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Canales Digitales:

Tendencia Irreversible

Fuentes académicas, medios especializados, consultores internacionales
y la banca multilateral, entre muchos otros actores, vienen hablando con
fuerza del auge de los canales digitales en la regién de América Latina
para la prestacion de servicios financieros. Por un lado, nuevos jugado-
res parecen integrarse al mercado de servicios financieros y pagos (es-
pecialmente) entre los se cuentan aplicaciones, Fintech, pasarelas de
pago, plataformas y empresas de telecomunicaciones. Por otro lado, hay
que decir que los jugadores tradicionales - dentro de los que se cuentan
los bancos, por supuesto - enfilan rapidamente sus baterias para ubicar-
se a la vanguardia y modernizar sus canales de contacto, tanto con los
clientes actuales, como con los clientes potenciales.

Varios factores en convergencia, incluida la pandemia, han originado un
verdadero auge de los servicios financieros digitales, en los cuales, son
muchos los jugadores involucrados. La necesidad de ampliar cobertura,
junto con el aumento de la inclusidn financiera, lucen como factores que
impulsan este reciente comportamiento, pero su consolidacién futura
depende de multiples dimensiones que comentaremos agilmente.

El acceso a los servicios financieros digitales es objeto de estudio en esta
edicién de Acceso Financiero.

Algunos ejemplos de actualidad

Un amplio coctel de acontecimientos se ha venido dando durante los
ultimos 2 afios en relacién con los canales digitales y su importancia
relativa en el mundo de los servicios financieros.

El 9 de diciembre de 2021, un banco de origen digital lamado NUBANK,
considerado por la literatura internacional como Neobanco, dio un salto
importante al ser exitoso en la presentacion de su IPO (Initial Public
Offering), listamiento inicial en una bolsa de valores) en la Bolsa de
Nueva York al obtener capital fresco por USD 2.600 millones. En el mer-
cado bursatil mas grande del mundo, se vendieron 289 millones de




acciones a un precio de USD 9 USD. Segun la cadena global de noticias
econdmicas Bloomberg ! la valoracién de mercado fue de USD 41 millo-
nes, lo que la convirti6 en su momento en la “institucién financiera mas
valiosa de América Latina”. Si bien su tiempo en la bolsa de valores es
Marzo 14 aun breve para evaluar su éxito, hay que decir que uno de los inversio-

2022 nistas bursatiles mas reputados del mundo como Warrent Buffet realizé
una inversién de cerca de USD 1.000 millones en enero pasado 2
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Fuente: Yahoo Finance

De acuerdo con la firma CB Insight, América Latina ha recibido inyeccio-
nes de capital fresco para capital de riesgo por cerca de USD 952.000
millones en el afio 2021, cerrando cerca de 952 acuerdos de inversion.
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Un porcentaje importante de dichos acuerdos tendria como destino em-
prendimientos relacionados con el mundo de las finanzas, lo cual muestra
la importancia de este segmento en la actualidad.

El mapa de los acontecimientos resulta complejizarse. Mientras que opera-
dores como Zendesk y Sensedia entran desde el mundo del software a
ofrecer servicios de interfaz entre empresas de comercio y operadores de
servicios financieros, operadores de telecomunicaciones como Tigo Money
(Paraguay, Bolivia, El Salvador), o Telecom Argentina hacen su entrada en
la arena financiera, a la vez que entidades bancarias como Bancolombia
anuncian que su aplicacion NEQUI3 operara independiente de su banco
creador; igualmente, el Banco BBVA anuncia una inversion de su banco
digital NEON*con una inyeccién de USD 300 millones.

Algunas ideas de composicion de lugar

La llegada de servicios financieros digitales es un tema relativamente
nuevo. A comienzos de siglo se hablé de la banca por internet, cuando las
transacciones y consultas podrian hacerse por la via de una pagina web.
Posteriormente, una década después se hablé de pagos moviles, asocia-
dos al uso y llegada de navegacidon permanente en los teléfonos moviles.
A mediados de la década pasada se empezd a ampliar el espectro de juga-
dores en el campo de las finanzas, mediante la cual se dio la aparicion de
emprendimientos dindmicos que tenian relacion directa con los servicios
financieros, o una relacién indirecta de tipo transversal, donde la facilita-
cion de pagos o el financiamiento de un servicio conexo son una posibili-
dad (ejemplo Mercadolibre, otorgando crédito para financiar compras de
su portal; o RappiPay, cuentas para transar con otorgamiento de tarjetas
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de crédito). Luego sobrevino la pandemia, que exacerbd la necesidad de
evitar el contacto social y disminuir la dependencia de la oficina fisica (en
particular en momentos de confinamientos y distanciamiento social).

La respuesta de muchos jugadores tradicionales en ese sentido ha sido
fortalecer sus canales digitales y ofrecer mejores opciones al consumidor.
En Acceso Financiero No 2 de FELABAN (septiembre de 2020)5, esta Fede-
racion realizd6 un breve sondeo donde encontré que en la mayoria de
paises de América Latina surgieron procesos de nuevas ofertas, horarios
de operaciéon ampliados, aumento de limites al monto por operacion y
reduccion/eliminacion de cobros de tarifas, entre otros temas.

La adopcion del canal digital como prioridad

Diversos elementos son considerados como cruciales para tener en los
enfoques digitales. Desde el punto de vista de los oferentes de servicios
financieros, estudios hechos por MasterCard Center (2020)° mencionan la
importancia de alinearse con los valores de los clientes e incorporar facili-
dad de uso, asesoria personal, sistemas de recompensas por fidelizacién y
bajas tarifas - o incluso, eliminarlas. Esto pone de presente la necesidad
de los oferentes de servicios financieros para profundizar el conocimiento
de los clientes con soluciones muy rapidas que atiendan problemas con-
cretos en un ambito de los servicios financieros.

Otros aspectos a tener en cuenta en los servicios financieros digitales son
revisados por parte del Center for Financial inclusién, donde se menciona
la importancia de considerar temas como: a) generar jerarquias del
dinero, (a la vista versus ahorros a plazo, por ejemplo); b) Incentivar la
disciplina del ahorro para premiar la perseverancia; c) promover el cubri-
miento de pagos no recurrentes con ahorro realizado y con un propdsito
(medio de transporte, educacién por ejemplo); y d) buscar el mayor grado
de interoperabilidad con el sistema de pagos de toda la economia. Esto,
para tener en cuenta un disefio dindmico y agil, donde tal y como se repite
como un mantra en la actualidad, el cliente sea un protagonista de primer
nivel.
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Desde el punto de vista de la demanda, se encuentra la teoria del Technology
Acceptance Model’ desarrollada por Davis (1986) y que se ha desarrollado en
los ultimos 30 afios buscando explicar los factores determinantes para un
agente econdmico individual, que lo llevan a apropiarse y usar tecnologias.
De manera genérica, hay que decir que autores como Bandura (1997) hablan
de autogestion del cliente y el sentido de la eficiencia en la gestidn de un ser-
vicio, asi como el incentivo del auto-aprendizaje. Venkatesh (2003)8 en
diferentes trabajos menciona que los consumidores necesitan tener expecta-
tivas con los desarrollos de la tecnologia, una mayor influencia social propia
y un proceso de facilitacion y agilidad de procesos. De esta forma, diversos
enfoques privilegian la facilitacion de procesos, la facilidad de uso, la genera-
cion de utilidad, y rapidos niveles de satisfaccion.

Otro factor que no resulta ser menor es el relacionado con la confianza. La
baja confianza institucional general en un pais lleva a que ciertos consumido-
res desestimen las empresas y sus servicios; en este caso los oferentes de
servicios digitales y los bancos en particular se ven afectados por este com-
portamiento. En el V Reporte de Inclusién Financiera FELABAN de 2019° en-
contrd que el 28% de las asociaciones bancarias encuentra que el item “des-
confianza en los bancos” es un obstaculo para la inclusion financiera.

Adicionalmente, y de acuerdo con el Banco Interamericano de Desarrollo y su
libro Confianza: La clave de la cohesion social y el crecimiento en América
Latina (2022) encuentra que la desconfianza “retrasa la adopcion de nuevos
productos financieros y de innovaciones tecnoldgicas”. Los clientes no usan
los servicios que no comprenden, menos aun si los mismos incluyen aplica-
ciones o plataformas que para ellos son susceptibles a cualquier tipo de
siniestro. Un trabajo importante queda alli tanto en el campo de aumentar la
confianza, como de la educacion financiera.
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Y, por supuesto, la autopista tecnolégica

disponible cuenta

En diversas ocasiones, hemos abordado en esta Federacidon el tema de una
necesidad de mayor inversion, tanto publica como privada, en el campo de
la infraestructura de telecomunicaciones que permita acceso a la conexion
de internet con cobertura amplia, precios competitivos y posibilidades de
ancho de banda de gran calado. En nuestra serie Acceso Financiero No 8
(Octubre de 2021)%e discutieron algunas cifras que dan cuenta que Améri-
ca Latina tiene mucho terreno por mejorar en dicho campo, y que su atraso
le pasa una factura, entre otras, a los avances en inclusion financiera.

Hay que decir adicionalmente que América Latina tiene aln una posicion
modesta en el campo de las empresas de tecnologia. Datos mostrados por
el portal Statista muestran que América Latina participa, en el 2022, con
una cifra cercana al 6% de la industria tecnoldgica mundial, apenas supe-
rando a Africa. Si bien de acuerdo con BID (2020)!las llamadas empresas
“tecnolatinas” puede valer en el mercado una cifra de USD 220.000 millo-
nes, son tan solo unas 1000 empresas; adicionalmente, segun The Econo-
mist, la capitalizacién de mercado de las firmas de tecnologia representa en
Ameérica Latina un 4% del PIB, un registro que contrasta con Asia, donde el
mismo indicador asciende a 14%. A todas luces este es un numero insufi-
ciente para una industria que deberia crecer mas y traer mejores servicios
a toda la economia.

Un punto adicional tiene que ver con la cantidad de ingenieros de sistemas
disponibles. De acuerdo con BID, América Latina requerird al menos 1.2
millones de ingenieros de sistemas para el afio 2025. Una investigacion de
PageGroup (2021)?evidencié que el 48% de las vacantes en materia de sis-
temas no pueden ser cubiertas por falta de profesionales con preparacion
suficiente.




Marzo 14

2022

Un colofén que seguramente proseguira

Actores de todos los cortes, origenes y espectros tematicos hacen su apa-
ricion principalmente en el mundo de la transaccionalidad. Las oportuni-
dades de mercado para crecer y llenar las necesidades de un publico mas
exigente y conectado apuntan a la inmediatez, la conectividad y la digita-
lizacion. Por supuesto, su consolidacion y manejo podrian tener un mejor
desempefio si restricciones estructurales (como lo son las habilidades

digitales del publico, la educacién financiera y la infraestructura de conec-
tividad de los paises) muestran pasos decididos de mejora.

Por supuesto, hay que continuar trabajando en temas como la claridad en
las reglas del juego para todos los jugadores - en materias como protec-
cion del consumidor, la estabilidad financiera, la capacidad de respuesta
ante la ocurrencia de eventos adversos y la seguridad digital. Hay que
decir que el manejo profesional y colaborativo de la ciberseguridad es
vital en el escenario actual e imprescindible en el futuro cercano. Estos,
evidentemente, son factores que consolidan una inclusién financiera sos-
tenible y de calidad en el tiempo.

Un breve ejercicio de recopilacidén de algunos productos digitales, sin que
eso sea un inventario, ni una muestra estadisticamente representativa,
fue realizado en esta Secretaria General para contar con un orden de
magnitud de canales digitales que actualmente existen, tanto en América
Latina, como en otras regiones del mundo.
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Banco Pais Region |Usuarios en millones|Neobanco|Asociado a banco| Pagos Crédito Ahorro Efectivo
Nubank Brasil LA 48 N P C
N26 Alemania E 7 N P
Monzo RU E 5 N P C A
Revolut RU E 18 N p C A
Moneylion EEUU E 5 N P C A
Uala Argentina LA 4,5 N P C E
Starling Bank Reino Unido E 1 B P A
Neon Suiza E 0,01 N P E
RappiPay Colombia LA 0,1 B P E
Albo México LA 0,5 N P E
Cuenca México LA 0,05 N P
APP alamano - Bancolombia| Colombia LA 6 B P C A
BBVA Bancomer México LA 32,8 B P C A
Wilobank Argentina LA 0,025 N P C A
Banco Original Brasil LA 5) B
Brubank Argentina LA 1,5 N P E
Openbank- Grupo Santander Espafia E 1,7 B P C A E
Nequi Colombia LA 10 N B P C A E
Daviplata Colombia LA 11 B P
YAPE Peru LA 8 B P E
Chime USA E N P C E
B89 Peru LA 0,025 N P C E
Banco Chile - Cuenta FAN Chile LA 0,5 P
Bac Credomatic Costa Rica LA 1.8 B P C A E
Rebanking -Grupo Trans. Argentina LA 0,25 B P A
Bold Colombia LA 0,02 N P
Tigo Money Bolivia LA 5 B P E
Personal Pay - Telecom Argentina LA 18 N P A
Plin Perd LA 5 B P E
YOLO Guatemala LA 0,008 B P E
Telered Panama LA 257 N P E
BNA + Argentina LA 4.5 B P C
Tuapp Uruguay LA 0,18 B P
PAYPHONE Ecuador LA ND B P E
DE UNA Ecuador LA ND B P
Billetera Vision Paraguay LA ND B P E

Fuente: Reportes de las entidades, informes de prensa. Elaboraciéon propia.
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