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ASNEF (Asociacion Nacional de Establecimientos
Financieros de Créditos), cada dos afos realiza con
Kantar Millward Brown un estudio orientado a:

onocer y monitorizar la evolucion de la opinion publica
bre la Financiacion de bienes y servicios de consumo

= En el estudio anterior llevado a cabo a finales de 2015, se observaba un
aumento en el nimero de productos y servicios financiados respecto a afios
anteriores. Del mismo modo, el crédito tradicional incrementaba, alcanzando
niveles no vistos desde antes de la crisis, debido al “desapalancamiento”
bancario y la orientacidén de éste hacia el consumo

» En la nueva ola del estudio realizada en Febrero se percibe:
1.Estabilidad en las percepciones, actitudes y habitos de financiacion:

La financiacion a través de internet sigue en tendencia de crecimiento (el
ordenador continda siendo el principal dispositivo para contratarla). El proceso
de contratacion electronico — firma electrénica - tiene una evolucion positiva

— en uso y satisfaccion -

2. Las entidades reguladas dan mas confianza al consumidor

KANTAR MI[\WARDBROWN | A, 2



Caracteristicas técnicas del estudio

o Xe)
DQ Universo

Individuos de 25 a 65 afios, que en el ultimo afio hayan realizado la
compra de un producto o servicio (exceptuando viviendas) a través de
alguno de los siguientes instrumentos de financiacion:

» Financiacion punto de venta

= Crédito personal

= Crédito rapido

88
\8/ Tamafo y distribucion muestral

Se han realizado 801 entrevistas:

El error muestral que para datos globales es de +3.5%, en las condiciones mas desfavorables
de muestreo, con un nivel de confianza de 95.5%

Las variables de distribucion han sido:

@% < . . Sexo: Edad:
Ambito Nacional Hombre: 50% de las entrevistas 25 -34 afios: 25% de las entrevistas
Mujer: 50% de las entrevistas 35 -44 afios: 26% de las entrevistas
45 -54 ainos: 27% de las entrevistas
> Técnica Region Nielsen: 55 -64 afios: 23% de las entrevistas

H
Representativo segun poblacion

Entrevista online (CAWI) dirigida a panelistas.
El trabajo de campo se ha realizado entre el 8 y el 18 de Febrero.

El cuestionario, de duracion media 25’, disefiado ad-hoc para la
investigacion por KMB, manteniendo las preguntas que permiten monitorizar
la evolucion
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El abanico de productos y servicios

financiados sigue siendo amplio. En 2018 se
aprecia un aumento en la financiacion de

coches/motos y viajes

b 0s establecimientos siguen concentrando la mayor
parte de esta demanda, pero se observa que la
orientacion de las entidades bancarias hacia el consumo
repercute en una tendencia positiva para credito

personal

ICANTAR | A



El equipamiento del hogar, la electronica y los automoviles/motos contintdan siendo
los principales productos financiados en el ultimo afno.

En 2018 se aprecia un aumento en la financiacion de coches/motos y los viajes.

Servicios y productos financiados en el ultimo ano

EQUIPAMIENTO HOGAR

(TVIElectrodomésticos/mobiliario)

Electrénica (ordenadores, mévil...)
Automoviles/motos

Viajes

Ropa/moda
Educacién/Formacion
Alimentacién

Juguetes

Otros

Base:

F9. De los siguientes productos/servicios que aparecen a continuacion, selecciona aquellos que hayas financiado en el dltimo afio a través de ...

2005

61%
19%
28%
5%
4%
2%
2%
0%
3%

(451)

ICANTAR

2007

55%
24%
38%
11%

5%

5%
2%
0%

5%

(449)

2009

48%
20%

9%

5%
3%
1%
1%
0%

5%

(454)

2013

36%
34%
14%
10%
6%
2%
4%
2%
13%

(453)

2016 2018
50% B s
44% | A4

29% A

15% BaxA

9% | 5%

8% | 5%

6% | 5%

5% | 4%

12% B 3%
(801) (801)

AV Diferencia significativa al 95% de confianza 2018 vs 2016




Los establecimientos siguen concentrando la mayor parte de esta demanda, pero se
observa que la orientacion de las entidades bancarias hacia el consumo repercute en
una tendencia positiva para crédito personal.

La financiacion a través de internet sigue incrementando su penetracion.

Tipo de financiacion contratada
2007 2009 2013 2016 2018

83%

—— = Crédito consumo/ 17% Oficina 17% Oficina
Y bancaria 0 bancaria
personal 220/, . 24% | 28% _
150/0 17 /o 7% @internet 11% @internet
cq entidad cq entidad

Base: (449) (454) (453) (801) (801)

=g " Punto de venta/
[on Establecimiento

7%

P8. Finalmente, ¢ mediante qué tipo de financiacion realizaste la adqguisicion de

KKANTAR MiI[WARDBROWN | A



La financiacién online se concentra en importes menores de 1.000€. Los importes mas
elevados se solicitan a través del credito personal cuando se tramita fisicamente.

Importe del producto financiado:

_1 Ha obtenido la financiacion @

nﬁl Ha financiado a traves del através de entidad

punto de venta

TOTAL financiera/banco
I | . i Ha financiado a través de
I Eisi Punto de vent = Préstamo I .
: Fisicamente e-comerce (@% : Fisicamente personal internet internet
2016 2018 i | (@) |
: : :
1 1 1
1 1 1
1 1 1
Menos de 49% 2% Y 48% 58% | 16%1 34% | 46%
1000€ : : |
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
Entre 1000€ y 29% 329 | 30% 33% | 34% 39% | 36%
3000€ ! ! !
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
L 1 1 1
Mas de 3000€ 22% 26% ! 22%T 9% ! 50% T 27% ! 17%
: : :
1 1 1
1 1 1
(801) (801) | (485) (93) | (133) (90) 1 (183)
1 1 1
P3 ¢Cual era el importe del producto/servicio que financiaste? AV Diferencia significativa al 95% de confianza 2018 vs 2016 V4 Diferencia significativa al 95% de confianza entre targets
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Los principales drivers para elegir el establecimiento siguen situandose en lacomodidad y la
ausencia de intereses. En el credito personal hay mayor dispersion de palancas de eleccion,
destacando los aspectos que tienen que ver con la falta de liquidez.

Motivos de la eleccion del tipo de financiacion:

G

Mas comodo [l 34%
No pagaba intereses . 23%
Buenas condiciones l 7%
No tenia suficiente dinero I 10%
Pagar comodamente a plazos . 14%
Mas seguro l 6%
Atencion personal | 3%

Me lo ofrecieron | 3%

Base: Financiacion utilizada (609)

|:|ﬁ| Ha financiado a través del punto de
venta

____________

(577)

P11. ¢Por qué motivos elegiste financiar a través de (instrumento de financiacion utilizado de P8) para la adquisicion de

ICANTAR

Ha obtenido la financiaciéon a través de
entidad financiera/banco

2016 2018

| 5% |7
| 1% | 20
| 20 0%

(192) (223)

AV Diferencia significativa al 95% de confianza 2018 vs 2016




La proporcidon de financiaciones denegadas en 2018 permanece estable respecto a 2016.
Sin embargo, esta proporcidn entre las financiaciones online se reduce tendencialmente.

¢ Le han denegado la financiacion alguna vez?

2013 2016 2018

No 89% No 84% No 84%

(453) (801) (801)

Denegaciones entre aquellos que 28%
han financiado a través de internet

(127) (183)

F11. Y ¢te han denegado alguna vez la financiacion de algun producto o servicio cuando estabas dispuesto a adquirirlo?

ICANTAR | A



A satisfaccion se mantiene en niveles muy altos.
El cliente continta teniendo una satisfaccion elevada
con el servicio de financiacion y con las explicaciones e
informacion recibida en el proceso de contratacion.

A predisposicidn a volver a financiar en un
futuro es total.

ICANTAR | A



Satisfaccion con las explicaciones e informacion recibidas: Practicamente todo el mundo
recibe informacion sencillay facil de entender sobre las condiciones de financiacion

Informacidon sobre condiciones y facilidad de obtencion:

Q 2013
& & Recibio informacion sobre las
condiciones de financiacion

¢Le resulto facil entender las condiciones de la financiacion del producto?

Muy sencillas, muy faciles de entender - 55%
99%
Bastante sencillas, faciles de entender - 44%

1%

Poco sencillas, no muy faciles de entender

Base: (431)

F1. ¢ Recibiste explicaciones sobre las condiciones de la financiacién?/F3. En general dirias que las condiciones de la financiacion fueron..

KANTAR MI[\WARDBROWN | A,

2018

e
.

|4%

96%

(801)

11



La satisfaccion con la financiacion en general continua siendo muy elevada. Todos los
aspectos se valoran positivamente (atencion, rapidez, transparencia, condiciones de pago y
facilidad de proceso)

Satisfaccion:
Satisfaccion con...

encontrar opciones,
firma electrénica)

2005 2007 2009 2013 2016 : 20 18 (Muy o bastante satisfecho)
1
1
89% 93% 95% 97% 94% E 93% Atenci6n/ trato 93%
I recibido*
1
1
1
| Rapidez/ agilidad
General | servicio 92%
(Muy o bastante :
satisfecho) : . .
I Claridad, transparencia
1 . .z
! en la expllcamon_ d_e las 88%
_ IS S T U R condiciones
1
1
Por canal: E
. I Condiciones de pago 88%
Crédito personal 88% 93% 920, [ ofrecidas
&=  Ppunto de venta 95% 97% 98% 94% ! 92%
T | .
| 801 Facilidad del
Base: (451) (449) (454) (453) (801) : (801) proceso**(navegacion, 86%
1
1
1
1

P18 En general, ¢hasta qué punto te encuentras satisfecho con el servicio de financiacién que recibiste?P16. Y concretamente con los siguientes aspectos quedaste... ) . . . )
9 < quep q 9 P q Si lo ha realizado *Fisicamente//**A través de internet

KKANTAR MiI[WARDBROWN | A 12



Se mantiene la elevada predisposicion a volver a financiar en un futuro y el tipo de
financiacion que consideraria (predominando el punto de venta, replicando el patron actual).

cVolveria a considerar financiar en el futuro?

2005 2007 2009 2013 2016 2018 Tipo de financiacion que consideraria

Seguro que lo
consideraria

2007 2009 2013 2016 2018

\F/)é]r?tta? ’ II b I h I h I770/0 I760/0

Probablemente lo
consideraria

Probablemente no
lo consideraria

Creédito
person al 19% 14% 17% 23% 24%
Ns/Nc g 454
N = EX B ||
1% 1% 3% 1% 1% Y
Base:
Base:  (451) (449) (a54) (453) (801) (801) Considera (449) (427) (442) (761) (762)

P21. En un futuro piensas comprar un producto/servicio, ¢hasta qué punto volverias a considerar financiarlo? P22. ;Qué tipo de financiacion considerarias con mas probabilidad?

KANTAR Mi|\WARDEBROWN | A 13



As nuevas tecnologias impulsan la tendencia imparable

al uso del canal digital

.

'

La financiacion a traves de internet sigue incrementando su penetracion.

El ordenador continua siendo el dispositivo utilizado en casi todas las
financiaciones online, pero el mévil cada vez tiene mas protagonismo en alguna
fase del proceso de contratacion.

La percepcion de que a través de internet dispones de toda la informacion que
necesitas va incrementando. La satisfaccion con la financiacion online es muy
elevada (similar a la tradicional) y mejora tendencialmente en todos los aspectos

La intencidén de uso futuro continta creciendo, especialmente entre los que ya
han financiado por este canal

Tendencia favorable hacia el proceso electronico de contratacion. La firma
electrénica evoluciona positivamente, vs 2016: se ofrece en mas establecimientos,
incrementa su penetracion de uso y mejora la opinion en todas las dimensiones
(incluso en las que esta mas penalizado - sensacién de “total seguridad” y “la
calidad de la informacion™-)

ICANTAR | A 14



La compra online va creciendo progresivamente en la sociedad y cada vez mas interviene el
Smartphone en el proceso

Frecuencia compraonline _ o _
Dispositivo compra online

0 g

2% 2016 2018 2016 2018 2016 2018

Varias veces a la semana 2013 2016 2018

Una vez a la semana

— 97%
829% ¥
. Varias veces al mes 45% A
29% .
18% gy, W
] .
17% N e
18% Ordenador Movil (Smartphone) Tableta
. Con menos frecuencia D
N—
Nunca ha comprado a
través de internet
Base: (453) (801) (646)
D4. ¢ Con que frecuencia sueles realizar compras online/ a través de internet?/D5. Normalmente, ¢ desde qué dispositivo sueles comprar por de internet? AV Diferencia significativa al 95% de confianza 2018 vs 2016
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El papel de la financiacidon online va creciendo, ya mas de un tercio de los internautas han
usado este canal en alguna ocasion para financiar.

Incidencia de la financiacion on-line @

B4 2016 = == 2018 &
Punto de venta Préstamo personal
e-comerce por internet

Punto de venta Préstamo personal
e-comerce por internet

Ha financiado on-line
alguna vez

Total ha financiado
on-line alguna vez

11. ¢ Alguna vez has solicitado una financiacion en la tienda Online (pagina web de un establecimiento)? / 12. ¢ Alguna vez has financiado en la tienda Online (pagina web de un

establecimiento? / 13. ¢ Alguna vez has solicitado alglin préstamo personal a través de internet? / 14. ¢ Alguna vez has financiado a través de alglin préstamo personal por internet? AvDiferencia significativa al 95% de confianza 2018 vs 2016
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El movil incrementa su protagonismo en la financiacion, aunque el ordenador se usa en casi
en todas las financiaciones online. (vs las compras, el smarthone todavia se utiliza menos).

¢Desde qué dispositivo realizaste la financiacion? @
2016 2018

Solo a través del ordenador _ 76% - 66% v

Ordenador y Smartphone

Solo a través del Smartphone 7% I 10%
90% 83%
N— \—
Solo a través de la tableta I 3% I 4%
; 17% ; 26%A
Ordenador y Tableta I 5% = i I 4% = 3
0 0)
Smartphone y tabletay ordenador | 2% 11% I 3% 11%
Smartphone y tableta 1% 0%
Base: (228) (318)

113. ¢ Desde qué dispositivo realizaste la financiacion?114. ;Y utilizaste una aplicacion (app) en tu movil/tableta de la entidad financiera/establecimiento?

KANTAR Mi|\WARDEBROWN | A

Las APP’s de la entidad financiera/
establecimiento son utilizadas por la
mitad de los que realizan la financiacion
através de un Smartphone o tablet

2016 2018

Base: (55) (109)

AV Diferencia significativa al 95% de confianza 2018 vs 2016
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Cada vez hay mayor percepcion de disponer de toda la informacion que necesitas para
financiar en internet. La satisfaccion con la financiacion online es muy elevada, alcanzado
similares niveles que la financiacion tradicional, y mejora tendencialmente en todos los

aspectos.

Percepcion de la informacion
en la financiacion online
Cuando contratas un crédito/financias a

través de internet, se dispone de toda
lainformacion que necesitas

Satisfacciéon con la
financiaciéon On-line

Valoracién experiencia
(muy buena+ buena)

122 ¢ Con cual de estas afirmaciones esta de acuerdo?

2016

69%

(801)

2016

86%

(135)

?

2018

75%

(801)

2018
95%

(101)

A

Satisfaccion con...

2018

2016

(Totalmente + Bastante de satisfecho)

Rapidez del servicio

Claridad, transparencia de las
condiciones de financiacion

Condiciones de pago que me
ofrecieron

Facilidad del proceso

11. En general, ¢,como valoraria su experiencia en la utilizacion de online para financiar? / 110. Y concretamente con los siguientes aspectos quedaste...

ICANTAR

| A

86% 93%
77% 84%
78% 84%
81% 88%
(135) (101)
Av Diferencia significativa al 95% de confianza 2018 vs 2016
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La intencion de uso futuro incrementa significativamente especialmente entre los que ya han

utilizado este canal

¢ Estarias dispuesto a financiar la compra de un producto/servicio a través de internet?

2016

2013

YA Y/

. Seguro que lo financiaria

19%
24%

. Probablemente lo financiaria

36%
° 56%

Probablemente no lo
financiaria

. Seguro que no lo financia
20%

Base: (432) (801)

15: ¢ En un futuro estarias dispuesto a financiar la compra de un producto/servicio a través de internet a través de ?

KANTAR MI[\WARDBROWN | A,

@

Ha financiado a
través de internet

2018

A

14% VY
3%
(801) (183)

AV Diferencia significativa al 95% de confianza 2018 vs 2016
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La firma electronica evoluciona positivamente: Se ofrece en mas establecimientos e
iIncrementa su uso. Los que ya lo han utilizado estan satisfechos.

En el establecimiento le han ofrecido la
posibilidad de firmar la financiacion en @
papel o electronicamente

Firmo electrénicamente
la Ultima financiacion

— ©

> ) —eo |

2016

(540)

Valora la experiencia
“Muy buena o Buena”

) . . = Base: (55)*
Base: ha financiado fisicamente en el punto de venta
P15. ¢ Te ofrecieron en el propio establecimiento la posibilidad de firmar la financiaciéon en papel o electrénicamente (tablet, sms etc..)? P10. ¢ Y Base: ha financiado fisicamente en el punto de venta y firmado electrénicamente la financiacion
cémo firmaste el contrato? P20. ¢ Como valorarias tu experiencia con la financiacion que firmaste a través de la firma electronica? AV Diferencia significativa al 95% de confianza 2018 vs 2016
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En 2018 mejora la opinidn la firma electronica en todas las dimensiones, incluso en las que
esta mas penalizado (sensacion de “total seguridad” y “la calidad de la informacion”).

Beneficios del proceso electrénico vs el tradicional en la financiacion H@

TOP 2 BOXES
(% totalmente + bastante de acuerdo)

Permite acceder a la financiaciéon/crédito desde
cualquier dispositivo/ lugar

Es mas agil

Igualmente transparente

Totalmente seguro

No esta refido con la seguridad

La calidad de la informacion

2016

73%

2%

54%

45%

44%

47%

(801)

KANTAR Mi|\WARDEBROWN | A

2018

(801)

76%

61% A

58% A

57% A

54% A

78%A

129. ¢ Hasta qué punto estas de acuerdo con las siguientes afirmaciones?
Un proceso electrénico de financiacion Beneficia al cliente porque....

Av

Diferencia significativa al 95% de confianza 2018 vs 2016

21



ey 1 Nig= ™S & A i

La confianza es superior cuando se financia

por una entidad regulada
- M




Notoriedad e importancia de la regulacion del Banco de Espafna

La mitad de la poblacién
desconoce gue existen entidades
gue financian que NO estan
reguladas y supervisadas

El 84% de la poblacién
prefiere contratar servicios
de financiacion a traves de
una entidad regulada

R2. Existen entidades de financiacién no reguladas por el Banco de Espafia Antes de esta entrevista, ¢sabias de la existencia de este tipo de entidades que prestan dinero o pensabas que todas estan
reguladas y supervisadas?/R3. ¢ prefeririais contratar servicios de financiacion a través de una entidad regulada y sometida a una supervision por parte del banco de Espafa?
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Gracias
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