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Prologo

El mundo habia estado avanzando hacia una economia cada vez mas digital, pero la pandemia
provocd un punto de inflexién material; cambié fundamentalmente la forma en que las personas
y las empresas interactuan entre si, ademas de subrayar que los pagos digitales son vitales para
suministrar fondos rapidamente a quienes los necesitan, proporcionando un sustento econémico para
muchos. Sin embargo, de los 1,700 millones de personas en todo el mundo que contintan sin estar
bancarizados, la mayoria son mujeres. En México, mas de la mitad de la poblacién se encuentra
financieramente excluida o no tiene acceso a una cuenta bancaria, y las mujeres enfrentan barre-
ras excesivas. Si bien la digitalizacion del dinero ha ayudado a ampliar la igualdad de acceso a los
servicios financieros y a atraer a mas mujeres al sistema financiero mundial, aun existen obstaculos
importantes dentro del sistema existente.

Las investigaciones concluyen que el acceso a servicios financieros tiene un impacto directo en la
capacidad de una persona para salir de la pobreza. Esto es especialmente cierto para las mujeres en
economias emergentes. Cuando las mujeres tienen capacidad econdmica y acceso a herramientas
financieras, no se pueden subestimar las repercusiones positivas para ellas, sus hijos y familias.
Y, sin embargo, los hallazgos del informe realizado por Women’s World Banking revelaron que la
brecha de género en los servicios financieros persiste parcialmente debido a las reservas sobre la
economia digital.

Para avanzar hacia una mayor inclusion financiera dirigida a las mujeres, es importante que las
empresas, las organizaciones sin fines de lucro y los gobiernos trabajen conjuntamente para superar
las barreras que impiden la adopcion, incluida la baja alfabetizacion financiera digital. En Facebook,
nos centramos en empoderar a todos, en todas partes, para que accedan al sistema financiero mun-
dial con el fin de acelerar la inclusién financiera y la capacidad econémica. Una de las formas de
llevarlo a cabo es mediante el apoyo a los esfuerzos de grupos como Women’s World Banking. Los
gobiernos pueden ayudar a acelerar este esfuerzo y la adopcion de servicios financieros digitales
comprometiéndose con la inclusion digital y los programas que educan y permiten la adopcion de
servicios financieros digitales. Por ejemplo, los gobiernos podrian considerar mover las transferencias
G2P de efectivo a monederos digitales para brindar un acceso mas rapido y seguro a los fondos
para las mujeres y sus familias. Women’s World Banking, por su parte, esta haciendo su labor para
aumentar la conciencia sobre las necesidades de las comunidades econdmicamente marginadas,
sobre las cuales usted podra saber mas en este importante y oportuno informe.

David Marcus
Director e F2 (Facebook Financial)
Facebook
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Introduccion

Las 6.3 millones de micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) de México generan casi la
mitad del PIB del pais y emplean al 37 por ciento de la fuerza laboral'. De las MIPYMES, el 94.2
por ciento son microempresas, y mas de la mitad son propiedad de mujeres o estan dirigidas por
mujeres?. A pesar del dominio en este segmento de la economia, la mayoria de las transacciones
de las MIPYMES todavia se realizan en efectivo®. En parte, esto podria explicarse por las bajas
tasas de inclusién financiera de México. Entre los adultos del pais, la mayoria (53 por ciento) no
tiene acceso a una cuenta bancaria y el 32 por ciento no tiene acceso a ningun producto finan-
ciero formal*. Ademas, las mujeres, que conforman una gran proporcion de las MIPYMES, tienen
mas probabilidades de quedar completamente excluidas del sector financiero formal: el 35 por
ciento de las mujeres estan excluidas financieramente en comparacion con el 28 por ciento de los
hombres. La baja aceptacion de los pagos digitales también podria explicarse por el ecosistema
financiero de los o las empresarias, que influye en la accesibilidad, capacidad y receptividad de
los pagos digitales.

En 2019, Women’s World Banking emprendi6 un viaje de dos afios para comprender por qué
las MIPYMES no han demostrado una amplia adopcién de las finanzas digitales en México.
Comenzamos con la hipétesis de que la escasa oferta, la baja demanda y un ecosistema ina-
decuado estan impulsando esta baja aceptacion. Iniciamos nuestra investigacion analizando
el panorama general: el panorama de inclusion financiera y el entorno regulatorio de México, y
luego pasamos a una investigacion cualitativa profunda con mujeres empresarias mexicanas para
entender mejor sus puntos débiles y el ecosistema financiero en el que operan.
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Introduction a

Los pagos digitales, y especificamente los pagos mediante dispositivos moviles, tienen el poten-
cial de promover la inclusién financiera en México. Los pagos a través de dispositivos moviles
prometen satisfacer las necesidades de las mujeres en el segmento en el que actualmente se
encuentran excluidas financieramente y ayudarlas a administrar sus finanzas de manera segura 'y
confiable. Los pagos digitales también tienen el potencial de transformar las MIPYMES llegando a
mas clientes y proveedores, accediendo a mas capital, haciendo que los pagos sean mas faciles

y seguros, brindando nuevas habilidades a los y las empresarias®.

La iniciativa empresarial del comercio social, modelo de negocio emergente que combina el
comercio electrénico de las redes sociales con plataformas de pago y entrega, ha visto una mayor
aceptacion de los pagos que no se realizan con dinero en efectivo en respuesta al COVID-196.
La pandemia del COVID-19 ha acelerado el uso de plataformas de comercio social y comercio

electronico, asi como los pagos digitales, y ha contribuido a una reduccién en el uso de efectivo’.

Si bien México ha experimentado recientemente una adopcion digital, el uso de pagos mediante
dispositivos moviles sigue siendo bajo. Segun la normativa vigente, en México se requiere de

una cuenta bancaria para acceder a los servicios financieros moéviles®. Sin embargo, solo el 26
por ciento de los mexicanos que cuentan con una cuenta bancaria acceden a servicios méviles®.

Este informe primero comparte una descripcioén general del panorama de la inclusion financiera
de México; luego, evalua las necesidades de las mujeres empresarias comprendiendo sus bar-
reras y motivaciones en relacion con la adopcion de pagos digitales; y, por ultimo, visualiza los
pagos digitales del futuro. Finalmente, concluye con recomendaciones para que el Gobierno y
proveedores de servicios financieros apoyen en el desarrollo de un ecosistema de pagos mediante
dispositivos moviles especifico para mujeres empresarias de bajos ingresos de México con el fin
de reducir las barreras y aumentar el acceso.

Recuadro 1: Preparacion para el comercio social y pagos digitales en
otros mercados

En 2019, Women’s World Banking llevo a cabo una investigacién en Indonesia y la India
con el objetivo de explorar el potencial del comercio social para promover la inclusion
financiera de las mujeres empresarias'’ . Clasificd a las mujeres indonesias e indias en
cuatro segmentos, segun la plataforma digital que utilizaban: WhatsApp, redes sociales,

comercio electrénico y pagos digitales. La investigacion demostré que, al adoptar los
pagos digitales, las empresarias de comercio social a menudo mantenian el uso de
pagos en efectivo y consideraban que los pagos en efectivo y los pagos digitales tenian
funciones distintas. Muchos de estos hallazgos se superponen a nuestros hallazgos
sobre las mujeres empresarias de México.

Fuente: “Social Commerce Entrepreneurship and New Opportunities for Women’s Financial Inclusion in India and Indonesia”, un
estudio de Women’s World Banking, 2019.

5 Segun un estudio de Visa 2021 en México, las PYMES identifican el crecimiento empresarial como el principal beneficio de aceptar pagos digitales debido a
opciones de pago adicionales para los clientes, mayor comodidad, mayor seguridad y mayor satisfaccién del cliente, entre otros factores.

6 “La aceleracion de la inclusion financiera durante la pandemia de COVID-19: Oportunidades ocultas que salen a relucir” por Del Valle, Dias, Lehr y Gil.

" “Tarjetas y pagos financieros en México,” 2020.

8 La Ley Fintech 2018, Articulo 45 permite excepciones para las FinTech que soliciten autorizacion para ofrecer monederos méviles no vinculadas a una
cuenta bancaria.

9 Base de datos de inclusion financiera global, 2017 del Banco Mundial.

10 “Social Commerce Entrepreneurship and New Opportunities for Women'’s Financial Inclusion in India and Indonesia” por Theis y Rusconi, un estudio de

Women’s World Banking, 2019. 6
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I Introduction

Box 2: Metodologia

Esta investigacion, tanto cuantitativa como cualitativa, incluyé dos fases. La fase 1
se centrd en el panorama general: la historia de la inclusién financiera nacional, el
entorno regulatorio y el ecosistema de México. Construimos una revision de la lit-
eratura sobre el comercio social y la preparacion para pagos digitales. Realizamos
nuestro propio analisis sobre los microdatos de la ENIF 2018. Luego, entrevistamos
a 12 informantes clave: cuatro bancos y proveedores de servicios financieros, dos
instituciones FinTech o plataformas de pago, cuatro expertos en inclusién financiera
y dos legisladores.

En la fase 2, seleccionamos a 45 mujeres empresarias y seis agentes bancarios con
quienes realizar entrevistas semiestructuradas. Estas mujeres procedian de zonas
urbanas (Ciudad de México), semiurbanas (Veracruz) y rurales (Oaxaca) de México.
Dentro de las micro y pequefias empresas de cada una de las ubicaciones objetivo,
identificamos las siguientes mujeres empresarias: cinco comerciantes, cinco vende-
doras de alimentos, cinco vendedoras por catalogo y dos agentes bancarios. Dentro

de cada tipo de negocio, incluimos a empresarias que aceptaban solo pagos en
efectivo, algunas que aceptaban un hibrido de pagos en efectivo y digitales, y otras
que operaban principalmente con pagos digitales. Las entrevistas se llevaron a cabo
en dos o tres fases, segun la disponibilidad de las empresarias. En seis ubicaciones
comerciales, realizamos una investigacion etnografica para comprender la geografia,
la competencia y la infraestructura de la zona, asi como el contexto de las mujeres
en sus comunidades.

Para completar la fase 2, llevamos a cabo una segunda ronda de entrevistas con 12
de las 45 mujeres empresarias para realizar pruebas de prototipos de un producto
financiero digital hipotético utilizando como base los conocimientos de la primera
entrevista. La muestra utilizada para la co-creacién y la elaboracién de prototipos
incluyé a cuatro empresarias de cada segmento. Las entrevistas de seguimiento se
centraron en una serie de simuladores basados en la plataforma mas citada, con el
fin de probar la idoneidad, evaluar las reacciones y recopilar ideas adicionales.

v
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I Panorama General de la Inclusién Finciera en México a

Panorama General de la Inclusion
Financiera en México

En México, mas de la mitad de la poblacion se encuentra financieramente excluida o no tiene acceso

a una cuenta bancaria': el Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica de México
informa que el 32 por ciento de los adultos estan excluidos financieramente: no usan productos
financieros formales. Sin una cuenta bancaria, préstamos o seguros, este tercio de la poblacién
depende exclusivamente de instrumentos informales para administrar sus necesidades financieras.
Las mujeres tienen mas probabilidades de quedar completamente excluidas del sector financiero
formal en un 35 por ciento contra el 28 por ciento de los hombres. En términos generales, las per-
sonas que no cuentan con un teléfono maovil tienen mas probabilidades de ser excluidas que las
que si lo tienen. Mas de la mitad (53 por ciento) de los adultos mexicanos no estan bancarizados:
no tienen acceso a una cuenta bancaria. La brecha de género en la titularidad de una cuenta es
relativamente pequefa, con un 54 por ciento de mujeres que no tiene una cuenta bancaria en
comparacion con el 51 por ciento de los hombres. Tener un teléfono mévil, sin embargo, no afecta
sustancialmente la probabilidad de tener una cuenta bancaria. Algunos mexicanos tienen acceso
a cuentas bancarias, pero no las usan: el 17 por ciento de los adultos mexicanos son titulares de
cuentas inactivas, es decir, no usaron su cuenta bancaria durante los ultimos 12 meses. Las mujeres
son ligeramente menos activas que los hombres, con un 18 por ciento de inactividad frente a un
16 por ciento.

Dentro del sistema mexicano actual, se requiere de una cuenta bancaria para realizar pagos medi-
ante dispositivos méviles. Actualmente en México, el uso de pagos a través de dispositivos moviles
es limitado. En general, solo el 4 por ciento de las mujeres tiene una cuenta de dinero movil frente
al 7 por ciento de los hombres, y solo el 6 por ciento de las mujeres ha utilizado un teléfono movil

para acceder a una cuenta, frente al 9 por ciento de los hombres'?. Entre los mexicanos que cuentan
con una cuenta bancaria formal, solo el 26 por ciento accede a servicios de banca movil. Es mas
probable que la poblacién mas joven utilice la banca mdvil, con un 35 por ciento de los titulares de

cuentas siendo adultos de entre 25-34 afios que utilizan la banca movil'*.De todos aquellos que
utilizan la banca movil, la mayoria lo hace para consultar su saldo (89 por ciento), realizar trans-
ferencias (55 por ciento) o pagar sus servicios publicos (47 por ciento). De aquellos que todavia
no han adoptado la banca mévil, muchos informan que no confian en el servicio (32 por ciento) y
prefieren utilizar otros métodos de pago, como efectivo y tarjetas de débito (26 por ciento). De todos
los propietarios de teléfonos moviles, solo la mitad (51 por ciento) estan bancarizados.

El uso de otros instrumentos financieros formales, tales como cuentas de crédito, seguros y pen-
siones, también es limitado. Por su parte, el uso de crédito formal representa el 31 por ciento, con
una brecha de género relativamente pequena del 4 por ciento entre hombres y mujeres (33 por
ciento de hombres frente al 29 por ciento de mujeres). Curiosamente, existe una brecha mayor
del 21 por ciento entre la proporcién de propietarios de teléfonos moviles que acceden al crédito
y los no propietarios. En general, el uso de productos de seguros en México es bajo, con una rep-
resentacion del 25 por ciento. Una mayor proporcion de hombres esta teniendo acceso a seguros

! Para obtener el panorama mas reciente de la inclusion financiera de México, nos basamos en la Encuesta Nacional de Inclusion Financiera (ENIF) 2018 realizada por
el Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica de México (INEGI), excepto donde se indique.

12 Los datos sobre el dinero mévil provienen de la Base de datos de inclusién financiera global de 2017 del Banco Mundial.

3 Ha habido un aumento significativo en el uso de la tecnologia digital durante el COVID-19. Por ejemplo, Citibanamex, el segundo banco comercial mds grande de
México, agreg6 7.4 millones de clientes digitales para septiembre de 2020, lo que representa un crecimiento anual del 32 por ciento. Los pagos moéviles también se

duplicaron en los Ultimos 12 meses.
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I Panorama General de la Inclusion Finciera en México

(28 por ciento frente a 23 por ciento de mujeres). Menos de la mitad, el 40 por ciento de la
poblacion, indica tener una cuenta de jubilacién. En consonancia con las disparidades dentro
de la participacién en la fuerza laboral, la proporcion de hombres con una cuenta de jubilacion
es mucho mayor que la proporcion de mujeres, resultando en una brecha de género del 18 por
ciento. Las personas que no poseen un teléfono movil tienen menores probabilidades de tener
acceso a una cuenta de jubilacion .

Las cifras que demuestran un bajo acceso y uso de las cuentas financieras reflejan el hecho de
que los servicios financieros formales actualmente disponibles no abordan adecuadamente las
necesidades, preferencias y limitaciones del segmento no bancarizado y excluido. En México,
las poblaciones rurales y de bajos ingresos tienen mas probabilidades de ser excluidas de los
productos y servicios financieros formales (Tabla 2), y las mujeres y las poblaciones indigenas
experimentan barreras agravadas. Es necesario comprender las necesidades, preferencias y
limitaciones de este segmento para disefar productos financieros adecuados que les ofrezcan la
opcién de aprovechar los instrumentos financieros formales.

Tabla 1: Indicadores clave de inclusion financiera

Propietarios de No propietarios de

Total (%) Hombres (%) Mujeres (%) teléfono movil (%) teléfono movil (%)
Poblacion 100 47 53 79 21
Excluidos 32 28 35 27 48
No Bancarizados 53 51 54 49 66
Inactivos’ 17 16 18 15 23
Préstamo? 31 33 29 36 15
Seguros?® 25 28 23 29 1
Cuenta de Jubilacion 40 49 31 45 20

Nota: Calculos de Women’s World Banking basados en la ENIF 2018. ‘Tiene una cuenta bancaria, pero no realiz6 ningun deposito
durante los 1iltimos 12 meses y tampoco utilizé sus tarjetas de débito o banca mévil durante el ultimo mes. *Actualmente tiene un
préstamo formal. 3Cuenta con un seguro diferente al proporcionado por el Gobierno (Seguro Popular, IMSS o ISSSTE).

Tabla 2: ¢Quién es la poblacion bancarizada y no bancarizada?

Poblacion Poblacion no
—bancarizada— —— bancarizada——
Hombres (%) Mujeres (%) Hombres (%) Mujeres (%)
Poblacion 48 46 51 54
Urbana’ 73 68 56 62
Propietaria de teléfono movil? 88 80 75 72
Ingreso anual promedio 88,400 MXP 62,400 MXP 62,400 MXP 41,600 MXP
Ahorro de dinero (formal e informal) 78 76 60 58
Préstamo? 48 41 19 19
Seguro* 45 37 11 10

Source: ENIF 2018. ‘Residents in localities with more than 15,000 inhabitants. 2Mobile phone ownership does not distinguish
between feature phones and smartphones. 3Currently has a formal loan.# Has insurance other than the one provided by the gov-
ernment (Seguro Popular, IMSS, or ISSSTE).

'“INEGI, National Survey for Financial Inclusion, 2018.
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I Panorama General de la Inclusion Finciera en México a

Pagos moviles

La regulacion del dinero movil promulgada en 2010 establecié un modelo regido por bancos en
México. El marco legal sostenia que el dinero movil constituia un depdsito y, por ley, los depdsitos
solo pueden ser recibidos por bancos e instituciones reguladas . Con base en esta regulacion,
cualquier cuenta de dinero movil en México requeria una cuenta bancaria. El modelo regido por
bancos contrasta con el modelo dirigido por empresas de telecomunicaciones empleado en otros
paises como Kenia. Bajo un modelo liderado por empresas de telecomunicaciones, los provee-
dores de dinero movil pueden ofrecer monederos digitales a los clientes que no tienen una cuenta
bancaria. Estos monederos digitales pueden tener valor, pero no pagan intereses. La Ley Fintech
de 2018 exigié nuevamente a los clientes tener una cuenta en una institucion financiera regulada
para interactuar con las entidades FinTech, evitando asi la apertura de monederos digitales para
los no bancarizados. Sin embargo, desde marzo de 2019, una regulacion secundaria permite a
las FinTech autorizadas a recibir depdsitos hasta por un monto aproximado de $65,000 pesos
(USD $3,200) por mes de sus clientes.

Debido a que en México es necesario, por de facto, tener una cuenta con una institucién finan-
ciera formal’ para cualquier persona que desee utilizar pagos mediante dispositivos méviles, es
de suma importancia abordar las barreras antes mencionadas con respecto a la propiedad y uso
de cuentas. Sin embargo, se deben considerar barreras adicionales de oferta y demanda para
promover la adopcién de pagos mediante dispositivos méviles en México, como se muestra en las
Tablas 3. Incluso con estos retos, el pago a través de dispositivos méviles ofrece el potencial de
aumentar considerablemente la inclusion financiera, particularmente a medida que aumentan las
tarifas de conectividad a Internet en todo México. La Tabla 3 detalla algunos de estos beneficios.

Tabla 3: Berreras y potencial de los pagos moéviles para la inclusién financiera

, —

2 Py
m Barreras de la oferta ﬁBarreras de lademanda ]j| ,; Beneficios potenciales

; : Ser propietario de un teléfono inteli- i4 i
Sleurseggg)eagg: ;ueedr;;antt;agga;)rclgiﬁ?ra gente, entre las mujeres es limitado. Reduccion del riesgo de robo.

vos moviles.

Los usuarios poseen capacidades digi-  Mayor privacidad y control.

El ecosistema de pagos basados en tales limitadas.

dispositivos moviles es limitado.

La cobertura de la red de agentes Existe un escaso conocimiento de la Disminucion de los costos de
sigue siendo limitada. red de agentes digitales. transporte.
Los agentes no ofrecen a los clientes Los usuarios demuestran una confi- Potencial para desarrollar capaci-

una gama completa de transacciones anza limitada en la confirmacion de las dades financieras.
de manera confiable u homogénea.  transacciones.

El ecosistema financiero puede basarse  Mejoria en la experiencia del
principal o totalmente en dinero en cliente.
efectivo.

Los Froveedores quiza no pueden

revelar que aceptan pagos digitales o Reduccidn en la discriminacion.
pueden cobrar a los usuarios un cargo

adicional por pagar digitalmente.

Las tarifas de los agentes son relativa- ~ Mejor acceso a otros productos
mente altas. financieros, como préstamos y
seguros.
I —
1> Suarez, “Poor People’s Money: The Politics of Mobile Money in Mexico and Kenya,” 2016. 10
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I Evaluacién de las Necesidades de las Mujeres Empresarias Mexicanas

Evaluacion de las Necesidades
de las Mujeres Empresarias
Mexicanas

Las mujeres empresarias de bajos ingresos estan adquiriendo herramientas digitales en las plata-
formas de comercio social y financiero, y la pandemia ha acelerado esta adopcién de manera
discreta. Por ejemplo, en nuestra muestra, las mujeres comentaron que aprendieron nuevos
mecanismos Yy estrategias para desarrollar sus relaciones con los clientes “sin darse cuenta”. A
menudo adquirieron capacidades digitales de familiares, clientes y proveedores. Sin embargo,
la apertura a nuevas herramientas y recursos digitales, asi como la frecuencia y el monto de las
transacciones financieras digitales, varian segun la edad, etapa de vida y tipo de negocio . Esta
seccidn examina las percepciones de los pagos en efectivo frente a los pagos digitales, destaca
tres tipos principales de empresarias que surgieron en esta investigacion y explorara las motiva-
ciones principales de la adopcion de los pagos digitales.

Recuadro 3: Caracteristicas de las mujeres empresarias de la muestra

En nuestra muestra, todas las participantes contaban con teléfono movil y el 95 por ciento
tenia un teléfono inteligente. Cada mujer entrevistada propietaria de un teléfono inteligente
usa al menos Facebook y WhatsApp, pero el uso de aplicaciones mas avanzadas aumenta
dependiendo de distintos factores (es decir, autonomia en el uso de la tecnologia, acceso
a Internet, cultura digital). Las usuarias mas avanzadas estan familiarizadas con la banca
movil, las hojas de calculo para dispositivos moéviles y las aplicaciones de videoconferencia.

Todas las participantes usaron plataformas de redes sociales digitales para sus negocios.
Las empresarias utilizan las redes sociales y plataformas de mensajeria para interactuar con
sus clientes, anunciar ofertas, realizar ventas diarias, recibir pedidos, asi como enviar datos
bancarios o recibir registros de transacciones. Las usuarias de tecnologia mas avanzadas
habian estado realizando estas practicas antes de la pandemia. Las entrevistadas menos
familiarizados con la tecnologia adaptaron plataformas de mensajeria en sus negocios
durante la pandemia como un medio para la continuidad de su negocio. Todas consideraron
que las plataformas de redes sociales son mecanismos para la continuidad del negocio,
independientemente del tipo de negocio.

Las participantes cayeron en uno de tres comportamientos de pago diferentes: pagos en
efectivo, principalmente basados en efectivo, pero usando finanzas digitales con cierta reti-
cencia, y principalmente digitales. Las vendedoras por catalogo, ahora totalmente digitales
gracias al COVID-19, estan mas inclinadas a aceptar pagos digitales. Sin embargo, mas alla
de este vinculo entre un tipo de negocio en particular y la digitalizacion, el tipo de negocio
no fue el mejor predictor de la preferencia por el pago en efectivo frente al pago digital.

Fuente: Descripcién de los autores.

16 Las empresarias estan mas inclinadas a utilizar dinero digital cuando ya tienen una cuenta bancaria, que es necesaria para acceder al dinero moévil, ademas
de una tarjeta. El esfuerzo adicional requerido para acceder al dinero mévil es mucho menor para quienes ya tienen una cuenta bancaria.

7 Facebook financi6 esta investigacion. Esperabamos encontrar empresarias que usaran plataformas distintas de Facebook y WhatsApp, que es propiedad
de Facebook, debido al riesgo de percepcion de sesgo entre nuestra audiencia. Sin embargo, si bien hay otras plataformas como Telegram disponibles en
México, todas nuestras participantes estaban usando WhatsApp, acorde con otras investigaciones de mercado sobre la alta demanda del servicio.
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Percepciones de efectivo versus digital

£y

Para la mayoria de las mujeres empresarias de México, el uso de efectivo es parte de un estilo
de vida profesional y personal. Los siguientes hallazgos revelan las percepciones de las empre-
sarias sobre los pagos en efectivo y digitales (Tabla 4), independientemente de la combinacion
de preferencia de efectivo versus digital:

» El dinero digital complementa el efectivo.
» Los pagos en efectivo y digitales tienen funciones distintas. Por ejemplo, el dinero digital
puede ser para gastos planeados, mientras que el efectivo puede usarse para operaciones
comerciales diarias o para pagar gastos programados o no programados.
» Eldinero digital y el efectivo tienen sus propios riesgos y beneficios de seguridad percibidos.
Los pagos digitales se consideran fisicamente mas seguros que llevar dinero en efectivo, lo
que puede resultar en que te roben o que recibas un billete falso. Sin embargo, los pagos
digitales se perciben como menos seguros en otro sentido, ya que conllevan riesgos rela-
cionados con la clonacion de tarjetas, la falta de privacidad, la introduccién incorrecta de
numeros, la falta de confianza en la finalizacion de la transaccion o la falta de comprobantes
de pagos. De esta forma, los pagos en efectivo se perciben como mas seguros.

Tabla 4: Comprension de las percepciones de las empresarias sobre el pago en efecti-
vo frente a los pagos digitales
...—)

3 Pagos en efectivo

] Pagos digitales

» Seguridad contra robos
» Menos tiempo para las transacciones de pago
Transparencia * Mas saludable: no es necesario tocar dinero
Ventajas Practicidad (COVID-19)
Liquidez » Practico para proteger los ahorros (menos
Familiaridad tentador de usar)
Accesibilidad » Ayuda a captar nuevos clientes y hacer crecer
Mejor control de las finanzas el negocio
Confianza en la finalizacion de la » Mas facil para recibir pagos por adelantado y
transaccion realizar ventas seguras
* Necesidad de tener Internet o datos moviles
Riesgo de perder una venta si no tienes * Fglta de clariqad en las transa~cciones
Desventajas el cambio exacto o tener que hacer un ' :?lesgo de olvidar la contrasefia
“micropréstamo” al cliente conocido ncapagldad de usarlo para pagar a todos los
como «fiar» comerciantes
Potencial de gastar dinero en compras * Necesidad de tener los datos bancarios a
innecesarias mano ) B
Facil de gastar » Alto cqsto de |nste}la0|0n_ qe POS.
» Necesidad de enviar/recibir el recibo de pago
. . » Clonacion de tarjetas
Miedos glﬂ:t;aesrfj\éséc:]s « Fallo en la realizacién del pago
» Incapacidad de resolver problemas de
inmediato
* Riesgo de cometer errores costosos
» Comisiones de las transacciones
La idea de que” Aqui todos usan sola- “Tienes que ser muy inteligente para
Mitos mente efectivo hacerlo”

Los proveedores solo aceptan efectivo

Fuente: Autores, datos cualitativos

v

“Es cosa de jovenes” o “para negocios
grandes”

“Solo para compras caras”

“Para grandes empresas”

“Te cobran por todo”

“Es para gente rica”
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Tres tipos de empresarias preparadas para pagos digitales

Como parte de nuestro analisis, consideramos dénde se ubican las empresarias dentro de dos
ejes clave: (1) rango de autonomia en el uso de las finanzas digitales y (2) nivel de digitalizacion
de los clientes de la empresaria. Al usar estas variables, distinguimos tres grupos: empresaria
habituada al efectivo, digitalizada en crecimiento y tecnoldgica valiente (Diagrama 1). En cada
uno de estos grupos, notamos que el ecosistema financiero tenia una enorme influencia en la
comodidad y adopcion de los pagos digitales.

Diagrama 1: Tres tipos de empresarias y su preparacion para pagos digitales

INDEPENDIENTE

Prefiere realizar transacciones por su cuenta

TIPO DE NEGOCIO

. Vendedoras de comida ZPET
Tecnologica
. Vendedoras por catalogo

valiente
. Comerciantes .— Fernanda
.-- Estefania
. Yolanda

F Rocio
EFECTIVO

Pagos en efectivo

DIGITAL

Transferencias y tarjetas

Noraﬂ Es .7 Natalia

@ -
Maria —. . Sol
Lucero . Gabriela
Empresaria Digitalizada

habituada al efectivo en crecimiento

DEPENDIENTE

Necesita a un tercero para realizar tareas

Fuente: Andlisis de los autores. Los nombres de las entrevistadas fueron cambiados para mantener el anonimato.

Cada uno de arquetipos identificados mostré un comportamiento particular en relacion con el
acceso, la adopcién y el uso de los pagos digitales, y sefal6é necesidades especificas. Los pagos
digitales del futuro deberan abordar diferentes necesidades en sus propuestas de valor para
poder atraer a cada una de estas empresarias. Los tres tipos de empresarias de nuestra muestra
tendian a servir a una base de clientes orientada a mujeres.
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Empresaria habituada
al efectivo

Lucero, CDMX

Las empresarias habituadas al efec-
tivo ven el dinero en efectivo como
agil, eficiente e instantaneo. Pueden
ser conscientes de que lo digital ofrece
beneficios para algunas personas y se
sienten comodas usando aplicaciones
simples; sin embargo, prefieren evitar
la tecnologia, ya que es compleja y
dificil de entender. Les da miedo com-
eter errores que resulten en pérdida
de dinero y no les gusta depender de
otra persona para resolver problemas
tecnoldgicos.

Atributos clave:

» Tienen gran aprecio por la tangib-
ilidad del efectivo.
Utilizan las redes sociales y las
plataformas de mensajeria como
herramientas de negocio desde la
pandemia.
Aprecian la atencion personal
porque pueden resolver problemas
mas rapido y se sienten valoradas.
Saben del valor que la tecnologia
digital puede brindar, pero la con-
sideran dificil, fuera de su alcance
y aterradora cuando se trata de
resolver errores.
Desconocen las ofertas financieras
de la tecnologia digital.
Les gusta hacer las cosas por su
cuenta, cuando no pueden (dis-
positivo movil) lo dejan.
Quieren saber que las ofertas no
son de bancos tradicionales.
Han tenido malas experiencias
(personales o con proveedores

de servicios financieros).

Digitalizada en
crecimiento

Elsa, Oaxaca

Las digitalizadas en crecimiento son
empresarias que, aunque estan famil-
iarizadas y se sienten comodas con el
efectivo, tienen clientes que prefieren
pagar digitalmente (con transferen-
cias o tarjetas). Es posible que hayan
ganado un poco de confianza para
aceptar pagos, pero prefieren retirar
efectivo y completar los ciclos de pago
con efectivo cuando tienen la opcion.
Dependen de familiares y parientes
cercanos para aprender a utilizar
nuevas herramientas digitales.

Atributos clave:

+ Tienen una cuenta abierta previa-
mente debido a un empujon por
parte de un tercero, pero rara vez
la usan; prefieren retirar dinero en
efectivo (salario, remesas, apoyo
del Gobierno).

Realizan pagos en efectivo a prov-
eedores y para gastos personales
(retiran con frecuencia de caje-
ros automaticos) porque (1) sus
proveedores no aceptan pagos
digitales y (2) estan acostumbra-
das a hacerlo de esta manera.
Se preocupan por la seguridad.
Valoran la agilidad del efectivo.
Confian en los miembros mas
jovenes de la familia para que les
ensefien a usar las herramientas
digitales.

Requieren de un entorno intuitivo
para sentirse seguras.

Necesitan acceso a la cultura dig-
ital a través de video tutoriales u
otros apoyos externos.
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Tecnolégica
valiente

Yolanda, Veracruz

Las tecnolégicas valientes son
mujeres que estan familiarizadas y
cémodas con la tecnologia. Les gusta
explorar nuevas ideas y consideran
que la tecnologia es una herramienta
que pueden utilizar para mejorar sus
vidas. Estan acostumbradas a realizar
y recibir pagos, pero se ven limitadas
por un entorno basado en el uso de
efectivo donde muchos de sus clientes
siguen realizando pagos con dinero en
efectivo y muchos de sus proveedores
solo aceptan efectivo.

Atributos clave:

» Se sienten a la moda y actualiza-
das en el tema de la tecnologia.
Tratan de realizar y recibir pagos
digitales principalmente, pero
creen que el efectivo es necesa-
rio, ya que no todas las personas
pagan/reciben en formato digital.
Les preocupa la seguridad digital
(hackeos, clonacién de tarjetas,
fraudes).

Son autodidactas.

No tienen miedo de cometer
errores, pero prefieren probar
primero con cantidades pequenas.
Estan mas abiertas a explorar
nuevas plataformas, como
monederos digitales y aplicaciones
de entrega.

Han encontrado beneficios comer-

ciales en los pagos digitales.
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Ciclo de pagos: diferencias clave entre las empresarias

Un ciclo de pagos se compone de siete etapas fundamentales. Las empresarias cumplen cada
una de las etapas utilizando diferentes mecanismos y tecnologias, que varian en funcion de si se
utilizan pagos digitales o con dinero en efectivo. El ciclo de pago comienza con la promocion de
productos/servicios a sus clientes, seguido de la negociacion y venta de sus productos/servicios.
Las empresarias luego cobran al cliente y reciben el pago. Luego, separan el dinero recibido en
tandas para pagar a proveedores y pagar los gastos, y ahorran los fondos restantes (Ver Diagrama
2).

Diagrama 2: Ciclo de pago por persona empresaria

CICLO DE PAGOS

. Empresaria habituada al efectivo

1) Oferta del producto
Oferta de productos a los clientes
e Tienda fisica @ ® @
* WhatsApp @ @ @
e Otra red social (RS) @ ® @
* Apps de entrega @

. Digitalizada en crecimiento

. Tecnolégica valiente

7)Ahorro de dinero
Guarda el dinero sobrante
para un fondo de emergencia
* Uso de alcancias @ @ @
¢ Uso de cuenta para
ahorrar dinero @

2)Venta
Negociacion con los clientes
e BTienda fisica® @ @
(el cliente acude)
* WhatsApp y RS (recoger
en tienda/entrega) @ ® @

6) Pago de gastos
Pago de alimentos, recibos, escuelas,
préstamos y otros gastos familiares

* Pago en efectivo en banco @ @ @

* Transferencia en OXXO @ ® @

* Pago en efectivo en sucursal
(CFE/Telmex/agua) @ @

* Da efectivo a un familiar para
hacer el pago digital @ @

* Uso de banca moévil@

* Usa tarjeta en la web de la tienda @

3) Recepcion de pagos
El cliente entrega el dinero
al comerciante
e Efectivo en la tienda @ @ @
e Efectivo al hacer la entrega @ @ @

* Transferencia SPEI /
deposito OXXO / TC-TD @ @

4) Administracion del dinero
Compra del inventario y pago al Separa las ganancias de la reinversion
proveedor una vez hecha la entrega ¢ Separa el dinero en sobres ® ® ®
* Pago en efectivo @ @ @ * Uso de cajero para sacar dinero @ @
¢ Hace transferencia usando e Uso de banca movil @
banca moévil @
¢ Tarjeta @

5)Pago a proveedores

Fuente: Autores
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1. Comercializacién de los productos

La oferta de productos se produce tanto en canales fisicos

como en digitales. Las empresarias envian listas de pro- “Mi sobrino pequefio abrio una pagina
ductos y ofertas a sus contactos mediante plataformas de  de Facebook para mostrar mis produc-
redes sociales (RS) o aplicaciones de mensajeria. Entre  tos a mis contactos. Lo maneja muy
los tipos de empresarias, las tecnoldgicas valientes son  bien ylos clientes publican su solicitud
las que se sienten mas comodas usando aplicaciones para en los comentarios. Respondo con mi
comercializar a través de RS y otras apps de mensajeria. nimero para que puedan enviarme un
A menudo usan plataformas como Facebook, Instagram,  mensaje de texto y realizar su solicitud.”
WhatsApp y Telegram, por ejemplo, y frecuentemente

publican historias en Instagram y estados en WhatsApp. — Lucero, CDMX, Vendedora de alimentos,
Empresaria habituada al efectivo

3 .
/RSN RN DR RLI R R aCR N LR T s redes sociales me han facilitado las
ventas digitales. No me considero una mujer |[Fs porque no tengo que moverme y

mayor, pero tuve muchas dificultades desde B/ FE g T e LRI T S T R
que hice mis ventas hablando con los clientes, y muy sencillo, ya que solo tomo una foto o el

queria entender sus ne’z’ce51dades para venderles [FSSSNESNEN| cat4logo v se lo envio al cliente.”
el producto adecuado.

— Elsa, Oaxaca, Vendedora por catalogo,
Digitalizada en crecimiento

— Rocio, Oaxaca, Vendedora por catalogo,
Tecnolégica valiente

2. Realizacion de la venta

Los clientes piden el precio de un producto/servicio de su interés, la empresaria responde con un
precio, y ambas partes negocian para llegar a un acuerdo sobre el precio final y la entrega/recogida.
Las ventas se realizan en canales fisicos si las empresarias cuentan con un espacio fisico en el
que atender a los clientes o si pueden ir a las casas de los clientes. Las ventas también pueden
ocurrir a través de canales digitales, como plataformas de mensajeria, mensajes directos en redes
sociales, plataformas de videoconferencia o llamadas.

“Nos preguntan por WhatsApp “Me gusta usar el teléfono y las “Primero hablamos por
qué tenemos ese dia. Enviamos redes sociales en minegocio. Es Messenger y si veo interés,

lo que tenemos en el momento mucho mas facil vender.” les doy mi WhatsApp. Puedo
(fotos) y responden con su enviar notas de voz o imagenes y
pedido.” hacerles una oferta especial para

— Gabriela, CDMX,
Vendedora por catalogo,
Digitalizada en crecimiento

cerrar la venta.”
—Nora, CDMX, Vendedora de alimentos,

Empresaria habituada al efectivo — Rocio, Oaxaca,Catalog Seller,

Adventurous Technista
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3. Recepcién de pagos

Los clientes pagan a la empresaria los productos/servicios. En el caso de las emprendedoras habitua-
das al efectivo, los clientes siempre pagan en efectivo en la tienda o en el momento de la entrega. En
el caso de las digitalizadas en crecimiento o las tecnologicas valientes, el pago se realiza en persona
con efectivo o por medios digitales (transferencia en OXXO, transferencia bancaria mévil o pago con
tarjeta). Segun datos autoinformados, entre el 60 y el 80 por ciento de las empresarias aceptan pagos
en efectivo, y entre el 20 y el 40 por ciento aceptan pagos de forma digital. Algunas digitalizadas en
crecimiento retiran sus pagos digitales del banco de inmediato porque no confian que el banco se
quede con su dinero de forma segura, o porque la cuenta pertenece a un amigo o un familiar.

“Manejamos todos los pagos en efectivo en el “Cobraba solo en efectivo, pero desde que comen-
momento de la entrega. Ahora solo hay dos cli-  zamos a aceptar tarjetas, hay varios clientes que
entes que me depositan. Mi hermana me prestd ~ pagaban en efectivo y ahora solo con tarjeta. No

su cuenta y me deja hacer los depositos ahi.” tengo un nimero exacto, pero ha subido.”
— Maria, Oaxaca, Vendedora de alimentos, — Areli, CDMX, Comerciante,
Empresaria habituada al efectivo Digitalizada en crecimiento

“Me gusta Clip,*® pero no cambia tanto las cosas. No muchos me pagan por este medio, pero si hay

algunas personas que lo hacen asi.”
— Fernanda, Veracruz, Vendedora de alimentos,
Tecnoldgica valiente

4. Administracion del dinero

Después de terminado el ciclo de ventas, las empresarias recolectan el dinero que tienen y, en un
cuaderno fisico, registran las cuentas de ingresos totales, ganancias y costos de los productos ven-
didos. Las tres diferentes modalidades de empresarias separan el efectivo disponible y lo colocan
dentro de un sobre para fines de reinversion. El efectivo restante también lo separan en sobres
para pagar sus gastos (tanto comerciales como personales). Las digitalizadas en crecimiento y las
tecnoldgicas valientes acuden al cajero automatico mas cercano para retirar el dinero que ganaron
digitalmente para seguir cubriendo los gastos que tendran que hacer en efectivo. Es mas probable
que las tecnoldgicas valientes dejen algo de dinero en la cuenta para gastos o ahorros planeados,
mientras que las digitalizadas en crecimiento se inclinan mas por retirar el monto total.

“Me gusta tener todo junto porque de esta manera es mas “Conforme voy recibiendo el dinero, lo
facil hacer mi parte de cuanto inverti, cudnto gasté y obtener guardo en una cajita para tener todo lo
mis ganancias. Aqui es donde empiezo a hacer mis nimeros. que nos pagan junto, todos los dias, ylo
Ya lo tengo todo y digo ‘este dinero es para este gasto’, y uso anotamos en el cuaderno. Cada vez que
sobres. Digamos que esta caja es para recibos de luz, gas, no llegan los proveedores, saco el dinero de
lo sé. Me organizo de alguna manera. La ventaja es que el la caja para pagarles. Lo que recibimos
dinero esta ahi. Lo puedo ver, pero también es una desventaja en la cuenta, que no es mucho, tratamos
porque a veces surgen [gastos] imprevistos, algo que quiero, de no tocarlo para poder retirarlo a fin
tengo el dinero en la mano y lo compro y después, me meto de mes y pagar los recibos. También

en problemas.” tratamos de llevar un registro de eso y
— Lucero, CDMX, Vendedora de alimentaos, lo vamos anotando.”
Empresaria habituada al efectivo

— Areli, CDMX, Shopkeeper,
E—— Growing DIgItIZer
8 Clip es un sistema de POS movil desarrollado por una Fintech mexicana que permite a las personas y empresas aceptar pagos con tarjeta utilizando sus propios 17
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5. Pago a proveedores

La adquisicion de productos y suministros para los negocios se produce principalmente a través de
apps de mensajeria que permiten a las empresarias y proveedores comunicarse, negociar y organi-
zar las entregas. En el caso de las vendedoras por catalogo, esto sucede a través de la plataforma
que la mayoria de las marcas han proporcionado a sus clientes. El pago a proveedores ocurre con
mayor frecuencia en efectivo en el caso de las vendedoras de alimentos y las comerciantes, ya que
sus proveedores solo aceptan efectivo. Sin embargo, algunos proveedores aceptan transferencias y
otros aceptan pagos con tarjeta. Las vendedoras por catalogo pagan con tarjeta de manera online y
realizan transferencia si son tecnoldgicas valientes, o hacen depositos en OXXO si son digitalizadas
en crecimiento, incluso si el depdsito representa una comision.

“Voy al mercado a comprar la mayoria de mis suministros. Solo aceptan efectivo ahi. El resto lo com-
pramos en un supermercado. Mi esposo paga con su tarjeta por el programa de lealtad donde nos
devuelven dinero en efectivo, pero solo es poco dinero lo que gastamos ahi. Principalmente es ir al
mercado normal y usar mi propio efectivo.”

— Nora, CDMX, Comerciante,
Empresaria habituada al efectivo

“Ultimamente he estado transfiriendo desde la apli- “Algunos de mis proveedores desarrol-
cacion del banco, pero a veces es dificil, aunque por laron apps para que pueda realizar mi
lo general, lo que hago es tomar mi dinero y trans- pedido y pagar online, especialmente
ferirlo desde OXXO.” cervezas, licores, ete.”

— Yolanda, Veracruz, Comerciante,
Digitalizada en crecimiento Tecnoldgica valiente

— Sol, Veracruz, Vendedora por catalogo,

6. Pago de gastos

Después de pagar a los proveedores y asegurar la subsistencia del negocio, las empresarias dan
prioridad a la compra de alimentos para la familia, el pago de la renta, la escuela, pago de créditos (si
los hay) y gastos relativos al ocio o recreacion. Estos pagos generalmente los realizan en efectivo en
el mismo lugar donde adquieren los productos o servicios, es decir, pagando en efectivo los alimentos
en el mercado, la luz en la sucursal de la CFE, el recibo del teléfono en la sucursal de la empresa,
etc. O bien, pagando en la sucursal bancaria o mediante transferencias en OXXO. Las tecnoldgicas
valientes, sin embargo, utilizan la banca moévil para hacer pagos cuando es posible para ahorrar
tiempo, utilizan tarjetas para pagar sus productos si las tiendas aceptan pagos con tarjeta y realizan
transferencias de dinero.

v

Women’s World Banking

18



I Evaluacién de las Necesidades de las Mujeres Empresarias Mexicanas

“Pago todos mis gastos en efec- “Voy a hacer mis depositos a “Por lo general, hago depositos

tivo, pero pago el recibo de la
luz en cajero automaético de la
CFE porque acepta mi efec-
tivo y es més practico para mi.
Los demaés estan en caja. Lo
hago con efectivo porque no
tengo cuenta y me gusta mas.”

Banco Azteca. Tengo anotado el
numero de cuenta de la persona
a la que tengo que pagar. Asi
que voy al cajero automatico
para retirar mi efectivo y luego
al banco para hacer el depésito.”

— Maria, Oaxaca, Vendedora
de alimentos,
Empresaria habituada al efectivo

— Areli, CDMX, Comerciante,
Digitalizada en crecimiento

7. Ahorro de dinero

Después de pagar gastos, recibos y actividades de ocio, el dinero
restante se guarda en efectivo dentro de la casa. En el caso de
la tecnolodgica valiente, como el dinero en la cuenta es menos
accesible, el efectivo se consume primero y el dinero que queda
en la cuenta se considera como ahorro. Las empresarias usuar-
ias de efectivo de los tres tipos de empresarias utilizan grupos
de ahorro informales conocidos como «tandas». En las tandas,
se entrega una cantidad determinada de dinero al organizador,
quien recauda el dinero de todos los participantes y luego entrega
los fondos a un participante seleccionado al final del ciclo. Los
participantes se turnan para ahorrar y pedir dinero prestado sin
intereses. El dinero ahorrado se suele utilizar para el cuidado
personal.

en OXXO, pero ahora empecé
a hacer pagos online a través
de un sitio web o con banca
movil. Normalmente, si pago a
una persona, todo es con banca
movil. Es mas facil y comodo.
Lo haces en el momento que
quieres, ganas tiempo y ahorras
muchas cosas.”

— Yolanda, Veracruz, Comerciante,
Tecnoldgica valiente

“Guardo mi dinero en un
cochinito en la casa para tener
un respaldo, en una caja de
ahorro porque es practico y
lo uso para hacer crecer mi
negocio. También, participo en
una tanda con mis amigas de
aqui. El dinero que ahorro de
latanda lo uso para mis antojos

y cuidado personal.”

— Maria, Oaxaca,
Vendedora de alimentos,
Empresaria habituada al efectivo

“Tengo cajas en mi negocio donde guardamos los
recibos. El dinero que queda al final de cada dia
lo llevo a mi casa y lo guardo en un lugar seguro,
en algin lugar que sepa, pero no tan accesible
para no tocarlo, a menos que sea estrictamente
necesario. Cada dos semanas también saco

algo de dinero para la tanda, y me gusta tener
el ultimo turno porque asi puedo usarlo en lo
que yo quiera, ya que es dinero pagado como si
fuera un gasto. Lo uso para pagar mis cremas
corporales.”

— Areli, CDMX, Comerciante,
Digitalizada valiente

“Lo que tengo como dinero digital, como no
puedo verlo directamente, no puedo tocarlo.
No puedo gastarlo tan facilmente, y esto me
ayuda a tener ahorros. Dejo que mi cuenta
se vaya llenando lentamente conforme voy
recibiendo pagos y constantemente verifico
cuanto dinero tengo para poder mantener el
control de mis finanzas.”

— Yolanda, Veracruz, Comerciante,
Tecnologica valiente
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Recuadro 4: Ciclo de pago de Areli, Digitalizada en crecimiento, CDMX

Areli, de 54 afios y comerciante de la zona conurbada de
la Ciudad de México, abre su tienda de lunes a jueves a
las 9 a.m. En el trabajo, revisa su movil constantemente,
ya que puede recibir pedidos de clientes a través de
WhatsApp. Segun Areli, “La gente nos envia su lista por
WhatsApp. Lo confirmamos y nos pagan en la puerta
de su casa. Primero preguntamos con qué billete nos
van a pagar para que podamos dar cambio. Ha sido
incomodo porque tienes que encontrar tiempo para
hacer el pedido, pero nos ha ayudado a mantener el
negocio en funcionamiento.” Empleé esta estrategia para
la subsistencia de su negocio durante la pandemia y le ha
permitido mantener buenas relaciones con los clientes.
Comenta, “Los clientes que hacen sus pedidos

por WhatsApp son personas mayores o
que se han enfermado, por lo que estan
felices de recibir sus compras en la
puerta de su casa. Pero también, los
clientes que me ven salir a entregar
dicen: “jAh! Es un gesto muy bonito.
Me alegra saber que esta haciendo
esto para las personas que lo neces-
itan.”

Durante las operaciones comerciales normales,
Areli cobra a los clientes en la tienda en efectivo o con
tarjeta. Empezo6 a aceptar tarjetas de débito y crédito
después de que los clientes le pidieran repetidamente esta
opcion. Por miedo a perder clientes, decidié que era hora
de implementar este método de pago. “Mucha gente nos
preguntaba si aceptabamos tarjeta. Cuando habia con-
fianza, les deciamos que no, que me pagaran después,
pero pensamos que la terminal podria ser una mejor
opcidén.” Areli dice, “No fue hasta que nos lo pidieron
que decidimos tener un POS. Mucha gente decia: ‘¢ Por
qué no aceptan tarjetas? Tengo que ir a sacar dinero.’
Pero no iban a sacar dinero, iban a otra tienda que si
aceptaba pago con tarjeta.”

Areli mantiene sus entradas de efectivo en cajas pequenas
dentro de su tienda. Al final del dia, separa el efectivo en
sobres y designa la cantidad necesaria para reinversion,

Fuente: Autores, a partir de entrevistas cualitativas. El nombre ha sido modificado para preservar su identidad.

gastos y salarios. Con el dinero, va a la sucursal bancaria
mas cercana y hace algunos pagos. También, realiza

un deposito para su tanda, el grupo informal de ahorro y
préstamo al que pertenece. Areli necesita tener efectivo
disponible todos los dias para pagar las compras de sum-
inistros de la tienda, pero se siente insegura. Dice, “No me
gusta pagar en efectivo. Tenemos en las cajas guar-
dadas diferentes facturas y recibos y cuando llega el
proveedor y hay que pagarle, tengo que abrir las cajas
y si hay clientes, solo estan viendo cuanto agarro. No
sentia esto antes, pero de un tiempo para aca tengo
miedo.

Las entradas de dinero digital tienen un
proposito y un sistema de contabilidad mental
diferentes al del efectivo. Estos fondos se
almacenan en su cuenta bancaria hasta
que alcance la cantidad prevista para
ser retirada del cajero automatico mas
cercano. “Voy una o dos veces por
semana, dependiendo de la cantidad
de efectivo que tenga a mano para
pagar los suministros y la cantidad que
haya acumulado en la cuenta,” comenta
Areli. “Me toma unos 70 minutos ir a sacar
dinero al banco. Podria utilizar ese tiempo para abrir
mi negocio. Mi horario de apertura es a las 9a.m. Sin
embargo, como el banco abre a las 9a.m., tengo que
salir alin mas temprano de casa para estar alli cuando
abran y luego tengo que volver y abrir el negocio mas
tarde.”

Areli comenté que le gustaria que sus clientes pagaran
mas de manera digital, tanto para aumentar su sensacién
de seguridad como para aumentar la oportunidad de que
los clientes realicen compras de montos mas grandes. Sin
embargo, no podra cambiar completamente a la vertiente
digital. Sus proveedores no aceptan pagos digitales, por
lo que se siente atada al efectivo. Ademas, necesita apoyo
directo para aprender a utilizar nuevas herramientas, ya
que no se siente comoda con la tecnologia. Afirma, “Hacer
todo a través del teléfono puede ser mas facil, pero
nunca he aprendido. Necesitaria saber como hacerlo
y acostumbrarme.”
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Motivando el cambio de comportamiento para la adopcion de
pagos digitales

El o la empresaria en general busca incrementar sus ventas y
su eficiencia operativa, adaptar sus negocios al mundo digital
cuando eso puede atraer a mas clientes o servir mejor a sus
clientes existentes. Las empresarias de nuestra muestra vieron
que la adopcién de pagos digitales podria ser un catalizador
para su crecimiento empresarial. Sin embargo, algunas también
sefalaron que su ecosistema actual basado en el efectivo y la — Sol, Veracruz,
dependencia a este, podrian estar obstaculizando la adopcion Vendedora por catalogo
de los pagos digitales.

“Empecé a aceptar pagos digitales
desde que mis clientes me lo
solicitaron. Decidi no poner esa

barrera para no perder clientes.”

Nuestra muestra sistematicamente indic6 varios factores que podrian fomentar la adopcion de los pagos
digitales. Las mujeres empresarias necesitan un ecosistema propicio en el que tanto clientes como
proveedores acepten y reciban pagos digitales. Para facilitar esto, las emprendedoras buscan servicios
que construyan confianza en las transacciones, aumentar sus capacidades digitales y responder a los
desafios a medida que ocurren.

Las preferencias de los clientes impulsan la adopcion de los pagos digitales
por parte de las empresarias

Las mujeres empresarias pueden volcarse a los pagos digitales en gran medida debido a las prefer-
encias de sus clientes. Lo harian para satisfacer las necesidades de sus consumidores y evitar perder
clientes. El trabajo de campo antropolégico y las propias mujeres empresarias indicaron ademas la
necesidad de priorizar la atencién al cliente, ya que estos suelen ser de la comunidad y comparten
relaciones duraderas con las empresarias.

“Creo que nuestras ventas aumentarian si aceptaramos tarjetas, ya que mucha gente que trabaja recibe
su salario en una tarjeta, y si pudieran pagarnos asi, podriamos tener mas clientes.”

— Naibi, CDMX, Vendedora de alimentos
La conectividad a Internet es primordial para la adopcién de los pagos digitales

Las mujeres adultas jévenes suelen ser usuarias directas de teléfonos moviles que se sienten comodas
utilizando la tecnologia movil y desarrollando habilidades digitales. Las mujeres adultas mayores tienen
sus propios teléfonos, pero es mas probable que dependan de sus hijos o nietos para que les ensefien
a instalar y utilizar las aplicaciones. La mayoria de las mujeres de nuestra muestra declararon que
utilizan el Internet en sus teléfonos méviles. Ademas de las funciones meramente practicas (llamadas,
mensajes, acceso a internet, etc.), el teléfono maovil tiene un valor simbdlico para las mujeres: es una
plataforma de gestidon y control personal, y ofrece oportunidades para la autoexpresion.

Las empresarias notaron muchos beneficios de la con-
exion a Internet mévil. Les gustaron los paquetes de
Internet de prepago, ya que eran mas econémicos y se
y se adaptaban mejor a sus necesidades y usos. Sin
embargo, muchas enfatizaron su dependencia al Wi-Fi,
que ahora es mas accesible. De igual modo, muchas
empresarias notaron que se adaptaron a usar Internet
en sus dispositivos moviles una vez instalado en su

casa 0 negocio.

Women’s World Banking

“Ahora hago més transferencias y compro
online desde que tengo Wi-Fi instalado en
mi negocio. Si estoy fuera, puedo hacerlo
con mi tiempo aire, pero prefiero usar Wi-Fi
porque ya lo tengo instalado en mi tienda.”

- Estefania, CDMX, comerciante
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La capacidad financiera digital es esencial para la adopcion

La mayoria de las mujeres empresarias se han adaptado a la
comercializacion y comunicacion digital para sus negocios medi-
ante el uso de las redes sociales, pero desconfian de los servicios 11350 transacciones digi-
financieros digitales. Las empresarias informaron que esto se debe
principalmente a su incomodidad con los servicios financieros en sus
dispositivos méviles, también conocido como capacidad financiera

tales con nervios porque no
sé si todo saldra bien en la

o : . . transaccion.”
digital . Las mujeres empresarias con las que hablamos temian que
cualquier error resultara en una pérdida de dinero y no estaban — Natalia, Veracruz,
seguras de a donde acudir en busca de ayuda para desarrollar su Vendedora de alimentos

capacidad financiera digital. Asimismo, explicaron que los posibles
problemas de Tl durante el proceso de transaccion dificultarian la
confianza en las transacciones digitales.?

La seguridad, laliquidez y la confianza en la administracion y el uso del dinero
aumentan la adopcion

El sentido de confianza en las transacciones de pago en efectivo hace que las empresarias sigan
utilizando los pagos en efectivo. Con tiempo y practica, los servicios financieros digitales también
pueden resultar practicos y accesibles, logrando llegar a inspirar confianza, motivando a las empre-
sarias a involucrarse con los pagos digitales. Las emprendedoras valoran las interfaces sencillas e
intuitivas en sus productos digitales (razén por la cual se adaptaron a la comercializacién digital).
El disefio del servicio financiero digital es importante para minimizar el riesgo percibido de cometer
errores. Cualquier recurso debe ser oportuno y decisivo, ya que las emprendedoras buscan respues-
tas rapidas cuando tienen problemas inevitablemente, y debe generar certeza, asi como aumentar
la confianza en los pagos digitales.

“No me gustan las cuentas bancarias porque a veces te hacen cargos sin saberlo. Si cometes un error,
te tardas una eternidad en ponerte en contacto con alguien y nadie tiene una respuesta. Para mi

es mejor el efectivo porque puedo resolver malentendidos rapidamente.”
— Elsa, Oaxaca, Vendedora de alimentos

Los proveedores cierran el ciclo de pago cuando aceptan pagos digitales

“Si pudiera recibir depositos, mi Sibien la comunicacion con los proveedores ha mejorado
relacion con proveedores y clientes debido a las plataformas digitales, muchas empresarias
seria mejor, y muchas cosas serian Siguen realizando pagos en efectivo cuando recogen fisi-
camente su mercancia. A pesar de la comunicacion digital
con las empresarias, los proveedores suelen mantener un
modelo de negocio tradicional basado en efectivo, lo que
las obliga a pagar exclusivamente con dinero en efectivo.
— Maria, Oaxaca, Vendedora de alimentos Las empresarias mencionaron que pagar a los proveedores
con dinero mévil aumentaria sus oportunidades de utilizar
pagos digitales.

mas faciles para mi porque no tendria
que ir al cajero automatico y gastar
mi tiempo ahi.”

'?Ver la publicacién de Women'’s World Banking, Empowering Women on a Journey Towards Digital Financial Capability para obtener mas informacion.
22 En muchos paises, una mayor proporcion de mujeres tiene menos educacién y son analfabetas en comparacién con los hombres; también, las mujeres a

menudo carecen de habilidades digitales o de la confianza para utilizar servicios méviles e Internet.
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Visualizacion de un Futuro de
Pagos Digitales para Mujeres

La seccion anterior proporciond el contexto de las preferencias de las mujeres empresarias y el
ecosistema financiero en el que operan aquellas empresarias de bajos ingresos. Esta seccioén pre-
senta un prototipo para futuros pagos digitales, creado en conjunto con las mujeres emprendedoras
de nuestra muestra. Esta seccidén también contiene recomendaciones sobre cémo los reguladores
gubernamentales y los proveedores de servicios financieros pueden influir en el fortalecimiento
econdmico de las mujeres a traves de los pagos digitales y el comercio social en México.

Las empresarias citaron el ahorro de tiempo y la reduccién de los costos de transporte o transac-
ciones como los dos mayores beneficios potenciales de la adopcion de los pagos digitales. Con
esto en mente, construimos un prototipo hipotético que destaca técnicas de ahorro de tiempo y
costos. Comprendiendo los puntos criticos y los motivadores de la adopcion de pagos basados en
dispositivos moviles, desarrollamos el siguientes flujo para mostrar un pago digital (Recuadro 5).2’

Recuadro 5: Simulador de caracteristicas de diseno de pago digital

Revisar Saldo Seleccionar Método de Cantidad Seguridad Notificacion de
Pagos Pagos Pago

« Facebook Pay

X e INGRESA TU NUMERD DE
$350.00 3 SEGURIDAD

NIP

Fuente: Autores

Las empresarias buscan una plataforma digital simple e intuitiva a través de la cual puedan enviar
y recibir pagos, rastrear su historial de transacciones y confirmar el saldo de la cuenta y el recibo
de pago. Actualmente, las mujeres de bajos ingresos utilizan multiples redes sociales, mensajeria

y plataformas de pago para gestionar sus negocios.

21 Construimos una plataforma futura de WhatsApp como ejemplo porque es la plataforma de redes sociales mas utilizada en México, pero esta funcién de

pago podria aplicarse a cualquier otra plataforma de redes sociales. 23
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El mercado de México hoy en dia no ofrece una plataforma que combine los tres, y cubrir esta
brecha de mercado es el objetivo de nuestro prototipo. Con esto en mente, hemos propuesto un
concepto que combina multiples herramientas para permitir a las empresarias realizar todas sus
actividades personales y comerciales en una misma aplicacion: pueden publicitar productos y
servicios, enviar mensajes a clientes y proveedores, realizar transacciones, pagar recibos/facturas
y rastrear el historial de transacciones dentro de la misma plataforma.

En nuestros simuladores (Recuadro 5), creamos una conversacion entre una empresaria y su
cliente, en la que el cliente paga a través de la plataforma de mensajeria en tres pasos:

El cliente revisa su saldo en la plataforma.

El cliente sostiene una conversacion con la empresaria y decide
utilizar la plataforma para pagar en ese momento.
2.1 El cliente selecciona pagar directamente a través de la ventana de
mensajes.
2.2 Ingresa el monto e incluye una descripcion de la compra dentro de la
transaccion.
2.3 Confirma la transaccién con una funcion de seguridad (PIN/huella digi-
tal/reconocimiento facial).

La transaccion es enviada, recibida y confirmada de inmediato. La
empresaria puede confirmar rapidamente la recepcion del pago, tanto
dentro de la conversacion, como en el historial de transacciones.

Las empresarias respondieron positivamente a este prototipo y aportaron las siguientes

ideas:

1. Las plataformas de redes sociales y las aplicaciones de mensajeria pueden servir como
trampolin hacia la inclusién financiera digital para quienes estén familiarizadas con las
aplicaciones.

a. Las plataformas existentes tienen el doble beneficio de ser como monederos digitales o
servir como canales para realizar transacciones financieras. Las empresarias respondieron
bien a una app de mensajeria simulada que enviaba y recibia pagos, como pagos por
débito directo, pagos de servicios privados y gubernamentales, compras online y recargas
de tiempo aire.

b. Cambiar de una app a otra representa una barrera para las empresarias: preferirian tener
una integracion de todas las funciones.
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2. Las emprendedoras valoran la atencién al cliente inmediata.

a. Algunas empresarias confiaron en el apoyo de la familia o colegas para desarrollar su capacidad
financiera digital. La incorporacion intuitiva a una plataforma de mensajeria con la que estén
familiarizadas puede facilitar la adopcion.

b. Del mismo modo, las empresarias valoraron su capacidad para conectarse con el servicio de
atencion al cliente online 24 horas al dia, 7 dias a la semana. Mencionaron que podrian necesitar
validar un saldo o solicitar ayuda inmediata para mover saldos en su cuenta.

3. Las empresarias pueden llegar a sentirse mas seguras y desarrollar confianza en el canal de pago
si pueden confirmar inmediatamente la finalizacion de la transaccion.
a. Las empresarias estaban deseosas de evitar la confirmaciéon manual de los pagos, como el
tener que solicitar una foto del recibo de depésito para confirmar una transaccion.

4. Las empresarias valoran la capacidad de recopilar y mantener la informacién del cliente con
respecto a transacciones finalizadas, documentos enviados y la administracion de pagos de los
clientes en una plataforma de facil navegacion.

a. Todo esto viene con el beneficio adicional de ahorrar memoria en el teléfono, ya que las empre-
sarias ya no tendran que descargar varias aplicaciones, lo que puede verse como una barrera
para muchas cuando tienen que elegir entre la app del banco o fotos y videos personales.

5. Las empresarias pueden experimentar un aumento en las ventas gracias a los pagos digitales.
a. Algunas empresarias mencionaron que es mas probable que los clientes realicen compras
mas grandes con pagos moviles.

Los canales de pago moviles trasladaran el viaje del cliente a una plataforma practica y cerraran el
ciclo de pago digital para permitir que clientes, empresarias y proveedores utilicen y desarrollen las
mismas herramientas digitales.
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Recomendaciones para impulsar la adopcion y aumentar el
impacto de los pagos moéviles

Para que los pagos mediante dispositivos méviles cumplan sus promesas de inclusién financiera,
deben poder interactuar facilmente con todo tipo de transacciones digitales, aprovechar la capacidad
financiera digital existente y ver una amplia adopcion entre todas las partes involucradas dentro del
ciclo de pago, como clientes, empresarias, proveedores o prestadores de servicios financieros. En
México, la adopcién de pagos a través de dispositivos méviles sigue siendo limitada. En esta seccion,
proporcionamos una serie de recomendaciones para facilitar la aceptacién y el uso de los servicios
financieros con el fin de generar impacto. Estas recomendaciones estan dirigidas a dos actores clave:
reguladores/legisladores y proveedores de servicios financieros.

Recuadro 6: Las mujeres empresarias necesitan una mayor
capacidad financiera digital

La capacidad financiera digital (DFC, por sus siglas en inglés), definida como el conocimiento,
las actitudes y las habilidades que permiten a una persona utilizar activamente los servicios
financieros digitales, acerca a las mujeres un paso mas hacia la inclusién financiera.

En 2021, Women’s World Banking llevé a cabo una investigacion exploratoria para compren-
der el papel de la capacidad financiera digital (DFC) en la aceptacién de los pagos digitales.
Descubrimos que las mujeres necesitan DFC para la adopcion de los pagos digitales por
primera vez: la capacidad financiera y la cultura digital no son suficientes para impulsar la
aceptacion. De hecho, muchas mujeres pueden tener «cultura digital» y «capacidad finan-
ciera», pero carecer de DFC. Con DFC, las mujeres empresarias poseen el conocimiento y
la comprension de los servicios financieros digitales, asi como las habilidades y capacidades

Grafico 3: Vigje de transformacion digital para clientes y proveedores
de servicios financieros

0 g O

Canales digitales Servicios

* Agentes .. financieros
g Productos digitales

¢ Cajeros digitales
Mévi * Banca por Internet
0_n e Movil
Banca tradicional * Aplicaciones moviles
e Sucursales * Monederos digitales

¢ Transacciones
presenciales

@ o O

Conocimiento y ~ Capacidad
den:end|m|<?n_to Habilidades y financiera digital
s i €10S ServiClos  canacidades para utilizar
Capacidad financiera financieros el ahafleny
digitales confianza en los servicios

financieros digitales

Fuente: “Empowering Women on a Journey Towards Digital Financial Capability” por Dimova, Berfond, Kelly y Mapes.
Un estudio de Women’s World Banking, 2021.
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Reguladores y legisladores

En los mercados emergentes, las medidas gubernamentales tomadas para crear un entorno propicio
han sido clave para desarrollar pagos basados en dispositivos méviles e impulsar la inclusion finan-
ciera. En México, la banca y telecomunicaciones, son sectores que han sido dominados por unos
cuantos grandes actores. Este dominio, combinado con la regulacién actual, ha creado un entorno
que no favorece el desarrollo de un ecosistema de pago robusto basado en dispositivos méviles.
Las siguientes acciones gubernamentales pueden permitir un entorno mas favorable para los pagos
basados en dispositivos maéviles y la inclusién financiera:

Mejorar la conectividad de la red movil
Aumentar la conectividad en areas rurales en donde la cobertura de la red mévil es inade-
cuada. El Internet movil es fundamental para realizar pagos mediante dispositivos moéviles. Las
inversiones en conectividad sentaran las bases para un acceso universal a los servicios de red,
ampliando la capacidad de la poblacion para acceder a los proveedores de servicios financieros.

Comunicar los beneficios de los pagos mediante dispositivos méviles
Lanzar extensas campanas de concientizaciéon para promover la comprension y adopciéon
de nuevas tecnologias como CoDi, y apoyar las campaias de activacion de alto contacto.
Las campafias promocionales de CoDi también deben incluir la activacion mediante el uso de
embajadores e incentivos. Estas estrategias de alto contacto son importantes para que los seg-
mentos de bajos ingresos adopten nuevos servicios financieros en dispositivos méviles cuando
tienen bajos niveles de confianza en las instituciones financieras formales.

Predicar con el ejemplo y digitalizar los pagos P2G y G2P
Digitalizar los pagos de personas al Gobierno (P2G). Brindar a los mexicanos la opcién de
pagar facilmente impuestos locales, estatales y federales online. Asegurarse de que todas las
empresas de servicios publicos estatales ofrezcan un portal o una app facile de usar para el pago
de recibos. Ofrecer potencialmente un pequeno descuento a los primeros usuarios que paguen a
través de canales basados en dispositivos moéviles, al menos durante la fase de adopcién inicial,
para crear incentivos monetarios para los usuarios.

Digitalizar todos los pagos del Gobierno a las personas (G2P). La administracion actual ha
anunciado planes para hacer la transicion de todos los beneficios sociales de efectivo al depédsito
directo o al monedero mavil. Para respaldar aun mas un movimiento que se aleja del efectivo, esto
debe estar vinculado a una campana en la que los beneficiarios puedan decidir si el banco o una
empresa FinTech recibiran los pagos G2P, sin ninguna restriccion sobre como los destinatarios
pueden gastar el dinero.

Mejorar la experiencia del usuario de G2P y P2G. Los monederos digitales pueden ofrecer

una experiencia de usuario mejorada para los pagos del Gobierno proporcionando informacion
importante a quienes realizan o reciben transferencias.
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Promover la financiacién mixta para una FinTech inclusiva
Fomentar la financiacion mixta. Los mecanismos de financiacién mixta pueden incentivar el
capital de riesgo y los fondos de inversion de impacto para realizar inversiones a largo plazo en
startups del sector fintech destinadas a mujeres y poblaciones de bajos ingresos.

Recopilar datos sobre pagos con dispositivos méviles en los esfuerzos nacionales de
investigacion sobre inclusién financiera
Recopilar datos sobre pagos basados en dispositivos moéviles. La Encuesta Nacional de
Inclusion Financiera (ENIF) es el conjunto de datos autorizado sobre inclusién financiera en
México. Sin embargo, actualmente no recaba datos detallados sobre pagos basados en dispositivos
moviles. Estos datos serian relevantes para poder comprender el comportamiento transaccional
de los beneficiarios.

Garantizar la capacidad financiera digital entre clientes, proveedores y reguladores
Garantizar la capacidad financiera digital entre las partes interesadas. Aumentar el enfoque
en programas de capacitacion y educacion para clientes, proveedores y reguladores.

Cambiar la educacién financiera de los consumidores a la capacidad financiera digital.
Conforme los servicios financieros se desplazan hacia los canales digitales, la inversion en el
conocimiento, las habilidades y las actitudes de los clientes en el ambito digital deberia comple-
mentar o reemplazar la educacion financiera tradicional.

Proveedores de servicios financieros

Con pocas excepciones, el sistema bancario mexicano sigue centrado en los clientes de ingresos
medio-altos. Los proveedores de servicios financieros han observado en gran medida la transformacion
digital como una oportunidad para atender mejor a su clientela existente de ingresos medio-altos,
no como una forma de llegar al segmento de clientes de bajos ingresos no bancarizados. Los prov-
eedores de servicios financieros pueden seguir las acciones que se presentan a continuacion para
avanzar en los pagos digitales para lograr la inclusion financiera:

Comprender el potencial comercial de llegar al segmento de bajos ingresos

Reconocer el caso de negocio que representa la poblacion de bajos ingresos. La mayoria de
los bancos y las entidades FinTech no se estan enfocando en los consumidores de bajos ingresos
porque los consideran mas dificiles de alcanzar y menos rentables. Esta suposicién podria haber
sido cierta cuando las sucursales fisicas eran la Unica opcion para acceder a los servicios finan-
cieros, pero ya no es asi en la actualidad. Las mejoras en la tecnologia han reducido el costo de
ofrecer mecanismos de pago digitales. Ademas, cuando los clientes adquieren cuentas bancarias
digitales y realizan transacciones de forma digital, esto puede reducir los costos de las instituciones
financieras asociados con el efectivo, incluyendo los requisitos de seguridad y el mantenimiento
de la infraestructura de una sucursal fisica. El sector financiero puede ofrecer servicios personal-
izados para el segmento de bajos ingresos utilizando tecnologias de pago basadas en dispositivos
moviles a un costo relativamente bajo.
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Aumentar los puntos de acceso de efectivo a digital
Proporcionar numerosos puntos de acceso. Estos permiten a las personas transformar
facilmente su efectivo en dinero digital, o viceversa, particularmente en areas en las que los
servicios financieros no se encuentran ampliamente disponibles. Debido a que gran parte de la
infraestructura de pago de México se realiza en efectivo, el aumento de los puntos de acceso
creara mayores oportunidades para que los clientes ingresen y salgan de la economia basada
en el dinero en efectivo.

Disenar productos para usuarios de bajos ingresos
Aprovechar el esquema enfocado en las personas. Los proveedores de servicios financieros
deben aprovechar el esquema centrado en las personas para desarrollar productos que aborden
las necesidades de los excluidos.

Identificar nuevos casos de uso. Con base en la investigacion de usuarios, los proveedores
pueden desarrollar productos de pago basados en dispositivos méviles que aborden las necesi-
dades financieras clave de los usuarios. Las poblaciones econdmicamente excluidas dependen
en gran medida del efectivo: sustituir los pagos convencionales con opciones de pago con dis-
positivos méviles puede ofrecer una propuesta de gran valor a los usuarios, ahorrando tiempo
y dinero simultaneamente, ademas de generar confianza y acceso a la informacion. Los casos
de uso prometedores incluyen el pago de facturas de servicios publicos, remesas nacionales e
internacionales, cuotas escolares, pagos de creditos digitales y pagos a pequefios comerciantes.

Ofrecer productos en paquete y no tradicionales. Las plataformas de pago maovil pueden
fortalecer su propuesta de valor agrupando diferentes productos (por ejemplo, seguro médico
mas ahorros), ofrecer apertura de cuentas a través de la app y brindar servicios no financieros
complementarios. Dichas estrategias ayudan a desarrollar el conocimiento y la confianza
de los consumidores para administrar sus finanzas personales y comerciales, tales como el
seguimiento de facturas, la verificacion sencilla de saldos, el uso de herramientas de toma de
decisiones financieras y la construccién de habitos de ahorro.

Presentar inicamente la informacion mas relevante. Los disefos de pagos moviles deben
ser sencillos e intuitivos, limitando el texto solo a los conceptos basicos de lo que el cliente
puede necesitar para entender el producto.

Invertir en puntos de contacto presenciales para incorporar nuevos usuarios
Desarrollar campanas de activacion y comunicacion de alto contacto para promover
la adopcion y el uso de pagos basados en dispositivos méviles. Los puntos de contacto
presenciales han sido clave para ayudar a las poblaciones no bancarizadas a empezar a usar
los servicios financieros digitales. Por ejemplo, algunas instituciones financieras han optado por
ubicar a personal de asesoramiento digital en sucursales para ayudar a los clientes a descargar,
registrarse y aprender a usar la nueva app. En otros paises, los representantes de ventas de
las plataformas de pago basadas en dispositivos moviles van de puerta en puerta para incor-
porar a pequefos comerciantes a través de asistencia practica. Posteriormente, realizan un
seguimiento presencial para garantizar el uso duradero de la plataforma y brindar capacitacion
adicional. Este tipo de ideas creativas pueden impulsar la innovacion y la inclusién en el sector
financiero, y ayudar a eliminar las barreras para la adopcion de los pagos moviles.
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Cocrear con las entidades FinTech
Construir colaboraciones. Tanto los bancos como los grandes proveedores de servicios finan-
cieros deben crear areas de innovacion para colaborar mas estrechamente con las startups
FinTech. Estas brindan a los bancos tecnologia de punta, asi como una mejor experiencia al
cliente. Particularmente esto podria llevarse a cabo haciendo que los bancos abran sus inter-
faces de programacion de aplicaciones (APIs) a las FinTech. Esta apertura es un requisito de la
regulacion de la Banca Abierta. Las colaboraciones entre el banco y las FinTech permiten a los
bancos reducir la inversion y el riesgo de dirigirse a clientes de bajos ingresos y, al mismo tiempo,
garantizar un impacto y un alcance significativos. Ademas, las FinTech podrian asociarse con los
bancos para permitir la apertura de cuentas bancarias a través de una app de pagos moviles.

Garantizar la diversidad y la inclusién en todos los niveles
Invertir en capacitaciones y programas de diversidad en toda la empresa. La discriminacion
por motivos de género y otros atributos sociodemograficos sigue siendo frecuente en el sector ban-
cario. Alentar a todo el personal a apreciar la importancia de una base de clientes diversa y el valor de
servir al segmento de bajos ingresos debe ser una prioridad, desde el nivel directivo hasta el personal
de la sucursal, quienes interactuan de forma mas directa con los clientes. Independientemente del
género, origen étnico o estatus socioecondmico, todos los clientes deben tener acceso a una amplia
variedad de productos, en lugar de un par de productos de bajo valor y de talla unica para todos.

Incorporar Capacidad Financiera Digital en laforma en que los proveedores de servicios finan-
cieros involucran al cliente con productos de pago digital. Sin DFC, es dificil para las mujeres
empresarias utilizar los pagos digitales. Las mujeres empresarias con frecuencia recurren a los
miembros mas jévenes de su familia para que les ensefien a manejar la tecnologia. Los proveedores
de servicios financieros deberian ayudar a las mujeres a desarrollar su capacidad financiera digital.
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