que haya una completa inclusién al sistema financiero
de las personas o usuarios que envian y reciben el dinero, lograr esto ayuda al
desarrollo econémico del pais, facilitando el proceso de transferir recursos, un costo
mas bajo y un crecimiento en los activos financieros tanto del usuario que envia,

como del que recibe como del intermediario.

Durante los ultimos 10 afios se ha observado un crecimiento en el mercado de
remesas nacional de 15.1 millones de délares a 23.6 millones de ddlares (Instituto
de los Mexicanos en el exterior, 2014), pero éste mercado ha sido estudiado muy
poco y no se conoce mucho acerca de las costumbres financieras de los mexicanos
migrantes a otras regiones diferentes a su origen en busqueda de mejorar su calidad

de vida.
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Existen hoy en dia diferentes proveedores de productos y servicios para
realizar transferencias de dinero nacionales que encuentran los usuarios en el
mercado, cada vez es mas competitivo este negocio en las diferentes regiones del
pais; donde participan diferentes bancos comerciales, Telecomunicaciones de
México o mejor conocido como Telecomm Telégrafos, asi como cadenas

comerciales.

Lo mas comun para realizar envio de dinero nacional es el giro telegrafico a
través de una orden de pago y las transferencias bancarias via establecimiento
comercial o institucion bancaria. El giro es lo mas tradicional ya que es pagado de
inmediato y en efectivo en cualquier oficina telegrafica, el costo va generalmente

entre 35 y 60 pesos y se requiere proporcionar los datos del beneficiario y remitente.

Los giros o remesas nacionales no incluyen las transferencias bancarias que
se realizan entre usuarios del mismo sistema financiero. Hoy en dia existe un gran
avance en este sector con el desarrollo de sistemas de pago y costos mas bajos con
el uso del SPEI (Sistema de Pagos Electronicos Interbancarios), asi como las
autoridades también se han esforzado en ser mas flexibles con los estandares para
lograr incluir financieramente estas transacciones, se han introducido cuentas de
apertura simple, los corresponsales bancarios y la regulacion para habilitar pagos
moviles, entre otras cosas, ayudan a incrementar las posibilidades de los
proveedores del servicio de giros o remesas nacionales aprovechando mejor las

oportunidades del mercado de transferencias e incluir a los clientes.

En el pais existe una industria de remesas emergente, la cual dedica mucho
esfuerzo al cumplimiento legal, sin embargo cuenta con un gran desarrollo en la
oferta de productos, asi como fungir como intermediario financiero, su

aprovechamiento del sistema de informaciéon y su innovacién tecnoldgica.

Algunas empresas remesadoras han entrado al mercado de remesas

nacionales con las transferencias de persona a persona a través del mecanismo

15



tradicional de la orden de pago o en el caso de los bancos se ofrece un depdsito a
cuenta bancaria, pero éste Ultimo cuenta mas como una transferencia que como una

remesa.

Desde el 2004 el Banco de México ofrecio el servicio de SPEI para todos los
clientes de los bancos que operan en México, permitiendo hacer transferencias de
dinero de diferentes cuentas de banca y de diferentes bancos en tiempo real, pero
éste sistema no ha sido utilizado comunmente para el mercado de remesas, ya que
los bancos estan ofreciendo para esto la tradicional orden de pago mediante
Telecomm a nombre y por cuenta del banco con el propésito de facilitar el servicio
bancario a personas que no tienen cuenta bancaria mediante el desarrollo de

corresponsales bancarios.

Por su lado, las empresas de remesas internacionales necesitan tener una
alianza con una entidad bancaria o con una cadena comercial para poder operar y
tienen actualmente una presencia significativa en el mercado y su operaciéon parece
no tener restricciones o exclusividad para las empresas pagadoras, ya que éstas

trabajan con diferentes marcas remesadoras.

El proceso para realizar remesas nacionales en establecimientos comerciales
es muy sencillo: el cliente debe acudir a la sucursal, realizar una transferencia en
efectivo, avisar al beneficiario por teléfono o por otro medio y el receptor acude a la

sucursal mas cerca a su municipio para cobrar su envio.

La migracion nacional ha presentado un mayor movimiento en ciertas
entidades federativas como: Baja California Sur, Colima, Quintana Roo, Nayarit y
Querétaro, mientras que las que presentan mayor descenso de su poblacion por
emigracion son: Distrito Federal, Guerrero, Tabasco, Chiapas y Sinaloa (Romo

Viramontes, Téllez Vazquez y Lépez Ramirez, 2013).
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El Distrito Federal hace varias décadas era el principal punto de atraccion para
la migracion interna en México y por ello los municipios cercanos a la zona
metropolitana de la Ciudad de México como Ecatepec, Tijuana, Nezahualcoyotl,
Naucalpan y Tlalnepantla reflejan un crecimiento en sus habitantes, son entidades
altamente pobladas, asi como un mayor numero de personas nacidas en otra entidad
federativa. Sin embargo, actualmente el Distrito Federal se ha convertido en la
entidad con mayor emigracion del pais y en su mayoria migran a las entidades

fronterizas del Estado de México.

Existen algunas peculiaridades que distinguen a los corredores de las
remesas nacionales, como por ejemplo, de las remesas que provienen de Jalisco un
16% de ellas, van destinadas a usuarios que también viven en Jalisco, o un 14.1%
de las remesas emitida en Baja California van destinadas al mismo estado. En el
Estado de México una tercera parte de las remesas van dirigidas a Oaxaca y
Veracruz y en el estado de Quintana Roo la mitad de las remesas se raparte entre

Chiapas y Yucatan.

Las remesas que se originan en el Distrito Federal se dirigen a tres estados:
Oaxaca (18.4%); Puebla (16.8%) y Guerrero (11.2%). Por su parte, la mayoria de los
envios desde Nuevo Ledn se dirigen a San Luis Potosi y Veracruz. (Cervantes y
Rodriguez, 2015).
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Figura 7. Principales corredores de remesas nacionales en México: Distribucion

porcentual de los envios

PRINCIPALES CORREDORES DE REMESAS NACIONALES EN MEXICO: DISTRIBUCION PORCENTUAL
DE LOS ENVIOS

Estado de orvigen:

Estado de destino  Baja California  Distrito Federal  Jalisco  Estado de México  Nuevo Ledn  Quintana Roo

Baja California 14.1 1.6 1.3 24 0.0 0.0
Chiapas 16.4 4.8 2.7 9.6 0.0 27.6
Guanajuato 1.6 6.4 1.3 24 2.0 0.0
Guerrero 3.1 11.2 4.0 4.0 2.0 0.0
Hidalgo 3.1 8.0 12.0 7.2 8.0 1.0
Jalisco 7.8 1.6 16.0 4.8 2.0 1.0
Michoacin 6.3 6.4 1.3 4.8 2.0 0.0
Estado de 0.8 0.8 5.3 1.6 2.0 6.7
México
Nayarit 3.1 2.4 5.3 4.0 0.0 1.9
Oaxaca 9.4 15.4 12.0 19.2 2.0 1.0
Puebla 5.5 16.8 0.0 8.8 4.0 2.9
San Luis Potosi 0.8 2.4 15.3 32 42.0 0.0
Tabasco 0.0 0.8 0.0 2.4 0.0 13.3
Veracruz 4.7 9.6 18.7 15.2 14.0 9.5
Yucatdn 2.3 2.4 0.0 0.8 0.0 19.1
Resto 21.1 6.4 6.7 9.6 20.0 16.2
Suma 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0

Fuente: Centro de Estudios Monetarios Latinoamericanos (2015).

Principalmente son Chiapas, Veracruz y Oaxaca los estados que mas
remesas nacionales reciben, pero el monto promedio de los envios es muy diferente

en cada uno de forma considerable.

1.2 Caracteristicas de los remitentes de remesas domésticas mexicanas.

Los remitentes de remesas nacionales son mayormente mujeres; la edad promedio
es de 38 afos; el 75% de ellos tienen hijos; el 70% cuenta con secundaria completa
0 menos, y el principal sector en que laboran son los servicios, seguido por la
industria de la construccion. Asimismo, el 83% tiene una ocupacion de tiempo
completo y su ingreso promedio es de $6,039 mensuales. (Cervantes y Rodriguez,
2015).
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Figura 8. Caracteristicas sociodemogréficas y econémicas de los emisores de

remesas nacionales

CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS Y ECONOMICAS DE LOS EMISORES

Edad promedio, en afios

Género

Estado civil

Hijos

Anos de vivir en la localidad

Lugar de origen

Escolaridad

Sector o actividad

DE REMESAS NACIONALES

Mujer

Hombre

Soltero

Casado

Viudo, divorciado

No tiene

Viven con el migrante

Viven en otro municipio del estado

Viven en otros lugares

Veracruz

Chiapas

Oaxaca

Distrito Federal
Primaria incompleta
Primaria completa
Secundaria completa
Preparatoria completa
Universidad incompleta
Universidad completa
Servicios
Construccién

Ama de casa

Empresario, cuenta propia, auténomo

Con empleo de tiempo completo

Tiene ingreso mensual de hasta 2,500 pesos

Ingreso promedio mensual, en pesos

Fuente: Centro de Estudios Monetarios Latinoamericanos, 2012.
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El monto que envia el remitente varia mucho de acuerdo a sus necesidades y

la frecuencia de envio. Un aproximado de la distribucion se presenta de la siguiente

manera:
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Figura 9. Monto enviado de remesas nacionales

MONTO ENVIADO DE REMESAS NACIONALES

Distribucion porcentual de los envios segiin el monto en pesos

Miis de 5,000

De 5,501 a 5,000
De 2,501 a 5,500
De 1,801 a 2,500
De 1,501 a 1,800
Die 1,201 a 1,500
De 901 a 1,200
D 601 a DNy

De 301 a 60H

2487

Hasta S0y

Fuente: Centro de Estudios Monetarios Latinoamericanos (2012)

Los inmigrantes nacionales mandan en promedio $1,230 por envio, llevan a
cabo 17 envios por afio y los principales beneficiarios son los padres. Lo anterior se
puede ver reflejado en el siguiente cuadro.
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Figura 10. Algunas caracteristicas del envio de remesas nacionales

ALGUNAS CARACTERISTICAS DEL ENVIO DE REMESAS NACIONALES

Forcentaje Niimero

Principales estados de destino

Chiapas 11.5

Oaxaca 11.5

Veracruz 11.2

Puebla 7.2

San Luis Potosi 6.4

Hidalgo 6.1
Promedio enviado en pesos 1,230
Frecuencia de envio (promedio) 17
Periodicidad en el envio

Regular 50.0

Esporidico 41.0
Numero de meses enviando dinero 56
Beneficiarios de las remesas

Madre o padre 41.0

Pareja 15.0

Hijos 13.0

Hermanos 9.0

Otros familiares 22.0

Fuente: Centro de Estudios Monetarios Latinoamericanos (2012).

La mezcla de los beneficiarios de los remitentes puede ser muy variada, pero se

puede representar tipicamente de la siguiente manera:

Figura 11. Beneficiarios de las remesas

BENEFICIARIOS DE LAS REMESAS

(porcentajes)

Otros familiares,
51%

Hijos,
13%

Fuente: Centro de Estudios Monetarios Latinoamericanos (2012).
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1.3Barreras y retos de laindustria

Que las personas puedan accesar a los servicios de transferencias de dinero
es de suma importancia para la poblacion y asi, poder mejorar su calidad de vida,
permitiendo usar méas eficientemente los recursos de un hogar ya que se fomenta el
ahorro, se disminuyen costos y riesgos, ademas de poder accesar a productos
financieros de mayor complejidad como el crédito o los seguros al generar un

historial del flujo de ingreso del usuario.

Siendo la transferencia de dinero la forma de empezar a incluir a las personas
financieramente, impulsando asi, el crecimiento econdémico del pais. La inclusion
financiera es definida como el acceso y uso de una gama de productos y servicios
financieros por parte de la poblacién, bajo una regulacién apropiada que cuida los

intereses de los usuarios del sistema y fomenta sus capacidades financieras.

La mayoria de las operaciones de transferencias de dinero no se realizan en
instituciones financieras formales, lo que indica que estas transacciones estan siendo
realizadas con proveedores informales a un costo mucho mayor y el riesgo que esto

implica.

Esta situacion solo refleja la brecha entre la demanda de servicios nacionales
y la oferta de proveedores formales, evidencia de que la mayor parte de la poblacion
gue demanda este servicio no forma parte del sistema financiero formal. Por lo que
se afirma que las instituciones financieras que ofrecen el servicio de transferencias
de dinero dentro de México pueden incrementar su participacion en el mercado, ya
qgue es un hecho que existe una demanda insatisfecha, las instituciones financieras
gue proveen servicios de transferencias ahora se pueden beneficiar de las recientes
modificaciones regulatorias que fomentan el desarrollo de modelos de negocio que

incorporen a la poblacién no atendida al sistema financiero.
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Las empresas de envio de dinero y proveedores informales satisfacen las
necesidades de la poblacion sin acceso a productos formales para poder cobrar sus
transferencias de dinero, estos mecanismos obligan al usuario a retirar todo el dinero
enviado en una sola exhibicién y por ello fomentar el uso exclusivo del efectivo en

todas sus operaciones cotidianas.

Como resultado de esta situacion las empresas de servicios financieros en el
mercado de remesas nacionales se enfrentan al reto de la cultura del efectivo y
buscan sustituir su uso desarrollando e implementando nuevos productos y canales.
Para logar esto es necesario difundir mas informacion sobre las necesidades no
atendidas de la poblacién por el sistema financiero formal y su demanda por servicios

de transferencias electrénicas.

Datos de la poblaciébn que realiza transacciones, asi como la experiencia
internacional nos indican que el uso de efectivo entre la poblacion de menores
recursos no se debe a una cultura del efectivo, sino a la falta de canales alternativos

y de facil acceso que resulten atractivos para los clientes.

La industria de remesas nacionales no se ha interesado hasta el momento en
identificar claramente las caracteristicas de sus clientes ni asignado un interés con el
propésito de comercializacion y de fidelizacién, produciendo con esto poca
intermediacién, sistematizacion y andlisis de datos que deriva en percepciones

erroneas sobre las posibilidades de expansién en el mercado.
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CAPITULO 2. CARACTERIZACION DEL SECTOR ESTUDIADO-
EMPRESAS

En la siguiente grafica se puede observar como los ingresos del primer cuarto
del 2014 representan $134.1mdp mientras que los del primer cuarto del 2015

ascienden a $134,4 mdp, esto se transforma en un incremento marginal del 0.26%.

Figura 12. Comparativo de ingresos primer trimestre 2014-2015

N Ao Anterior B Epvios de Dineno X Plan

16000
14,000
12 p00
10 000
8,000
6,000
4,000

2,000

1357 9111315 1?1921!3252?293113353?39!143&54?4951 15 1719 21 23 25 37 29 31 33 35 37 39 41 43 45 47 49 51

Fuente: Autoria propia, 2016

Es importante detectar el comportamiento de las transferencias nacionales por
regién para poder detectar nuestras sucursales mas fuertes y mas débiles para que
podamos definir estrategias de ataque segun esta informacion. Asi lograremos tener

claves importantes para tomar acciones en cada region de pais segun sea el caso.
A continuacién podemos observar el comportamiento de las regiones mas

fuertes del pais (REGIONALES SF TOP) en envios de dinero, como el de las mas
débiles y con mayor pérdida (REGIONALES SF BOTTOM).
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Figura 13. Regiones Top de envios de dinero regionales

Fuente: Autoria propia, 2016

REGIONALES TOP Envios Acumulados
PLAZA REGIONAL Acum 14 Acum 15 Dif Txns | Var AR
PLAZA SF SURESTE REGIOMAL 5F 2 Cancun 102,250 105,878 1628 2%
PLAZA SF SURESTE REGIOMAL 5F B PLAYA DEL CARMEN 100,627 101,292 665 1%
PLAZA SF SURESTE REGIOMAL 5F 3 CD DEL CARMEN 58,089 53,516 -4,573 -B%
PLAZA SF PACIFICO REGIOMNAL 5F LOS CABOS 45,325 53474 8,149 18%
PLAZA SF PACIFICO REGIOMAL SF TUUANA FOARANEAS 54,052 52,841 -1.211 -2%
PLAZA SF NORTE REGIONAL SF MONTERREY 3 53,948 52472 -1.476 -3%
PLAZA SF METRO SUR REGIOMAL 5F 1 ALVARO OBREGON 54,073 52,378 -1.695 -3%
PLAZA SF METRO SUR REGIOMAL SF 2 CENTRO 53,680 50,302 -3,378 -6%
PLAZA SF METRO SUR REGIOMAL SF 9 TLALPAN 48,346 49,390 1044 2%
PLAZA SF METRO SUR REGIOMAL 5F 5 NAUCALPAN 46,548 47,979 1,431 3%
PLAZA S5F METRO NORTE REGIOMAL 5F 4 QUERETARC CENTRO 45,680 47,866 2,186 5%
PLAZA SF TIERRA CALI REGIOMNAL 5F CHILPANCINGO 43,810 47,815 4,005 9%
PLAZA SF TIERRA CALI REGIOMNAL 5F LAZARQ CARDENAS 46,431 43,531 -2,900 -6%
PLAZA SF PACIFICO REGIOMNAL 5F TUUANA 40,677 42,634 1,957 5%
PLAZA SF PACIFICO REGIONAL 5F CIUDAD JUAREZ 44 326 41,752 -2,574 -6%
PLAZA SF SURESTE REGIONAL 5F 4 Coatzacoalcos 43,015 38,876 -4,139 | -10%
PLAZA SF SURESTE REGIOMAL SF 13 TONALA 35,143 38,586 3.443 10%
PLAZA SF METRO SUR REGIONAL SF 14 VIADUCTO 37,872 37,720 -152 0%
PLAZA SF SURESTE REGIONAL 5F 14 Tuntla 36,004 37,661 1,567 4%
PLAZA SF TIERRA CALI REGIOMAL SF OMETEPEC 33,642 36,030 2,388 7%
PLAZA S5F METRO NORTE REGIOMAL 5F 10 TLALNEPANTLA 38,415 35,328 -3,087 -B%
PLAZA SF TIERRA CALI REGIOMNAL S5F QAXACA FORANEAS 37,324 34,964 -2,360 -6%
PLAZA SF GOLFO REGIOMNAL 5F 4 POZA RICA 39,990 34,472 -5,518 | -14%
PLAZA SF SURESTE REGIOMAL 5F 8 San Cristoba de 33,229 34,356 1,127 3%
PLAZA SF METRO NORTE REGIONAL 5F 3 COACALCO 32,208 33,367 1159 4%
PLAZA SF SURESTE REGIONAL 5F 16 Villahermosa C 34,892 33,360 -1,532 -4%
PLAZA SF TIERRA CALI REGIONAL SF ACAPULCO CENTRO 30,537 32,443 1,906 6%
PLAZA SF NORTE REGIOMAL SF REYNOSA 40,993 31,970 -9,023 | -22%
PLAZA SF SURESTE REGIOMNAL SF 12 Ticul 30,980 31,882 a02 3%
PLAZA SF SURESTE REGIONAL 5F 10 Tapachula 33,044 31,527 -1.517 -5%
Total 1,375,240 1,363,662 | -11,578 | -0.8%
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Figura 14. Regiones Bottom de envios de dinero nacionales

REGIONALES (BO"TOM} Envios Acumulados
PLAZA JEFATURA Acum 14 Acum 15 Dif Txns | Var AA
PLAZA SF NORTE REGIOMAL SF REYNOSA 40,995 31,970 9,023 -212%
PLAZA SF PACIFICO REGIOMAL SF NOGALES 29,094 20,750 8344 | -29%
PLAZA SF NORTE REGIONAL SF TAMPICO 29,781 23,166 6,115 -21%
PLAZA SF GOLFO REGIOMAL 5F 4 POZA RICA 39,990 34,472 5518 | -14%
PLAZA 5F SURESTE REGIOMAL 5F 3 CD DEL CARMEN 58,089 53,516 4,573 -B%
PLAZA SF PACIFICO REGIOMNAL 5F CHIHUAHUA FORANEQS 17,372 12,846 4526 | -26%
PLAZA 5F SURESTE REGIONAL 5F 4 Coatzacoalcos 43,015 38,876 4,139 -10%
PLAZA SF PACIFICO REGIONAL 5F CHIHUAHUA CENTRO 23,474 19,356 4,118 | -1B%
PLAZA SF PACIFICO REGIONAL SF CIUDAD OBREGON 14,101 10,156 3,965 -2B%
PLAZA SF NORTE REGIONAL SF VICTORIA 21,070 17,432 3,638 | -17%
PLAZA SF NORTE REGIOMNAL S5F MATAMOROS 25,165 21717 3,448 | -14%
PLAZA SF METRO SUR REGIOMAL 5F 2 CENTRO 53,680 50,502 3,378 -6%
PLAZA SF NORTE REGIONAL SF TUXPAN 26,024 22,508 3116 | -12%
PLAZA S5F METRO NORTE REGIOMAL 5F 10 TLALNEPANTLA 38,415 35,328 3,087 -B%
PLAZA SF GOLFO REGIOMAL 5F 15 VERACRUZ PUERTO 27,740 24 670 3,070 | -11%
PLAZA SF TIERRA CALI REGIOMNAL SF JUCHITAN 23,568 20,560 3,008 | -13%
PLAZA SF TIERRA CALI REGIOMNAL 5F LAZARQ CARDENAS 46,431 43,531 2,900 -6%
PLAZA SF NORTE REGIONAL SF TORREON 17,771 14,EED 2,891 -16%
PLAZA SF PACIFICO REGIONAL SF CULIACAN 16,620 13,776 2849 -17%
PLAZA SF SURESTE REGIONAL 5F 5 Comalcalco 32,278 29,439 2,839 -9%
PLAZA SF METRO NORTE REGIOMAL SF B ECATEPEC 2 2B,562 25,739 2,823 -10%
PLAZA SF PACIFICO REGIONAL SF HERMOSILLO 26,741 23,952 2,789 -10%
PLAZA SF PACIFICO REGIONAL SF CIUDAD JUAREZ 44 376 41,752 2,574 -6%
PLAZA SF GOLFO REGIOMNAL 5F 14 MINATITLAN 24,061 21,504 2,557 -11%
PLAZA SF TIERRA CALI REGIONAL S5F QAXACA FORANEAS 37,324 34,964 2,360 -6%
PLAZA SF PACIFICO REGIOMNAL SF LOS MOCHIS 14,811 12,566 2,245 -15%
PLAZA SF NORTE REGIOMAL 5F VALLES 25,007 23,024 1,983 -B%
PLAZA SF NORTE REGIOMAL SF PIEDRAS MEGRAS 15,9E1 14,056 1,925 -12%
PLAZA SF TIERRA CALI REGIONAL SF ACAPULCO FORANEAS 28,212 26,466 1,746 -6%
PLAZA SF METRO SUR REGIONAL 5F 1 ALVARO OBREGON 54,075 52,578 1,695 -3%
Total| 923,269 816,032 |- 107,237 | -12%

Fuente: Autoria propia, 2016

Con base en los dos cuadros anteriores se puede inferir que las regiones que
mas transacciones generan son las de Cancun, Playa del Carmen, Ciudad del
Carmen, Los Cabos y Tijuana, aunque algunas de ellas tengan un menor nimero de

envios con respecto al afio pasado. Las regiones que mas han perdido, son aquellas
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qgue llevan mayor diferencial negativo con respecto al afio anterior, como Reynoso,

Nogales, Tampico, Poza Rica y Ciudad del Carmen.

En la siguiente grafica podemos observar cOmo la tendencia a obtener clientes
nuevos va a la baja comparando el 2013 con el 2014, asi que para los proximos afios
la estadistica no da muy buena esperanza en el mercado de remesas nacionales.
Esto se debe a la entrada de nuevos competidores, asi como a mayor presencia de

marca de los competidores ya establecidos.

Figura 15. Tendencia de entrada de clientes nuevos

Clientes Nuevos

1,400,000
1,200,000 —
1,000,000
800,000
600,000
400,000 2013
200,000

0

H 2014

Fuente: Autoria propia, 2016

A continuacion se observa una tabla comparativa de los tres competidores

mas fuertes en el mercado de las remesas domésticas:
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Figura 16. Comparacion competencia del mercado de remesas domeésticas

£ ' '
Envios X Envios Z Envios Y
Hasta $80,000 Hasta $15,000 propio Hasta $500 y un max de 3 envios
MONTOS
Hasta $30,000 con MG
$1-5500 desde $25 hasta $42 $1-5300 desde $15 5% mas IVA
COMISIONES $501-51000 desde $$52 hasta $80 >$301 5%
>$1001 % por monto enviado
Grupo Salinas 2,100 PdV 770 PdV 13,421 PdV
PUNTOS DE VENTA F. Ahorro 1,177
F. Benavides 1,246
SERVICIO Bueno ‘ Muy l?\.Jen(? : Malo o
Largas filas Atencion cdlida Atencion indiferente
DISPOSICION DE EFECTIVO Disponibilidad total Disponibilidad total No hay una liquidacién oportuna
HORARIOS Lun-Domde 9ama9pm Lun-Sabde9ama 7:30 pm Lun-Domde 8 ama8pm
Domde9ama6pm
REQUISITOS ENVIO 1d Oficial Id Oficial Id Oficial y No. celular
T
MICH o Nagitics dé Folio de envio Folio y No. celular

Beneficiario/Remitente
Preguntas de Seguridad si no se cuenta
con MTCN
CONOCIMIENTO DEL PRODUCTO  Alto Alto Bajo

REQUISITOS PAGO

Fuente: Autoria propia, 2016

Analizando la tabla anterior, podemos decir que la mayor ventaja de Envios de
dinero X sobre sus dos competidores mas cercanos es el monto maximo de envio

gue es de $80,000, mientras que en las otras dos no superan los $30,000.

Es importante recordar que Envios de dinero X a diferencia de sus
competidores, cobra comision por rango de bandas, en lugar de una comision fija. El
comportamiento de la banda de precios nos indica que las transacciones mas
rentables son las de las bandas de $1,501 a $5,000, representando el 32% del
ingreso. Por otra parte el 85% de las transacciones estan en los montos de $1 a
$1,500, representando el 54% del ingreso. Los envios de dinero mayores a $5,000
tienen una caida del 24% en transacciones y 27% en ingreso.

En la siguiente grafica se compara el comportamiento de las bandas en el

primer cuarto del 2015 contra el primer cuarto del 2014.
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Figura 17. Variacion porcentual de envios de dinero segun bandas de dinero

Var % por Bandas 1Q14 vs 1Q15

Banda $1501 a

Banda $1a $500
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-12%

-12%

-15% -14%
17%

-14%

-20%

-25%

-24%

-30%

Fuente: Autoria propia, 2016

Es importante resaltar que

H Txn Hingreso

existe una caida en transacciones e ingresos en

todas las bandas, ninguna se ha podido mantener con respecto al afio anterior. La

banda con mayor afectacion es la de $1 a $500 con caida del 17% en transacciones

y 14% en ingresos.
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Figura 18. Participacion transacciones e ingresos por bandas
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Fuente: Autoria propia, 2016

El 75% de los clientes han hecho s6lo un envio en un periodo de 6 meses,

esto es preocupante ya que no se ha logrado convertirlos en clientes frecuentes. Los

clientes frecuentes quienes hacen de 2 a 5 envios en un semestre representan el

24%. Los clientes con mayor arraigo a Envios de dinero X no llegan a ser el 2%.

Para que el producto mantenga sus niveles histéricos de transaccionalidad e

ingresos, es necesario que el numero anterior se eleve, y con esto tener un mayor

numero de clientes frecuentes.

B 1Envio ™ 2Envios

Figura 19. Frecuencia de envio por cliente

Frecuencia Envio por Cliente

1% 0.15%

6 A 10 Envios > 10 Envios

3 A5 Envios

Fuente: Autoria propia, 2016
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CAPITULO 3: METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio general de la investigacion

Para responder la pregunta planteada en un inicio, se analizd el
comportamiento del mercado, asi como los usos y costumbres de los clientes. Se
estimaron proyecciones en ingresos y transacciones de Envios de dinero X para
poder analizar si es viable bajar el precio de las remesas domésticas. Se utilizaron
estudios de mercados tanto cualitativos como cuantitativos para poder tener un mejor
entendimiento de los consumidores. Se hizo una estimacion en algunas de las plazas
mas sensibles a los precios, para poder hacer un andlisis de cambio de precios y

poder tomar una decision.

3.2. Herramientas empleadas

3.2.1. Estudio cualitativo

El objetivo general del estudio fue conocer el punto de decision de los clientes
actuales y los beneficios de la marca para elegir Envios de dinero X, asi como los
beneficios y razones de eleccion que los clientes de la competencia identifican de su

marca.

Las preguntas especificas de investigacion fueron las siguientes:

e (Qué aprecia el cliente del servicio de Envios de dinero X? ¢Por qué es su
primera opcion?

o ¢ El monedero de Envio de dinero X lo ven los clientes como un beneficio real?

e ¢ Por qué Envios de dinero X no es la primera opcion de los clientes de la
competencia?

e ¢ Qué beneficios perciben los clientes de la competencia que no tiene Envios

de dinero X?
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¢ ¢ Qué otras formas o medios necesitan para enviar o recibir dinero?

La técnica utilizada para la realizacion del estudio fueron Sesiones de Grupo.

El trabajo de campo se realiz6 el mes de Noviembre de 2014 en las Ciudades
de Cuautla, Tijuana, Cancun y D.F. S eligieron estas ciudades debido a que se han
identificado como las ciudades mas remesadoras del pais. Las caracteristicas de la

muestra se detallan a continuacion:

Figura 20. Tabla de sesiones de grupo por ciudad y caracteristicas demograficas

Grupo mixto
Usuarios de Envios de Dinero X

Grupo mixto
Usuarios de la competencia

D.F

" Grupo mixto
Usuarios de Envios de Dinero X

Grupo mixto
Usuarios de la competencia

Grupo mixto

CANCUN -/ D4D Usuarios de Envios de Dinero X 18 2 35 Afios

Grupo mixto

Wi
Usuarios de la competencia

Grupo mixto

Vil
Usuarios de Envios de Dinero X

CUAUTLA

Vil Grupo mixto
Usuarios de la competencia

Grupo mixto
Usuarios de Envios de Dinero X

TUUANA
Grupo mixto

Usuarios de la competencia

Fuente: Resumen Estudio Cualitativo Exploratorio Envios de Dinero X

El perfil de los participantes fue el siguiente:
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Figura 21. Perfil de participantes en las sesiones de grupo

A QUE SE DEDICAN: ECONOMIA: EDUCACION:

oBRREROS O Viven "aldla™y con frecuencia
S expresan senas carencias.

EMPLEADOS (Cuautia)

Muy basica hasta nivel medio.

CHOFERES .
Enla mayona de los casos fos

ALBANILES ingresos son'muy voriables &

informales.,

ESTUDIANITES
AMAS DE CASA

JORNALEROS Minofia en D.F, y Tivano tienen
— = cuenta en bonco

COMERCIANTE [namina o nagocio).

Fuente: Resumen Estudio Cualitativo Exploratorio Envios de Dinero X

Las sesiones de grupo se hicieron con clientes actuales de Envios de Dinero X y

de la competencia que comprobaban con un ticket de envio de los ultimos 4 meses,

se conformaban por interacciones de 120 minutos divididos en grupos de 12

personas por sesion y la lista de tépicos utilizada fue:

e Eleccién de compafiia/marca

e Fidelidad de marca

e Frecuencia y montos de envios

e Atributos relevantes en la eleccion de marca/servicio
¢ Imagen de marcas de envio de dinero

e Conocimiento de marcas

e Cercania sucursales

e Horarios de atencion

e Rapidez en el servicio

e Precios

e Imagen especifica de Envios de dinero X
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Este estudio fue solicitado a la agencia de marketing interna de la compaiiia

Grupo Fuego, ellos a su vez contrataron a una empresa nacional especializada en

estudios cualitativos.

3.2.2. Estudio cuantitativo

Se realiz6 un estudio cuantitativo con el objetivo de definir los drivers actuales
de preferencia y eleccion para los envio de dinero nacionales, determinar si existe
oportunidad en el producto estandar vs la competencia y definir los ajustes

necesarios para lograr la preferencia del consumidor.
La metodologia de este estudio se muestra a continuacion:

Figura 22. Metodologia del estudio de mercado

Publico objetivo Metodologia

® | & Hombres y Mujeres de 18 a 35 afios . Enfrevisias  Cora o Corg en
de Miveles Socioecondmico AB / C+ [ puntos de afluencia.
Crieror/b

Responsables de familio gue envian dinero
para satisfacer los necesidades basicas de
les familiares que estdan lejos [comida,
educacion, emergencias, efc.)

r 35 minutos en promedio. Parg
! I asignacidn del NSE se utilizd
425 entrevistas. Con margen \) la regla AMAL Bx7.

del error del +-3.92% v una

confiabilidad del 95%.

Tijuana, Fuebla, Cancun, [—_ Del 1 al 23 de Diciembre del
Gluergtaro y Cd. de México. 2014

F

Fuente: Reporte Ejecutivo Exploraciéon Cuantitativa. Perfilamiento.
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Distribuciéon de la muestra:

Figura 23. Distribucion de la muestra

OTROS resero f Gamotero Construcclan ¢ aloanil
Towdsta ¢ Choter Arma de coza f el hogar Comerclante Tianguls ¢ Mercados
BEmpleado
1% qog
&% % s 2% 2% o 5% - =y 14 5%,
o o B 33 5% 12% 3% . £
10% 7%
8% a% an 7%
3T% B%
13% 7% 0% 149
17% 18% 14% 18% 3%
4% 14%
10%
16%
19% 20% 16% ki 18%
200 18%

3%

atal 1825 26-35  Femenino  Masculing

Bose: 625 161 a&4 250 373 72 164 143 71 74 &l

Fuente: Reporte Ejecutivo Exploracién Cuantitativa. Perfilamiento.

3.2.3. Anélisis de transacciones

Comparando las tendencias del afio 2014 contras las tendencias del 2015 se
analizaron las transacciones separandolas por monto de envio, las cuales
llamaremos “bandas” para su mejor entendimiento, de igual manera de consideraron
las zonas geograficas para poder tener indicadores mas precisos en cada zona, las

cuales ya estan determinadas por la marca Envios de Dinero X.
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CAPITULO 4: RESULTADOS, CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

4.1. Interpretacion e integracion de los resultados
Envios de Dinero X tuvo una baja en todos los rangos, la cual se atribuye
directamente a la entrada de ENVIOS DE DINERO Y en 2014 y afecta mayor y

directamente a las bandas que maneja la nueva competencia.

Figura 24. Afectacion de transacciones por entrada de la competencia

180,000 Entrada de OXXO al

160,000 AN mercado de Envios
\/\/ NA
140,000 _/\/\/\
120,000 \/ _$1 d 5100
_/\/\ — — 1012 $150

100,000

M V
~—— —$151a$200
' V S S
o T~ —_ —$201a$300
’ \_——/
—$301a$499
20,000 —$500

0

Ene Feb Mar | Abr | May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Ene Feb Mar

2014 ‘ 2015 ‘

Fuente: Autoria propia, 2016
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Figura 25. Afectacion de transacciones por entrada de la competencia. (2)

140,000

120,000

100,000

80,000

60,000

40,000

20,000

Entrada de OXXO al
mercado de Envios

N\ AN
N\./\/\/\ —$501a $600
= —$601a5700
— ==$701a 5800
—$801a $900
W\ = -
s ey ~ $901a $999
—— T — B —$1,000
o $1001a$1500
$1501 a$5000
Ene Feb Mar | Abr | May | Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Ene Feb Mar

2014 ‘ 2015 ‘

Fuente: Autoria propia, 2016

El estudio cualitativo nos arroja la siguiente informacion:

Acerca de los clientes:

Se postulan como martires al contextualizar un excedente de gastos en
ellos mismos, defendiendo principios y creencias del deber ser. “Me
compro los zapatos mas baratos para poderle pagar las terapias a mi hijo”
Dentro del sistema cultural y financiero de los entrevistados, el envio de
dinero cumple como una accién que transmite gratificacion personal, ya
gue no es una accion obligada, sino que es impulsada por determinadas
circunstancias.

En las plazas no sélo valoran la funcionalidad de los servicios, sino las
emociones que los acompafnan (debido a una mayor lejania de su familia

nuclear).
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o Nuestros entrevistados cuentan con un empleo / oficio establecido
(meseros, pintores, choferes, albafiles, plomeros, comerciantes y auto-
empleados). Su fuente de trabajo se basa principalmente en sus
habilidades fisicas, por lo que su mayor “Activo” son ellos mismos. Su

salario es semanal y algunos complementan con trabajos externos,

“‘Chambitas...”.
o Afirman llegar al dia de pago “rayando” / “en las ultimas”.
o Son personas que se declaran reservadas hacia las instituciones

financieras, debido a la exclusion bancaria que han experimentado.

Eleccién de compaiiia (¢ Qué buscan los clientes en una marca?):

¢ Quien toma la decisidbn con qué compafia realizar el envio es el remitente y
para hacerlo, toma en consideracion lo siguiente:
o Las ventajas que ofrecen las marcas para enviar recursos (cercania,
rapidez, facilidad y costo)
o Que sea accesible para el que lo reciba (presente en la localidad y
sin complicaciones)

o La ubicacion de la marca y sus sucursales es la razén principal, seguido
de haber tenido problemas serios con el servicio, que puede influir en la
toma de decisién de por qué empresa realizar el envio de dinero.

. Drivers para hacer un envio:

o Tranquilidad, Confianza, Seguridad y Accesible
o Servicio de envio Instantaneo

o Cobertura e infraestructura

o Horarios de servicio

o Facilidad en el tramite.

o Atencién/Informacién

o Rapidez del servicio

o Costo del servicio
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o 4 de cada 10 clientes se ven influenciados por la persona que recibe el
dinero y el resto decide por si mismo (63%) en qué empresa va a realizar
Su envio.

o Detectamos que el nivel de influencia de las personas que reciben el
dinero ha aumentado de un afio a la fecha actual en un 17% para decidir
sobre la cadena de envio.

o La cercania, es en todos los casos, el aspecto mas importante por el cual

las personas frecuentan un establecimiento para realizar sus envios.

Sobre Envios de dinero X

o Los clientes de envios de dinero X reconocen su gran beneficio funcional,
dado por su excelente horario, gran cantidad de sucursales y entrega
inmediata del dinero, sin embargo también predomina la imagen de pobre
atencion, largas filas, lejania afectiva y desinterés en el cliente, lo cual
genera resentimiento.

. El que los clientes decidan irse a la competencia por las causas
anteriores esta fomentando que las personas empiecen a concientizarse
del costo mas alto del servicio de Grupo Fuego frente a la competencia.

o Al darse cuenta del precio alto, ademas de la pobre atencion, se genera
sobre todo entre los segmentos de no-clientes una imagen de Envios de
dinero X como una empresa abusiva, cara y con mal servicio.

o La mayor debilidad en el andlisis de imagen de Envios de dinero X es el
precio, ya que es el remesador que cobra mas comision, aunque se
considera el player con mayor experiencia.

o Envios de dinero X y su competencia gozan de la misma posicion: estar
lejanos del sistema financiero formal.

o El que Envios de dinero X se asocie a un significante de Soporte
Bancarizado Flexible, se considera la principal ventaja diferenciadora
valorada
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Cobro de comisiones

o El cobro de comisiones es una variable de alta importancia para el target,
pero la variable que pondera mas alto en la decision del lugar de envio es
la conveniencia de la localizacion de las tiendas.

. La comision percibida de envios de dinero X es 51% mas alta que el
promedio de su competencia.

o En promedio 74% de los clientes si conocen el porcentaje que se les
cobra al realizar envios

. 60% de los clientes que si conocen el monto de comision consideran que

son altas

Sobre la competencia de Envios de dinero X:

o Los Envios de dinero Y se estan convirtiendo en mini sucursales
“financieras multiples” muy frecuentadas por niveles socioecondmicos
bajos para efectuar una gran cantidad de operaciones: pago de servicios /
recargas a moviles / envio de dinero / pago de tarjeta / compra de boletos.

. Envios de dinero Y demostr6 que adicional a la conveniencia de sus
localizaciones, la mezcla de productos que se venden se consideran de
consumo recurrente y de bajo costo, lo que permite una familiaridad con
la tienda y con los servicios que ofrece.

o La experiencia de envio de dinero en Envios de dinero Y se considera
efectiva y conveniente.

o El 51% de los clientes actuales que ha hecho envios en Fuego también
han realizado en otra empresa.

o La empresa en la que han realizado el mayor nimero de envios ademas

de Fuego es Envios de dinero Z
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o Si Envios de dinero Z registra que un cliente tiene registrados entre 19y
25 envios se le pide al cliente que conteste un cuestionario para evitar el
lavado de dinero, y solo si el cliente contesta se le entrega su dinero.

o A criterio del Cajero o el Gerente, se le pide al cliente que vuelva a hacer
la cola si va a recoger varios envios (ya que se generar largas colas). El
cliente tiene que esperar el doble de tiempo para recoger su dinero.

o La capacidad de Envios de dinero Y para desembolsar el importe del

envio depende de la cantidad de dinero que tengan en caja.

El estudio cuantitativo arrojo la siguiente informacion:

Donde para todas las tablas: A/B/C/D... indica diferencia significativa vs la columna

indicada -90%

En el caso especifico, del envio de dinero ¢ En qué lugar(es) lo ha hecho?

Figura 26. Resultados lugar donde se envia dinero.

(A) (B) (C) (D) (E)
Por medio de una tienda
especializada 84% 74% 74% 78% 78% c 81%c 59% 86% c 79%c
Por medio de una tienda de — o o = = a7 a7 a7 ar
e ey 8% 1% 12% 9% 6% 6% 12% 3 7% 21%
Banco 8% 10% 8% 10% 10% 9% 12% 8DE 6% 10%
Farmacias [Guadalajara, etc.) 5% 7% 9% 5% 5% 6% 14% ,.ne 1% 6%
SEPOMEX [ Servicio Postal Mexicano
TELECOMM 3% 5% 7% 3% 3% 2% 10% 3% 4%
For medio de una tienda de _ 3%, 3% 2% 2% 1% 5% 1% 4%

autoservicio (Soriana, etc.)

A/B/C/D... indica diferencia sig

Fuente: Reporte Ejecutivo Exploracion Cuantitativa. Canales/ Marcas. Razones de Eleccion.
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Lo anterior se ve resumido de la siguiente manera:

Figura 27. Grafica de resultados donde se envia dinero

7%
10% 10% &% A%, 2%,
: . I . . . .

Por medic de una Por medic de una Banceo Farmacias SEPOMEX [ Servicic Por medic de una
fienda especializada fiendao de {Guadalajara, etc) Postal Mexicano tienda de autoservicic
[Elektra, Coppel, etc.] conveniencia (o, TELECOMM [Sonrana, etfc.)

etc.)

Fuente: Reporte Ejecutivo Exploracion Cuantitativa. Canales/ Marcas. Razones de Eleccion.

¢ Por qué escoqi6 a esa marca / empresa (s) para el envio de dinero?

Figura 28. Consideraciones del cliente para la toma de decision final.

(A (B) (C) (D) (E) (F) (@)

Empresas ufilizadas E[:(';::s wg;m:' Coppel OXX0 Gm TELECOMM MG‘:H";"
Porque me queda cerca 32% 29% 33% 36% 31% 51% 27%
Porque el servicio esrapido 26% C.D.F 34%C.D.E 12% 17% 15% - 42%
Forgue es muy seguro / confiable 20% D.E 32%A,CDJE 17% 2% % 13% 23%
Es facil el envio / Pocos requisitos 17%B.C.E 12% 12% 14% 1% 15% 8%
Porgue tienen varias sucursales 12% 10% 7% 16%A.B.CJE 9% 10% -
La comisién no es cara 1% 12% 9% 12% 13% 13% 27%
Porgue se lo recomendaron 10% B 1% 10% B 4% 17%A,8,C|D - -
Reciben el dinero en minutos 9% C.DE 11%C.D.E 4% - - - 8%
Los horarios son accesibles / amplios 9% 16%A.C.D 7% 5% 19%A.C.D -
El servicio es eficienfe / buen servicio 5% 8% 4% - 4% - 8%
FPorque abren los 365 dias del afio 4% 8% 7% - - - -
Es una empresa de prestigio 3% 10% 4%, - - - -
Porque no hay tanta gente 3% 1% 2% 6% - 8% -
No he tenido ningun problema 2% - - - - 5% -
Cubre las necesidades de mi familia 2% 3% 2% 4% 6% 10% 12%
Es la unica que conozco 2% 4% - 4% - 8% -
Forgue la atencién es amable 2% 1% - 2% - - -

Base enfrevistados que envian por DEX| 298 177 121 81 54 39 26"

Fuente: Reporte Ejecutivo Exploraciéon Cuantitativa. Canales/ Marcas. Razones de Eleccion.

De la tabla anterior se puede identificar que la cercania de las sucursales es el

principal atributo que determina la elecciébn de la marca o empresa para enviar

dinero.
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De cada 10 envios de dinero que usted realiza, /A cuantos lugares los envia?

Figura 29. Tabla de resultados variedad de lugares de destino y beneficiarios del

envio
EDAD GENERO PLAZA TIPOLOGIA
o T Usuario Usuuri_o I.Isuuri_o :
A 18 =25 24 -35 Femenino Masculino México Tijuana Querétaro Puebla Cancin  DEX Via D el X v“:" ol
Elekira Banco Farmacia DEX
Arteca del Ahorro
Siempre al mismo
lugar / mismo 73% 76% 70% 78% 7% 72% 70% 74% 82% 69% 84% 100% 78%
beneficiario
Siempre al mismo
lugar / diferentes 12% 14% 13% 14% 14% 18% £ 13% 13% 10% 19% 11% - 10%
beneficiarios
A 24 3lugares 12% | 9% 16% | 6% 9% 0% | 16%a:| 10% 6% 0% | 5% - 1%
diferentes
A465lugares 1% 1% - 1% - 1% 2% 1% 1% 1% - - 1%
diferentes
Base rotal entrevistas| 161 464 250 375 125 125 125 125 125 259 62 43 300

Fuente: Reporte Ejecutivo Exploracion Cuantitativa. Destino de Envios.

La recurrencia de envio es notoria, 8 de cada 10 envios son al mismo lugar y

al mismo beneficiario:

Figura 30. Grafica de resultados variedad de lugares de destino y beneficiarios del

75%

Siempre al mismo lugar / mismo
beneficiario

Siempre al mismo lugar /
diferentes beneficiarios

13%

envio

A2 63 lugares diferentes

Fuente: Reporte Ejecutivo Exploracién Cuantitativa. Destino de Envios.

10%

1%

A 4 & 5 lugares diferentes
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2. Con qué frecuencia usted envia dinero?

Figura 31. Frecuencia de envio

EDAD GENERO PLAZA TIPOLOGIA
. Usuario Usuari'o Usuari'o No
Demograficos 45 25  26.35 Femenino Masculine México  Tijuana Querétaro Puebla  Cancan  DEX Via BEXVia = DEXVia |jcuario
Elektra anco Farmacia DEX
Azteca  del Ahorro

Cada semana 17% 8% 9% 11% 15% C 1% < 4% 9% 12%°C 13% 8% - 9%
Cada quince dias 17% 17% 1% 22% 14% 11% 11% 26% ABC25%aBC 15% 19% - 19%
Cada mes 32% 25% 22% 30% 34%coe 34%coe 22% 21% 23% 25% 32% 50% 27%
Cada bimestre 15% 7% 9% 9% 15% COE 13% CDE 4% % 7% 10% 15% - 8%
Cada trimestre 4% 5% 4% 5% 6% 5% 6% 4% 3% 4% 2% - 6%

Devezencuando /| ygo, | 3700 | 44% | 23% | 16% | 26% A 53%A80:33% A 30% 4| 33% | 26% | 50% | 3%
no tengo fecha

Base fota
entrevistas

161 464 250 375 125 125 125 125 125 259 62 4 300

Fuente: Reporte Ejecutivo Exploraciéon Cuantitativa. Frecuencia de Envios.

La recurrencia de envio es variada por la mezcla de lapsos, y refrendada por

la respuesta de “Incierto” en donde 3 de cada 10 usuarios se auto-clasifica.

Figura 32. Recurrencia de envio

31%

Cada semana Cada quince dias Cada mes Cada bimestre Cada fimestre De vez en cuando /
no tengo fecha

Fuente: Reporte Ejecutivo Exploracién Cuantitativa. Frecuencia de Envios.

¢.Cudl es la relacién con la persona (s) a la (s) que usted acostumbra enviar dinero?

Figura 33. Tabla de resultados de relacion o parentesco con el beneficiario.

DAD RO PLAZA POLOGIA

Familiares 40% 44% 44% 43% 42% 46% 48% =| 43% 38% 42% 35% 50% 46%
Padres 29% 23% 35% 18% 25% 26% 26% 22% 25% 34% 26% - 18%
Esposa / pareja| 9% 13% 5% 17% 10% 6% 1% 14% 18% B 10% 6% = 15%
Hijos 7% 10% 9% 10% 1% 10% 4% 10% 10% 12% 15% 50% 6%
Amigos 5% 5% 5% 7% 6% 2% 6% 9% B 8% 5 | 2% 10% = 9%
Abuelos 4% 1% 1% 2% 2% 2% 2% 2% 1% 1% - - 3%
Eine 7% 9% 8% 8% 10% 1% 10% 6% 6% 9% 8% - 8%
parentesco

jf;z‘:‘;’:;’; 161 464 250 75 125 125 125 125 125 259 &2 4o 300

Fuente: Reporte Ejecutivo Exploracion Cuantitativa. Destinatarios.
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Los principales beneficiarios de envio de dinero son familiares del remitente.

Figura 34. Grafica de resultados de relacion o parentesco con el beneficiario

43%
25%
12% 10% % . 8%
-]
Familiares Padres Esposa / pareja Hijos AMIigos Abuelos Oftro parentesco

Fuente: Reporte Ejecutivo Exploracién Cuantitativa. Destinatarios.

En su experiencia del dinero gue usted envia al mes, ¢ Me podria desglosar en qué lo

utiliza quien lo recibe?

Figura 35. Uso final del dinero que se envia

Base 412 Base 269 Base 220 Base 152 Base 134 Base 69 Hase 58

$y & & 3 3 3 3

Porcentaje de dinero que asignan por rubro al mencionarlo

55.6% 31.6% 26.6% 86.7% 41.3% 40.4% 26.7%
2.4%
m Compra comida / alimentacion m Para pagar sernvicios: agua, luz, teléfono, gas, efc
m Compra cakado / vestido mSin motivo / el desfinatario decide
mEmergencias mEducacién / colegiatura

m Gasolna, pasajes, peajes. casetas

Fuente: Reporte Ejecutivo Exploraciéon Cuantitativa. Destinatarios.

La asignacion del dinero real, respalda a la importancia por rubro de la

Comida/Alimentacion, siendo la categoria donde ocupan los recursos principalmente.

¢ Quién decide la marca / empresa donde se enviara — recibira el dinero?

45



Figura 36. Persona que elige lugar para enviar dinero

u EL QUE ENVIA DINERO m EL QUE RECIBE EL DINERO

GENERO TIPOLOGIA

Usuario  Usuario

Demogrdficos : 5 Usuario e e 8
Femenino Masculino México  Tijuana Querétaro Puebla Cancon  DEX Via it | [E v“:" buae
Banco Farmacia DEX

EoEm Azteca del Ahorro

giggf} enviael 71% 65% | 63% 69% | 73%°C | 70%c 51% | 72%C &7%c| 6% | 55% | 50% | 70%
Eiggz fecbelcl 29% 35% | 37% 31% | 27% 30% 49%AEDE 28% 33% | 34% 45% | 50% 30%
Base fotal enfrevistas| 161 464 250 375 125 125 125 125 125 259 42 o 300

Fuente: Reporte Ejecutivo Exploracion Cuantitativa. Elementos Decisores.

7 de cada 10 enviadores de dinero deciden el lugar de envio. Punto muy
importante a considerar para la comunicacion que se planee emplear.

A qué se debe lo anterior?

Figura 37. Elementos decisores de la persona que envia dinero

GENERD TIFOLOGIA
Usuaric
Usuaric - i DEX Via No
18-25 24-35 FemeninoMasculino México Tijuana Querétaro Puebla Caneiin  DEX Via Farmacia Usvario
Beldra del DEX
Ahomo
comaodidad/ 73% &49% 747 B80% &8% 78% 75% 80 447 47%% 78% 55% 50% 3%
conveniencia
Rapidez 10% 7% 7% &R 12% W% o &% 4% 16% < 128 | 0% R - 0%
ISeguridad 0% | 19% &% % 10% 4% ¢ 0% c 4% 13%C 8% i 16% = N%
Econdmico % 4% &% I k) 5% 4% 3 0% 2c &% I 3% - R
PrED ST &3 1% - 5% % 5% 3% % &% AR 1% 5% % % = =
enwviar
Existen muchas
sucursales en fodala| 3% 4% s 4% v 3 4R s 2R R I 5% 50% iR
replblica
Buen Servicic 3% &R i) = 4% 3R R = 4% 3% P 8% = ]
Mo piden tantos
Uisitos ) FE) - ) ) 3 o) - b ) 1% 5% - b

FDEEERETIEDL | - % - 3 = 1% - % % 1% - - b d
Forque s &l que 1% 1% % - % % 1% - o% % - % - 2%
Litiizo
Los horarics son
a ibles 1% 1% 1% = 1% = = = b ) ) = = =
Recomendacionss 1% - 1% 1% 1% % P - - - 1% %R - -
Base tofalenfrevistas| 825 161 454 250 375 125 125 125 125 125 259 &2 4% 300

Fuente: Reporte Ejecutivo Exploracién Cuantitativa. Elementos Decisores.
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Con base en lo que usted cree, ha visto, ha escuchado o se imagina, le pido por

favor qgue califigue con una escala de 1 a 10, como en la escuela, a cada uno de los

siguientes lugares para el envio de dinero.

Figura 38. Calificacion de los diferentes competidores en el mercado de remesas

Envios X
EnviosZ
Envios Y
BANCOS
TELECOMM
FARMACIAS G

segun el cliente

8.39 839 841 828 847 3.49 878 824 870 806 793 846

8108 854 845 848 796 2.54 879 3384
7.65 7.60 773 7.85 793 7.45 735 7.31 731 7.2 7.37 773 778 726 7.62 720 7.67 7.29 756 8.02
7.45 7.40 781 7.34 7.53 7.54 7.40 738 752 738 7.39 728 774 7.62 745 717 7.47 7.30 738 7.80
7.52 749 7.59 747 7.55 7.3% 720 718 7.51 745 770 752 7.6% 724 787 7.58 745 729 7.50 787
6.34 529 548 542 628 545 700 618 612 612 5.54 611 5630 540 663 526 629 579 526 5321
6.58 5.49 686 658 6.59 6.68 5.64 &.44 686 6.58 £.42 681 -%J-) 613 6.18 584 6.61 8.54 .43 4396

Fuente: Reporte Ejecutivo Exploraciéon Cuantitativa. Players.

Envios de dinero X esta 18 puntos porcentuales por encima de la evaluacion

discursiva del promedio de su competencia.

Figura 39. Gréfica de calificaciones de los diferentes competidores en el mercado de

9.00
8.50
8.00
7.50
7.00
6.50
6.00

remesas segun el cliente.

8.39

7.65 7.45 7 59

Envios X Envios I Envios Y BANCOS

Fuente: Reporte Ejecutivo Exploraciéon Cuantitativa. Players.

6.34

TELECOMM

6.58

FARM. G

47



De los lugares que le voy a mostrar, por favor, digame, ¢, Cudl o cuales de estos

lugares...?

Figura 40. Percepcion de atributos por marca segun el cliente

Ordenados de acuerdo a TELE
ATRIBUTOS laimportancia Envios X Envios Z  Envios Y BANCOS ey FARM. G
1]
-—
g Cobra comisiones bajas -2% 6% -3%
15 Que siempre tenga dinero dispenible para cobrar -1% -4% i 4% -1%
g' Tenga horarios amplios para el envio y recepcion de dinero 2% 3% 8% W -3%
- Sentirme seguro en el lugar de envio 2% -1% 0% 1%
+
Sea segura para el envio de dinero -1% -4% i 5%
Tenga experiencio en el envio de dinero -2% -4% 2% 0%
Tenga suficientes sucursales para enviar y recibir el dinero 2% 3% -3% -3%
Tenga una atencién rapida para el envio y cobranza de dinero 1% 4% 8% 1 0%
10
Este respaldada por una empresa reconocida 2% -4% % 2%
Estd cerca de mi caso 3% 7% 3%
Que sea fécil el proceso del envio de dinero 1% 0% -1%
Pocos requisitos para enviar y recibir dinero 1% 4% 6% W 0%
_.(l_) El personal que atiende sea amable 3% 0% 1%
: -
o Pocas filas 1% 8% -6% W 0%
+= Ofrezca bemeﬂc'\c_s adicionales al enviar el dinero con ellos como 0% 4% 204 0%
[+] regalos y promociones.
o 0% -a% % 0%
E Sea reconocida en México y en el Extranjero -, 17
— 2% 11 G
' Sea recomendada entre mis amigosy familiares %
o8y Jom 49 -2% 0% 2%
Indice de Nitidez: 1.8 4.1 4.6 1.4

Fuente: Reporte Ejecutivo Exploracién Cuantitativa. Players

La principal debilidad de Envios de Dinero X es la comisién que cobra.

4.2. Conclusiones

Basandonos en los estudios realizados para Envios de Dinero X, la decisiéon
de compra la toma mayormente el remitente; basada regularmente en el precio de la
comision, ya que él es quien la paga y absorbe el cien por ciento de la misma, por
ende cuando una empresa remesadora ofrece un servicio mas barato que el de
Envios de Dinero X, como es el caso de Envios de Dinero Y, sera considerada como

primera opcion para realizar la transaccion.

He logrado identificar que los precios de Envios de dinero X son

considerablemente mas altos que la competencia, especialmente en las bandas de
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$1 a $500 pesos, donde encontramos hasta 150% de incremento. La caida mas
importante en transacciones la encontramos en los rangos de 1$ a $500 pesos,
rangos en los cuales Envios de dinero Y esta enfocado. Tenemos la disminucién mas

importante en ingreso en las bandas mayores a $1,501 pesos con 53% de perdida.

El cobro de comisiones es una variable de alta importancia para el target, pero
la variable que pondera mas alto en la decision del lugar de envio es la conveniencia
de la localizacion de las tiendas, donde Envios de Dinero X tiene una gran ventaja
ante otras empresas remesadoras, ya que cuenta con mas de 3,000 puntos de venta
en todo el pais, sin embargo Envios de Dinero Y también supera esta cifra.

Consistente con los hallazgos cualitativos, el beneficiario del envio de dinero
son familiares, esto debe de ser tomado en cuenta para el desarrollo de historias
empéticas a través de su publicidad. (Tomar en cuenta también a lo que se dedica el
target). Se debe lograr una empatia del usuario con la marca, utilizando personas
con las que los clientes se identifiquen se forma directa, desde el aspecto fisico,
profesiones u oficios y hasta el uso de los sentimientos de soledad, nostalgia y amor
a la familia para lograr ese lazo con la marca. La estrategia de comunicacion debe ir
enfocada a dos personas diferentes: el remitente, hablandole de precios y ventajas
de realizar la transferencia con Envios de Dinero X en lugar de la competencia y al
beneficiario, llegandole de una forma mas emotiva, sobre el esfuerzo que esta
realizando su familiar para poder hacerle llegar ese dinero, de la distancia entre ellos
y el cariflo y amor con el que les hacen llegar el dinero para cubrir las necesidades

de la familia.

Otro punto importante a resaltar es el monto maximo permitido en el envio;
sabemos que Envios de Dinero Y no permite realizar transacciones mayores a los
$500 con un maximo de 3 envios consecutivos, sin embargo, al sumar estas 3
operaciones, el monto es lo suficientemente considerable como para que el beneficio

tome la decision de cambiar a su proveedor del servicio de Envios de Dinero y asi
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ganar participacion en el mercado, como ha venido sucediendo desde que entré al

mercado.

Se debe aprovechar la ventaja cualitativa de la marca Envios de Dinero X que
detonaron los estudios, ya que al pedirle a los usuarios que calificaran las diferentes
empresas remesadoras, Envios de Dinero X sobresale del resto con 18 puntos
porcentuales por encima de la calificaciéon promedio de la competencia, por ende, el
usuario tiene en mente que el servicio, lugar y marca es mejor que el resto, sin
embargo, son otros factores los que estan siendo considerados para la toma de
decision final del remitente para realizar la transferencia a sus familiares. Es de suma
importancia aprovechar el posicionamiento de la marca en los usuarios, como en la
experiencia y la seguridad de su dinero, y tomar ventaja de la buena calificacion
respecto a la competencia para asi, en primer lugar conservarla y mejorarla, y a su
vez una vez atacando las desventajas que se tienen en precio, posicionar
nuevamente Envios de Dinero X como la marca lider del mercado, no sélo en

preferencia y reconocimiento, sino en transacciones e ingresos.

Con base en lo anterior, se concluye que los dos puntos a atacar de la
competencia son el precio y la conveniencia o cercania para realizar el pago de la
transferencia. Por costo operativo resulta imposible igualar la cantidad de sucursales
disponibles para realizar el servicio comparado con Envios de Dinero Y, por lo que la
estrategia a usar sera competir con el precio para igualar oportunidades de mercado,
que aunado a la estrategia de comunicacion donde se dard a conocer el nuevo
esquema de precios, debe resultar de forma benéfica en el crecimiento de ingresos,
transacciones y recuperacion de participacion de mercado de la marca Envios de

Dinero X.
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4.3. Recomendaciones

Se recomienda buscar un nuevo esquema de precios para poder hacer frente
a la competencia. Con esto se espera cambiar la percepcion del cliente de precios
altos a precios justos.
La propuesta de precios estara conformada de la siguiente manera:
e Enlos envios de $1 a $499 pesos se pondran tarifas fijas:
o Enlos envios de $1 a $200 pesos se cobraran $15 pesos fijos.
o Enlos envios de $201-$300 pesos se cobraran $25 pesos.
o En los envios de $301-$499 se cobraran $30 pesos.
e 6% fijo en las bandas medias donde se encuentran las 2 bandas moda
($500 y $1,000) haciendo muy sencillo el informar al cliente el precio de
nuestro envio.
e Paralas bandas altas a partir de $1501 no tendran cambio.

Figura 41. Propuesta de precios por banda

BANDAS - PRECIO PROPUESTA

de 1a100 $ 25| % 15

de101a150 | & 251 % 15

de151a200 | & 0% 15

de201a300 |$ 3B $ 25

de301a499 |$ 40 | $ 30
500 $ 42 6.0%
de501a600 |$ 52 6.0%
de601a700 |$ 65 6.0%
de701a800 |9 75 6.0%
de801a900 |$ 80 6.0%
de901a999 | § 80 6.0%
1000 $ 80 6.0%
de 1001 a 1500 8% 6.0%
de 1501 a 5000 8.20% 8.2%
de 5001 a 10000 8.20% 8.2%
de 10001 a 20000 7.50% 7.5%
de 20001 a 50000 7% 7.0%
= 50000 7% 7.0%

Fuente: Autoria propia, 2017.
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Considero que se debe implementar una prueba piloto de precios en regiones

con diferentes comportamientos, esto dado por diferentes zonas geograficas (Norte,

Bajio, Golfo y Sureste del pais) regiones con pérdidas por factores macroeconémicos

y competencia. El periodo de prueba de 6 meses (24 semanas). El objetivo es

detener la caida en transacciones e iniciar el incremento de transacciones.

Figura 42. Variacion porcentual de transacciones

NORTE
REGION TXNS [1\\[c]:{=Ye] PDY
Var % Var % Propios
236127 - REGIONAL SF CHIHUAHUA CENTRO -18% -15% 17
236128 - REGIONAL SF CHIHUAHUA FORANEOS -26% -24% 17
BAJiO
REGION TXNS INGRESO PDY
Var % Var % Propios
236082 - REGIONAL SF 2 LEON -1% -4% 18
GOLFO
REGION TXNS \[c]:{=Ye] PDY
Var % Var % Propios
236064 - REGIONAL SF 4 POZA RICA -14% -16% 17
SURESTE
REGION TXNS INGRESO PDY
Var % Var % Propios
236142 - REGIONAL SF 7 MERIDA CENTRO -6% -3% 15

Fuente: Autoria propia, 2017.

Alcance de la Prueba

#t de Ciudades con cambio de Precio 24

# de Sucursales con cambio de Precio 84

Se propone implementar el nuevo precio en las siguientes regiones:
e Norte:

o Chihuahua centro y Chihuahua foraneas

e Bajio:
o Leodn
e Golfo

o Poza Rica
e Sureste
o Meérida Centro
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El Impacto de la fase de Prueba se cuantifica en 3 fases:
e Fase 1: El objetivo sera detener la tendencia negativa actual (Fase 1 = 1 mes)
e Fase 2: El objetivo sera alcanzar los resultados que se presentaron el AA en el
mismo periodo. (Fase 2 = 2 meses)
e Fase 3: El objetivo serd colocar la tendencia en positivo, incrementando en
esta fase 5% la transaccionalidad de esta zona vs AA. (Fase 3 = 6 meses)

Para que sea eficiente y los clientes se enteren de este cambio, es necesario
hacer un spot de television de 30 segundos y transmitirlo en televisién local. El spot

debe de ser muy claro y sencillo, en el cual comunique el nuevo esquema de precios.
Por el tipo de publico al que va dirigido, se recomienda una pauta de 35 dias,
enfocada en horarios matutinos y nocturnos, poniendo mayor énfasis en los fines de

semana.

El tipo de programacion mas recomendada es noticieros, programas

deportivos, peliculas, novelas, programas de intriga y deportes (futbol y box).
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Figura 43. Propuesta de pauta en Telev
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Fuente: Autoria propia 2016.
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Los resultados esperados serian los siguientes:

Figura 44. Resultados esperados

Mismo periodo Tendencia | Fase2 NS Total Prueba YW
Periodo Jun - Nov Jun - Nov Jun Jul - Ago Sep - Nov | Jun - Nov
Transacciones 214,497 187,751 34,028 68,257 118,742 | 221,027 | 3% 18%
Ingresos $ 4,421,535|S 3,878,267 |S 647,862 | S 1,307,394 | S 2,269,537 S 4,224,792 | -4% 9%
Monto $ 221,685,771 | $ 202,483,576 | $ 36,225,285 | $ 72,795,036 | $ 126,638,109 ! $ 235,658,430 | 6% 16%

Fuente: Autoria propia 2016.

Al concluir las tres fases, se espera tener un crecimiento del 18% en

transacciones, el 9% en Ingresos y el 16% en monto enviado, todos estos
crecimientos son sobre la tendencia actual.
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GLOSARIO

Ciudadania: Vinculo juridico basado en un hecho social de relacion, una solidaridad
efectiva de existencia, intereses y sentimientos junto a la reciprocidad de derechos y
obligaciones (...) el individuo, al cual le es conferida directamente por la Ley o como
resultado de un acto de las autoridades, estd, de hecho, méas vinculado a la
poblacion del Estado que le confiere la nacionalidad que a la de cualquier otro
Estado.

Emigracion: Movimiento que realiza una persona desde su lugar de origen, que
cruza al menos un limite politico administrativo territorial con la intencion de cambiar
su residencia habitual.

Extranjero: Persona que no es nacional de un Estado determinado.

Flujo migratorio: Volumen de personas que se desplaza entre un origen y un
destino, con el objetivo de cambiar su lugar de residencia. Debido a que las personas
gue conforman el flujo pueden cruzar los limites politico administrativo mas de una
vez en un periodo de tiempo determinado, también pueden ser contabilizadas en
mas de una ocasion.

Giro postal o bancario: Es un instrumento para transferir dinero a un beneficiario
especifico. Es utilizado mayormente por personas que no tienen cuenta corriente.
Inmigracion: Movimiento de personas que implica cruzar un limite politico
administrativo con la intencion de establecer en el territorio actual su residencia
habitual. Se considera que la persona es un inmigrante respecto al lugar de destino.
Migracion: Movimiento de personas desde un origen (pais, estado o limite politico
administrativo menor), hacia un destino (pais, estado o limite politico administrativo
menor), en un tiempo determinado que implica un cambio de residencia habitual,
incluye personas refugiadas, desplazadas y apatriados, migrantes laborales.
Migracion internacional: Movimiento de personas que dejan su pais de origen o0 en
el que tienen residencia habitual, para establecerse temporal o permanentemente en
otro pais distinto al suyo, para ello cruzan una frontera entre paises.

Migrante: Persona que se traslada desde su lugar de origen hacia un destino, en un

tiempo determinado que implica un cambio de residencia habitual.
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Remesas: Cantidad en moneda nacional o extranjera proveniente del exterior,
transferida a través de empresas, originada por un remitente (persona fisica
residente en el exterior que transfiere recursos econdémicos a sus familiares en
México) para ser entregada en territorio nacional a un beneficiario (persona fisica
residente en México que recibe los recursos que transfiere el remitente).

Remesas en efectivo: Transferencias monetarias realizadas de un pais a otro para
ser entregadas por, o en nombre de, un remitente a un individuo u hogar en el pais
receptor.

Residencia: Lugar en que se habita por un tiempo determinado. La residencia se
distingue del domicilio que es el lugar de morada fija y permanente. Usualmente
residencia significa sélo la presencia fisica como habitante en un sitio determinado,
mientras que domicilio de hecho requiere, ademas de la presencia fisica, la intencion
de hacer de él, la sede de sus negocios e intereses. Una persona puede tener al

mismo tiempo mas de una residencia, pero s6lo un domicilio.
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ABREVIACIONES

BANXICO: Banco de México

CEMLA: Centro de Estudios Monetarios Latinoamericanos
INEGI: Instituto Nacional de Estadistica y Geografia

MDP: Millones de pesos

MTCN: Money Transfer Control Number

SPEI: Sistema de pagos electronicos interbancarios

TXN: transaccion
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