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RESUMEN

A nivel global, el desarrollo de la inclusién financiera ha generado cambios significativos
debido al avance tecnoldgico siendo el internet su principal aliado, logrando que los usuarios
pasen de realizar filas en agencias a realizar sus transacciones desde una computadora o
celular. Esta es una herramienta indispensable para el crecimiento financiero inclusivo,
haciendo que los no bancarizados accedan a los servicios financieros, reduciendo asi la
pobreza. Como parte de su crecimiento exponencial, se desarrolld las llamadas fintechs, las
cuales son reconocidas como el principal vehiculo de las finanzas digitales. Al tener un mayor
alcance en los usuarios y en la mayoria de los casos, los costos de sus productos y servicios
son mas bajos comparados con la banca tradicional. La presente investigacion evidencia las
diferentes perspectivas sobre como se asume la efectividad que logra la digitalidad en las
finanzas y su aporte a una mayor inclusion en la poblacion. Para ello, se ha revisado un
conjunto de publicaciones especializadas que se han preocupado por analizar esta relacion
en diferentes mercados financieros. La principal conclusién a la que llega este articulo es
que, a pesar del efecto positivo que tiene en la mejora financiera de las personas, existen
limitaciones y problemas en su implementacion. Si bien la digitalizacion contribuye a la
inclusion financiera, el crecimiento economico personal y nacional; sin embargo, existen
limitaciones y problemas que afectan su buen desarrollo.

Palabras claves: Inclusion financiera digital, desarrollo economico, digitalizacion, fintechs,

pymes.



ABSTRACT

Worlwide, the development of financial inclusion has generated significant changes due to
technological progress, with the Internet as its main ally, allowing users to move from
queuing at branches to making transactions from a computer or cell phone. This is an
indispensable tool for inclusive financial growth, giving the unbanked access to financial
services, thus reducing poverty. As part of its exponential growth, it developed the so-called
fintechs, which are recognized as the main vehicle of digital finance. As they have a greater
reach to users and in most cases, the costs of their products and services are lower compared
to traditional banking. The present research evidences the different perspectives on how the
effectiveness achieved by digitality in finance and its contribution to greater inclusion in the
population is assumed. For this purpose, a set of specialized publications that have been
concerned with analyzing this relationship in different financial markets have been reviewed.
The main conclusion reached by this article is that, despite the positive effect it has on
people's financial improvement, there are limitations and problems in its implementation.
Although digitalization contributes to financial inclusion, personal and national economic
growth; however, there are limitations and problems that affect its proper development.

Keywords: Digital Financial Inclusion, Economic development, digitization, fintechs
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INTRODUCCION

La inclusién financiera es un elemento clave para que todas las personas sin importar
su nivel socioecondémico tengan acceso a servicios financieros a bajos costos. Promueve el
crecimiento econdmico ofreciendo recursos financieros para la activacion de la economia,
involucrando a personas, pymes y Gobierno. Este es un gran desafio para varios paises en
desarrollo: en muchos de ellos, existen obstaculos que impiden el progreso econémico y la
pobreza sigue perdurando. Sin embargo, gracias a la tecnologia digital la inclusion financiera
di6 un gran salto, incluso un teléfono celular se constituye en una herramienta importante
que ayuda a reducir estos obstaculos. De esta manera, la innovacion tecnolégica constante
permite que los servicios financieros lleguen a poblaciones no atendidas anteriormente.

En respuesta a esta realidad, esta investigacion pone en evidencia las controversias
respecto a la inclusion financiera desde un enfoque virtual, evidenciando los diferentes
escenarios existentes en diversos contextos a nivel mundial. Con ello, se logra una mirada
integral al desarrollo de las finanzas digitales, a la vez que ayuda a la concientizacién de su
relevancia en la poblacion.

Frente a diferentes puntos de vista, la cuestion que se busca responder es si la
digitalidad permite una mayor inclusion financiera. Para ello, se contrastaran diferentes
opiniones con la finalidad de conocer el impacto que han tenido las finanzas digitales
alrededor del mundo. Se parte del gran rol que ha tenido la inclusion financiera digital como
una gran herramienta al reducir riesgos y generar multiples beneficios, como brindar facilidad
a las personas para administrar sus finanzas de una manera eficiente, ahorrar para poder
enfrentar apuros econdémicos al igual que realizar operaciones bancarias desde cualquier

ubicacion, invertir en negocios, mejorando asi la calidad de vida, salud y educacion. Sin



embargo, es posible detectar atn limitantes y la preocupacién por la vulnerabilidad de la
privacidad.

De esta manera, el objetivo principal de esta investigacion es contrastar la efectividad
de la digitalidad en las finanzas y su aporte a una mayor inclusion. Para ello, se analizara la
evolucion de la digitalizacion a lo largo del tiempo para conocer como se ha ido adaptando
en las diferentes economias y cuales han sido los primeros pasos de este cambio tecnolégico.
De hecho, se evaluara como las finetchs en muchos paises se han convertido en el principal
vehiculo de los servicios financieros digitales. Se evidencia que existen diferentes
limitaciones reflejadas en la realidad a la que se enfrentan los paises en pos de una mayor
inclusion, como el de un un analfabetismo financiero, la falta de una estructura tecnolégica
o un sistema de politicas publicas que permita que este sistema funcione positivamente, entre
otros aspectos. Estas limitantes tienen un impacto directo para los diferentes participantes del
sistema(usuarios, pymes y gobierno).

Finalmente, esta investigacion proporciona informacién relevante sobre la inclusion
financiera digital y el desarrollo tecnoldgico en su mayor alcance, la importancia de la
digitalidad y planteamiento de estrategias bancarias buscando mejorar los procesos al

momento de otorgar productos y servicios financieros a los usuarios.



l. Evolucidn de la digitalizacidn en el sistema financiero

En los ultimos afios, la tecnologia enfocada en las finanzas se ha empezado a
establecer con la categoria de finanzas digitales. Esta ha crecida de manera acelerada en
paralelo con el mayor alcance de la Internet , por lo que su popularidad se basa en el alcance
que brinda al usuario a traves de diferentes productos y servicios financieros innovadores que
encuentran en herramientas de su vida vida cotidiana como celulares, computadoras,
computadoras portétiles, tarjetas sin contacto y la misma red (Manyika et al., 2016). Las
finanzas digitales se refieren a todos los productos, servicios y tecnologia que permiten a las
personas y empresas acceder a pagos, ahorros y préstamos a traves del internet sin necesidad
de ir auna agencia bancaria o de tratar directamente con el proveedor de servicios financieros
(Ozili, 2018). Con el desarrollo de la inclusion financiera digital, los costos del sector
bancario son sustancialmente mas bajos que antes. Esto permite a los bancos e instituciones
financieras ofrecer mas productos y servicios especialmente disefiados para satisfacer las
necesidades de las pymes; la definicion sugiere claramente que las finanzas digitales son una
revolucion tecnoldgica a nivel mundial (Lu et al., 2021)

La inclusidn financiera digital es una combinacion de fintech e inclusion financiera
que mide el acceso y uso de los servicios financieros a través de las nuevas plataformas
digitales (Lai et al., 2020). El rapido desarrollo de las finanzas digitales hizo que las entidades
bancarias innoven creando aplicativos mdviles que buscan ayudar y facilitar las transacciones
realizadas por los usuarios, reduciendo el uso del ordenador o realizar largas colas en las
sucursales bancarias. Con ello, las transacciones que se pueden realizar varian entre
comerciales y transaccionales, como ver saldos hasta cerrar y abrir cuentas. Incluyen varios

servicios dentro de estas plataformas como el pago de bienes, servicios, transferencias de



dinero y la billetera electrdnica. Estas plataformas pueden iniciarse a través del servicio
“Touch ID” con la finalidad de incrementar la seguridad de las transacciones en linea. Otra
tecnologia de la que se sirven es el pago por QR, el cual facilita las operaciones entre los
compradores y vendedores. Es por ello que el desarrollo de estos sistemas deben brindar
comodidad, rapidez, seguridad y siempre deben actualizarse (Navavongsathian et al., 2020).

Segun Huang y Zhou (2020), el tipo de uso de la banca mavil se puede clasificar en
tres niveles. El primero consiste en el uso exclusivo de este canal para consultar informacion
de la cuenta como saldo o el registro de transferencias. El segundo se basa en el flujo de
informacion y el flujo de fondos, como pagos, transferencias, entre otros. El tercer nivel en
el cual los usuarios realizan operaciones de inversion como compra de acciones o fondos.
Asi mismo, para estos autores son cinco las motivaciones que tienen las personas para el uso
de la banca movil: i) la conveniencia, que es la capacidad para interactuar con los bancos y
obtener servicios bancarios sin importar el lugar ni el tiempo; ii) el ahorro de costos, los
bancos no cobran comisiones por transferencias por medio de este canal lo que implica un
ahorro para los usuarios; iii) la obtencién de informacion, por medio de esta plataforma los
usuarios obtienen su informaciéon financiera de manera precisa y actualizada; iv) la
promocion del boca a boca, que implica que nuevas usuarios hagan uso de la banca movil
porque personas de su entorno también las usan y las recomiendan; v) la confianza de los
usuarios al momento de realizar sus compras de productos financieros como acciones o
fondos, haciendo a la banca mévil una herramienta de apoyo al momento de tomar decisiones
financieras. El conocer las motivaciones del uso de banca movil es de suma importancia
porque, al enfocar las estrategias en ellas, se impulsara significativamente el uso de esta
plataforma, asi como también contribuye en la mejora de los niveles del uso de la banca

movil (Huang & Zhou, 2020).



De acuerdo con David-West et al. (2020) el afio 2016, el 47% de la poblacién cuenta
con acceso a Internet, mientras que el resto sigue privado de la conectividad. Del mismo
modo, la misma cantidad de acceso a servicios financieros no es disfrutada por los individuos
y las empresas en las economias emergentes en comparacion con sus equivalentes en
economias desarrolladas. Hasta el 45% o dos mil millones de personas en la poblacion adulta
de las economias emergentes no tienen cuentas bancarias ni ningun tipo de dispositivo movil.
Ademas, la mitad de todas las empresas de este tipo en las economias en desarrollo carecen
de acceso a los servicios que necesitan para prosperar (Dara, 2018). En respuesta a esta
realidad, el desarrollo de la inclusion financiera digital busca reducir el problema de la
poblacion no bancarizada de la sociedad para garantizar la participacion de los mercados en
desarrollo en el sector financiero.

En esta misma linea, Albuquerque et al. (2014) sostiene que, dado que los servicios
moviles han ganado una adopcion mas generalizada que los servicios financieros entre los
segmentos mas pobres de la poblacidn, las iniciativas de inclusion financiera dependen en
gran medida de la infraestructura de la red de telecomunicaciones. Sin embargo, para la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE), mas del 60% de los
usuarios utilizaron la banca en linea y el 76% realizaron transacciones. Es por ello que los
bancos realizan cada vez méas una mayor inversion en tecnologia, sobre todo en tecnologia
digital. Con ello, buscan mejorar la experiencia de sus consumidores, aunque que ello no
garantice que el cliente migre a los canales digitales (Carbo-Valverde et al., 2020).

En Africa, la investigacion realizada por Evans (2018) muestra que las remesas son
muy significativas para la inclusion financiera. Su envio de manera digital ayuda a disminuir
los costos y las barreras fisicas que dificultan la inclusién, llegando a zonas rurales de manera

mas rapida, ademas resalta que la agricultura es un factor importante en la inclusion
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financiera, ya que estos contribuyen en gran medida al PIB, logrando con esto ser incluidos
financieramente. No obstante, Lee et al. (2021) encuentran que los trabajadores de campo,
en lugar de tener un efecto positivo en su calidad de vida, disminuyen su salud fisica y
emocional, pues trabajan mas horas para aumentar las remesas habilitadas por la nueva
tecnologia.

El banco central de los estados de Africa occidental, se puso como meta que el 75% de los
adultos estén incluidos en el sistema financiero para el 2020, para esto implementaron varias
reformas para el desarrollo de la inclusion financiera en esta region, apoyando a las
instituciones de microcrédito y promoviendo el uso del dinero electrénico (Modeste Senou
et al., 2019). Similar es el caso del Banco Central de Reserva de la India, el cual se esfuerza
porque la inclusién financiera sea una prioridad, aunque el sector de personas de bajos
ingresos—socialmente excluidos y no atendidos no tiene acceso a fondos de trabajo—es poco
probable que gocen de los beneficios de la inclusién financiera impulsada por la
digitalizaciéon (Kanungo & Gupta, 2021).

Sin embargo, a pesar de lo positivo que puede resultar la digitalizacion financiera en
mercados emergentes, para Naimi-Sadigh et al. (2021), el desarrollo de estos sistemas es un
gran desafio para los entes reguladores que deben dar facilidades para una competencia sana
y permitir que los beneficios penetren el sistema y protejan la estabilidad financiera. Si la
banca avanza hacia un sistema basado en una plataforma, el riesgo de problemas sistematicos
como los ciberataques y fugas de datos sera prominente.

Algunas de estas ideas para los mercados emergentes son compartidas en mercados
altamente industrializados, donde la inclusion financiera es mas solida por contar con una
mejor infraestructura tecnoldgica y mayor flujo de dinero. Sobre esto, algunos autores han

analizado el posicionamiento de la inclusién financiera.



Para Yang y Zhang ( 2020), en China, el desarrollo de la inclusion financiera ha
pasado por 4 etapas. En los afios 90, las fuentes de financiamiento se fundamentaron en los
microcréditos sin fines de lucro, que eran otorgados por fundaciones que ayudan a reducir la
pobreza. A comienzos del 2000, las microfinanzas para el desarrollo, fueron el principal
promotor del empleo, nuevas empresas y mejor estandar de vida para las personas. Desde el
afio 2006 los bancos comunales y las organizaciones de microcréditos fueron quienes
brindaron servicios financieros como remesas, pagos, préstamos y empefios. A partir del
2011 hacia adelante, la inclusion financiera digital se volvié un gran objetivo para China,
desarrollandose a grandes escalas gracias a las empresas tecnolégicas de este pais, quienes
brindan servicios financieros en linea a decenas de millones de personas y microempresas,
promoviendo asi el desarrollo de su economia.

En la India, se promovié una “economia sin efectivo” desde el afio 2016, porque se
demostrd que el 80% de sus transacciones se basaban en el flujo fisico del dinero, lo que abre
las puertas a la corrupcién, el dinero negro y la financiacién del terrorismo (Adil & Hatekar,
2020). Esta nueva economia sin efectivo es aceptada por todas las personas, aunque se
requiere una participacién adecuada de todos los individuos para mantenerse en el plan.
Después de esta iniciativa, la recaudacion de pagos de impuesto aumento, ya que no habia
forma de escapar de ella, todo se centr6 en promover los diferentes modos de pago en linea
para el flujo exitoso de la economia en la India (Khurana, 2017). Por ello, el dinero digital es
el principal vehiculo de inclusién para los que aun no estaban bancarizados. Sin embargo,
existe un 10% de la poblacion que todavia no usa el dinero digital, porque utiliza el efectivo
como una medida de contingencia cuando no esta disponible el pago electronico o por
seguridad: el efectivo tiene el respaldo del Banco Central, mientras que el dinero digital de

una institucion financiera (Reiss, 2018).



Candiya y Ntayi (2020) mencionan que la aceptacion del uso del dinero mévil ha
promovido la creacion de una amplia gama de servicios financieros los cuales por su utilidad,
asequibilidad y seguridad el nivel de la inclusion financiera aumentd drasticamente entre el
2014 y el 2017 a nivel mundial. En Africa, la inclusion financiera crecié en 23% en el 2011
aun 43% en el 2017. Tal es el caso de Finlandia, desde el 2016 el uso de las aplicaciones de
banca mavil superaron los inicios de sesion que se realizaron mediante las computadoras de
escritorio y en el 2017 recibio6 la distincion de ser el canal prioritario para acceder a los
servicios bancarios con mas de 18 millones de inicios de sesion, seguido de banca en linea
con 9 millones y, por ultimo, la billetera digital con mas de 2.5 millones (Karjaluoto et al.,
2019).

En Estados Unidos, segun datos del Bank of America para el afio 2017 el 62% de los
estadounidenses hacen uso de la banca en linea, de las personas que usan este servicio el 47%
tenia entre 53 a 71 afios y el 40 tenia 72 afios (Sunderaraman et al., 2021). Ademas, revelan
que 23 millones de clientes hacen uso de la banca en linea y su popularidad se debe a la
facilidad de acceder a la informacidn de sus cuentas las 24 horas del dia, depositar cheques,
pago de facturas, ahorro de tiempo al ya no tener que ir al banco, entre otros (Sunderaraman
etal., 2021).

Para Pande et al. (2012), la inclusion financiera digital puede considerarse como una
herramienta importante para el desarrollo financiero inclusivo, disminuir la pobreza y en
como resultado los no bancarizados podran tener acceso a servicios financieros. Para Ozili
(2018), el desarrollo de la inclusion financiera comienza, si la poblacion excluida esta
informada y es alentada correctamente, con un programa eficaz a costos razonables para los
usuarios y proveedores. Los estudios de Modeste Senou et al. (2019) demuestran que la

llegada de la tecnologia digital ha sumado significativamente a la inclusion financiera en
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Africa, los paises con mayor accesibilidad al internet en los teléfonos moviles lo promueven,
porque mas alla de los servicios financieros tradicionales se ofrecen servicios innovadores y
eficaces. Sin embargo, aparte del desarrollo de la tecnologia digital, las tasas de interés del
sistema, la suma de créditos otorgados y el volumen del crédito en circulacion son factores
claves para las economias.

A partir de estos resultados, Aziz y Naima (2021) se suma al conjunto de
investigaciones para el que contar con un dispositivo digital como poseer las habilidades
digitales requeridas facilita el acceso a los recursos y la educacion financiera. Ademas, la
inclusion social a través de las redes y el capital social puede influir potencialmente en la
motivacion, la actitud y las habilidades de las personas para acceder a los servicios
financieros digitales. Cuando las personas han requerido accesibilidad financiera digital y
educacién financiera digital mientras mantienen las redes y el capital social, entonces se
puede garantizar la inclusién financiera digital. En otras palabras, la inclusion financiera
digital se puede lograr cuando se minimizan las brechas potenciales entre no bancarizados y
sub-bancarizados con la combinacion de herramientas financieras digitales como la banca
movil y con herramientas psicoldgicas basados en actitudes y educacion financiera. Es por
ello que la inclusidn financiera no es la Unica medida que se debe tomar para la reduccion de
la pobreza, mas bien, la efectividad de esta y sus medidas (Omar & Inaba, 2020).

A pesar de todos los beneficios que permiten estas herramientas digitales, en algunos
paises, la rapida aceptacion del dinero electronico debido a la facilidad de uso y la tendencia
de la digitalizacion puede modificar el ecosistema bancario tradicional, el reemplazo
repentino del depoésito bancario por dinero electronico, podria materializar un riesgo de
desintermediacion bancaria. Esta retraccion impactaria negativamente a los bancos y otros

prestatarios formales, ya que estos se han acostumbrados a trabajar con un limite de crédito,
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por lo que se reduciria la interaccion de banco/cliente. Ello disminuiria la actividad comercial
y, por lo tanto, su baja rentabilidad desencadenaria el riesgo de una corrida bancaria, es decir,
los clientes empezarian a retirar masivamente sus fondos de los bancos, lo que coloca en
riesgo la estabilidad del sistema financiero en general (Vifiuela et al., 2020).

1.1. Las fintech

Para Barrett et al. (2015), la digitalizacion ha contribuido en muchas industrias,
ofreciendo nuevas oportunidades empresariales y creando nuevos sistemas de innovacion. Es
asi que la industria bancaria, uno de los sectores mas tradicionales y conservadores de la
economia, se ha enfrentado e innovaciones potencialmente disruptivas promovidas por la
tecnologia y soluciones basadas en internet (Navaretti et al., 2017). Al desarrollar nuevos
modelos de servicios habilitados por la tecnologia de la informacion, las empresas de nuevos
negocios y las empresas tecnoldgicas multinacionales han creado en la mayoria de los casos
aplicaciones digitales més orientadas al cliente y féciles de usar en la industria bancaria
(Hornuf et al., 2020).

En esta linea, Junger y Mietzner (2020) sostienen que la transformacion digital del
sector financiero ha dado lugar a modelos y procesos de negocio méas digitalizados, pero
también ha creado nuevos productos y servicios. De esta forma, existe el auge de los sistemas
de asesoramiento y comercio digitales, la inteligencia artificial y el aprendizaje automatico,
los préstamos entre pares (P2P), la microfinanciacion, los sistemas de pago mdvil e incluso
las nuevas formas de dinero digital. Los canales digitales ya no son una forma mas o la mas
barata de interactuar con los clientes, mas bien representan un canal importante y el continuo
aumento del negocio de los clientes minoristas en todo el mundo. En este sentido, el término
fintechs alude a los servicios que ofrecen las startups de alta tecnologia que cuentan con

modelos innovadores de plataformas digitales y de negocios relacionados con la recaudacion
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o préstamos de dinero presentes en el mercado financiero. Segun Bollaert et al. (2021), los
préstamos otorgados gracias a la tecnologia financiera utilizan algoritmos los cuales aceleran
los procesos y reducen los costos de evaluacion, ademas los prestamistas pueden crear un
puntaje crediticio, fijar sus precios y distribuir el dinero a diferentes pymes o personas. La
pandemia ha acelerado el crecimiento de los prestamistas por fintechs, representando el
11% del valor del mercado del sector bancario, mientras que la participacion de los bancos
tradicionales disminuy6 de un 96% en el 2010 al 72% en el 2020. Vifiuela et al. (2020)
menciona que, incluso debido a la Covid-19, para los bancos centrales de reserva, las fuentes
creacion de dinero son el crédito del sector privado y compras de deudas publicas.

Dentro de las diversas fuentes que analizan el caso de las fintech en los diferentes
mercados donde se han desarrollado en paralelo con el desarrollo tecnolégico y su mercado
financiero, existe una discusion interesante sobre la mejor forma de caracterizarla en su
definicion.

Para Chou (2020), las fintechs son una nueva clase de prestamistas que surge con el
proposito de reducir los riesgos de incumplimientos de pago, cambiando el antiguo sistema
de evaluacion por solvencia. Al contrario de los bancos, las empresas de tarjetas de crédito u
oficinas de préstamos, las fintechs estan en linea ahorrando gastos que luego pueden
reflejarse con los bajos costos que cobran a los prestatarios. Los prestamistas de las fintechs
utilizan una amplia gama de datos para tomar la decision de otorgar un préstamo, como
preferencia de compra, redes sociales, datos de teléfonos moviles, pago de alquiler, servicios
entre otros.

De una forma diferente, para Mention (2019), fintech es un término genérico para los
servicios financieros basados en tecnologia innovadora y los modelos de negocio que

acomparian a esos servicios. En términos mas simples, se puede utilizar para describir
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cualquier innovacion que se relacione con la forma en que las empresas buscan mejorar el
proceso, la entrega y el uso de los servicios financieros. Ademas, si las fintechs deben
considerarse un producto, un modelo de negocio o0 un mecanismo para alterar la industria y
crear competencia sigue siendo un debate. También sefiala que estas ofrecen una mayor
transparencia y una gestion de riesgos superior, gracias a su capacidad para obtener
comentarios instantaneos de los clientes y utilizarlos para impulsar ajustes en tiempo real en
los servicios que ofrecen.

Respecto a los roles que las fintechs tienen en los mercados financieras, la literatura
revisada no logra un consenso claro sobre cudl es le mejor valor que estas tienen respecto al
sistema bancario, pensado desde el sector empresarial o desde el sector de los usuarios.

Kohtaméki et al. (2019) reportan que el indice de adopcion de fintech es de casi un
tercio de los consumidores en los 20 mercados encuestados al menos dos conocian los
servicios de fintech y el 84% de estos conocian los servicios fintechs. Algunas de las nuevas
innovaciones digitales tienen el potencial de cambiar o incluso desplazar ciertas actividades
comerciales de los bancos més tradicionales. Como resultado, la digitalizacion y las fintechs
desarrolladas en plataformas han obligado a los bancos a reconsiderar sus limites
corporativos y hacerlos mas flexible a los cambios del mercado. Es decir, las fintechs brindan
servicios posiblemente de manera mas eficiente gracias a la tecnologia, pero de una manera
diferente y con mas alcance que los bancos tradicionales (Navaretti et al., 2017).

Las empresas de tecnologia financiera ejercen un papel importante para las finanzas
digitales, ya que compiten con los bancos y/o complementan las funciones de los bancos a
sus clientes, en muchos casos las fintechs ofrecen sus créditos a costos mas altos que los
bancos. Sin embargo, el tramite bancario demora tanto en ser evaluado que los clientes optan

por adquirir el producto de las fintech (Ozili, 2018). Del mismo modo para, Bose et al. (2018)
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las fintechs poseen ventajas competitivas, como la rapidez de crear nuevas herramientas,
eficiencia, transparencia, servicio personalizado, y su enfoque principal en la satisfaccion del
cliente. Esta competencia entre empresas fomenta la innovacion y mejora de servicios, con
la amplia proliferacion de tecnologias avanzadas y de la conectividad se espera que impulse
a mejores cambios para el beneficio de los usuarios

Asimismo, Modeste Senou et al. (2019), dice que las personas prefieren usar el dinero
movil que los servicios bancarios por Internet, porque son mas asequibles y seguros, asi como
las personas que usan billetera digital estan dispuestos a afrontar riesgos y no se niegan a
probar nuevas funciones desde las aplicaciones (Karjaluoto et al., 2019).

La colaboracion es fundamental para el futuro de las fintechs; sin una colaboracion
estratégica, hasta el 95% de las empresas de tecnologia financiera fracasan en la fase de
crecimiento (Bose et al., 2018). Principalmente, esto se debe a que las empresas de tecnologia
financiera a menudo no logran integrar e implementar soluciones més alla de los limites
regulatorios regionales y nacionales y no se dirigen a los clientes en puntos clave (Strange y
Rampell 2016). A menudo, los startups de fintechs luchan por asegurar el apalancamiento
operativo, especialmente la importante inversion inicial requerida para construir propiedad
intelectual (Lee & Shin 2018). La adquisicion de fondos en las primeras etapas para el
desarrollo de pruebas de concepto es una barrera costosa para muchos innovadores el cual se
ve agravado para las fintechs porque a menudo no pueden mostrar un modelo de negocio
probado y, a veces, tienen dificultades para encontrar el mercado adecuado y determinar la
demografia de usuario al que pueden ofrecer valor (Mention, 2019).

Es por ello por lo que algunas fintech realizan una alianza con un banco para obtener
acceso a una licencia bancaria, porque en muchos casos seria demasiado engorroso y muy

costoso para que una fintech la obtenga (Klus et al. 2020). Por el contrario, los bancos pueden
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asegurar una ventaja competitiva al colaborar con fintech que estan desarrollando o ya han
desarrollado una mejor manera de proporcionar servicios financieros. Ademas, dicha
inversion permite al banco ejercer control e influir directamente en el proceso de desarrollo
de productos y las estrategias de servicio de las fintech (Hornuf et al., 2020). En algunos
casos, invertir en una empresa de tecnologia financiera puede otorgar a un banco los derechos
exclusivos para usar una aplicacion o licencia especifica, lo que le permite excluir a los
competidores a su discrecion. Al igual que las empresas industriales, los bancos pueden
proteger sus negocios principales (Hagedoorn & Duysters 2002).

Cada vez maés, estas inversiones han sido estratégicas en lugar de centrarse en la
rentabilidad, muchos buscan adoptar e interiorizar una mentalidad de startup para acceder a
la energia de las fintechs por si mismos. Adoptando el emprendimiento fintech, empresas
como Goldman Sachs y JPMorgan Chase estan organizando equipos e individuos para
desarrollar e impulsar nuevas iniciativas a traves de la innovacion abierta e intercambiar
conocimientos con startups fintechs. JPMorgan adopté un enfoque &gil, invirtiendo primero
en la puesta en marcha de pagos LevelUp y luego integrando las tecnologias de las empresas
para mejorar su sistema Chase Pay existente (Brunswicker & Chesbrough, 2018).

Los bancos tienen diferentes razones cuando se involucran en una alianza con una
fintech: el desarrollo de los servicios digitales afecta a los productos financieros y cdmo se
distribuyen a los clientes. Si ellos no pueden crear nuevos servicios digitales por si mismos
debido a su sistema de TI y su estructura organizativa, las colaboraciones relacionadas con
los productos les permiten ampliar su cartera y utilizar canales de distribucidn alternativos
para llegar a nuevos clientes. Ofrecer servicios o aplicaciones de tecnologia financiera en sus
sitios web ayuda a los bancos a mantener su base de clientes sin tener que desarrollar nuevos

servicios o aplicaciones ellos mismos. Ademas, debido a que muchas fintechs ofrecen
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soluciones de software, que deben personalizarse segun las necesidades del usuario final y
actualizarse a intervalos regulares, adquirir una fintech es arriesgado para un banco (Klus et
al., 2020). En la misma linea, Garzaro et al. (2021) estima que es importante que los usuarios
del servicio de banca digital experimenten con sitios webs y aplicaciones para mejorar la
satisfaccion y fidelizacion del cliente. A menudo, el desarrollo de estos servicios o
aplicaciones por si solo es una tarea engorrosa porque muchos bancos operan sistemas de
software que apenas son compatibles con las aplicaciones modernas del usuario final y
adolecen de un legado organizacional (Brandl & Hornuf 2020). De este modo, la
digitalizacion de servicios trae consigo beneficios significativos para los bancos, como el
nivel de rentabilidad y eficiencia (Kanungo & Gupta, 2021).

A pesar de que los beneficios son multiples, como la rapidez, la seguridad o la
comodidad, otro grupo de autores reconoce posibles riesgos que deben ser evaluados cuando
se analiza el sistema de finanzas digitales.

Para Ozili (2018), un problema anexado a las fintechs es que en la mayoria de los
casos atraen a clientes riesgosos, percibidos asi por la mayoria de los bancos convencionales
los que les dan una baja calificacion y no les permiten adquirir créditos, y asi las fintechs se
vuelven la alternativa para este tipo de clientes. Con el tiempo si se realizan colocaciones en
grandes escalas puede amenazar la estabilidad de intermediacién financiera tradicional.
Asimismo, para Nicoletti (2017), el impulso creciente estd generando consecuencias
contrapuestas: modernizar las arquitecturas financieras y causar el cambio de
comportamiento de los consumidores y del mercado, mientras que pone en peligro el trabajo
de los empleados estables, los modelos de servicio y las estructuras regulatorias.

De acuerdo con Vives (2019), las fintechs todavia no cuentan con la necesaria

experiencia y conocimientos en gestion de los riesgos, la cual es una de las fortalezas de los
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bancos ya que han acumulado informacion gracias a la relacion de largo tiempo que tienen
con sus clientes. Las empresas de tecnologia financiera cambiado la estructura, provision y
consumo de servicios financieros, pero no han logrado adquirir una posicion dominante en
el mercado. Las fintechs aun no han realizado avances importantes en los préstamos
corporativos a empresas medianas y grandes. Ademas, éstas se han convertido en el canal
para intercambiar datos, las aplicaciones permiten el acceso de terceros a los datos de los
consumidores, que con su consentimiento se estan convirtiendo en una herramienta
fundamental para la disrupcién digital. En esta linea, Javed et al. (2021) sostiene, gracias a
un estudio realizado en el Oriente Medio, que los servicios de dinero digital no brindan el
cumplimiento correcto de las politicas de privacidad y recomienda a los formuladores de
leyes estar vigilantes.

Si los bancos esperan demasiado, dado el entorno competitivo en el que se encuentran
evolucionando, podrian perder una innovacion valiosa por un competidor, algo que pueden
proteger contra ellos mismos adquiriendo las fintechs desde el principio (Klus et al., 2020).
Aunque, en un comienzo las fintechs tenian como meta reemplazar a los bancos
tradicionales, muchas de estas han preferido asociarse por que asi adquieren a mayor escala
el numero de clientes necesarios para su posicionamiento en el mercado (Vives, 2019).

No obstante, Arner et al. (2020) mencionan que no toda tecnologia es perfecta y esta
se enfrentan a tres consecuencias. Primero, los desarrolladores de la tecnologia deben
constantemente interpretar los resultados de los algoritmos, segundo se enfrentan a muchos
fraudes por que deben actualizarse el sistema siempre y tercero la competencia, la tecnologia
esta constantemente innovando y acelera la participacion de nuevos integrantes, las fintechs
han cambiado en gran parte los canales de préstamos tradicionales, por lo que es mas facil

recaudar fondos ilegalmente y contribuir con el lavado de dinero. Tal es el caso de
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Bangladesh, donde se realizO una encuesta y se descubrié que la mayoria de usuarios
unicamente utilizaban las fintechs solo para enviar y retirar su efectivo (Hasan et al., 2021).
Es por ello que es muy importante que las fintechs tengan prioridad en la gestion de los
riesgos, porque la mayoria de estas empresas fueron creadas después de la crisis financiera
del 2008, y no cuentan con experiencia en la exposicion del riesgo de liquidez y de tasa de
interés (Lee & Shin 2018).

Zetzsche y Col. (2017) recalcan que las fintechs aumentan el riesgo sistémico
financiero, existen problemas como monopolio de datos, evasion fiscal ilegal y falta de
proteccion de la privacidad personal. Segun un informe presentado por FinTech Issues Group
of Financial Stability Board (FSB 2017) en G20 de Hamburgo, los microriesgos de las
fintechs incluyen riesgo de crédito, riesgo de liquidez, riesgo de desajuste de vencimientos y
los macro riesgos incluyen inefectividad, prociclicidad, volatilidad excesiva.

El desarrollo de las fintechs es importante para el desarrollo de la inclusion financiera
digital, pero es crucial recordar que estas son empresas con fines de lucro que ofrecen vias
para reducir los problemas de la exclusion financiera. Estas empresas pueden pueden
priorizar sus propios intereses comerciales en lugar de trabajar para maximizar el bienestar
social, la igualdad y lograr objetivos de desarrollo sostenible. Ademas de inmiscuirse en la
vida de las personas pobres y mercantilizar sus huellas digitales, las empresas de tecnologia
financiera pueden levantar barreras fuera del mercado para mantener fuera a los
competidores, dejando a los grupos de bajos ingresos con menos y COStosos servicios
financieros digitales, asi mismo con la finalidad de cumplir sus metas comerciales esta
pueden reducir el nivel evaluacion para aumentar sus créditos otorgados, poniendo en riesgo

la estabilidad macrofinanciera, es por ello la importancia de la supervision de la sociedad y

17



gobiernos para proteger a los usuarios de bajos ingresos de los servicios fintechs y asegurarse
que cada innovacion sea para el bien de la sociedad (Lagna & Ravishankar, 2021).

Nyugen et al. (2020) indican que las fintechs son cada vez mas importantes para el
desarrollo del sistema bancario. Es por ello que, para que estas pueden prosperar, en Vietnam
por ejemplo, buscan establecer reglas y regulaciones para el mercado de las fintechs, y asi
brindar un apoyo politico para que estas puedan acceder a fuentes de capital. Por ello, debe
mejorarse las habilidades en gestion de los recursos humanos y promover la investigacion y

beneficios que estas aplicaciones trae.
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Il.  Limitaciones para la inclusion financiera

Una gran parte de la poblacion mundial cae en la pobreza por diferentes motivos
como problemas en la salud, finanzas u otros, muchas de estas personas que viven en la
pobreza carecen incluso de los servicios bancarios elementales (Rana et al., 2019). Las
estadisticas demuestran que solo el 16% de la poblacién que vive con salarios diarios
inferiores a USD 2 tienen cuentas bancarias formales, la posicion de las mujeres y de quienes
viven en zonas rurales es aln peor. Segun la base de datos de Inclusion Financiera Global
del Banco Mundial, 2 500 millones de personas en todo el mundo no tienen sus cuentas en
ninguna institucion financiera, siendo esto casi imposible que puedan realizar transacciones
financieras utilizando medios electrénicos. En tanto, dicha poblacion depende
completamente del efectivo, los activos y los prestamistas informales para satisfacer sus
necesidades financieras diarias (Fundacion Gates, 2017).

Es por ello que el sector de servicios financieros se desarrolle correctamente es
importante para la economia de un pais, ya que incentiva el ahorro e inversién, permitiendo
a las personas y empresas realicen sus operaciones financieras de manera eficiente. Sin
embargo, en los paises de economias emergentes no cuentan con el mismo acceso, 45
millones de personas carecen de una cuenta en un banco, 200 millones de las pyme carecen
de acceso a créditos para iniciar sus operaciones, en la India se pierde mas de USD 2 mil
millones cada afio de ingresos simplemente porque toma mucho tiempo que el dinero viaje
desde un banco a otras ubicaciones. En tales circunstancias, las tecnologias innovadoras de
las finanzas digitales ofrecen una solucion para ahorrar tiempo potencial y ganar eficiencia
en la entrega de servicios financieros a bajo costo, particularmente para el sector

desfavorecido de la sociedad. El problema de la exclusion financiera no solo existe en los
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pobres, pues gran parte de la clase media no acceden a créditos. Cuando existe este escenario,
se recurre al uso de efectivo o al sistema informal de crédito que son riesgosos y de alto costo.

Manyika et al. (2016) ha encontrado que las personas de paises emergentes realizan
sus ahorros en efectivo guardandolas en sus casas, comprando ganado o comprando en
activos duros, también las mujeres se enfrentan a obstaculos adicionales cuando buscan
servicios financieros, representando al 55% de la poblaciéon adulta no bancarizada. Las
mujeres perciben menos ingresos que los hombres debido al bajo nivel de educacién. En
algunas zonas, las mujeres estan mas limitadas a viajar a poblaciones cercanas en busca de
sucursales y se enfrentan a barreras culturales para heredar y poseer activos.

Los clientes de los paises emergentes y en vias desarrollo a menudo evitan el uso del
servicio digital financiero incluidas las soluciones basadas en teléfonos moviles, las
plataformas de pago digital y los modelos de dinero electrénico (Rana et al., 2019). Lauer y
Lyman (2015) consideraron los riesgos del uso de servicios digitales a través de banca movil,
dinero electrénico o plataformas de pago digital por parte de la poblacién digitalmente
excluida o desatendida como uno de los desafios de las finanzas digitales.

Otra limitacion mencionada por Ozili (2018) es que la mayoria de las empresas
fintechs dependen completamente de la Internet para su funcionamiento adecuado y este no
es un recurso universal, ya que el acceso es limitado en diferentes zonas geogréaficas y otros
factores como ingresos, edad, religion, educacién, politicas y diferencias geograficas . En ese
sentido, al parecer existe una gran confusion entre una mayor inclusion financiera digital y
acceso a las finanzas. El autor recalca que si bien en muchos paises emergentes existen
servicios bancarios en linea ello no asegura que necesariamente el acceso sea barato para las
personas pobres y de bajos ingresos. Muchas veces para estos les es mas barato ir a las

agencias bancarias. Segun Ligon et al. (2019), los comerciantes en Jiapur, India, para poder
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brindar a sus clientes medios de pago digitales deben incurrir a diferentes gastos como
mensualidad de Internet, costos de los equipos tecnoldgicos, comisiones bancarias e
impuestos. En la India, los comerciantes indican que en muchos de los casos la inversion que
realizan no es retribuida ya que sus ingresos son bajos y ain mas del 60% de sus clientes
siguen usando el efectivo como medio de pago, adicional se suma el gastos en impuesto, la
constante vigilancia y control por parte del gobierno en la declaracién correcta de ingresos,
es por ello que algunos de los comerciantes acostumbrados a evadir impuestos se ven
perjudicados

Para Lu et al. (2021), las pymes enfrentan mas restricciones para el acceso de
financiamiento en entidades bancarias grandes, debido a que no cuentan con estados
financieros a comparacion de empresas grandes e incluso los procesos bancarios son muy
engorrosos para las pymes. En China, segln Yang y Zhang (2020), los créditos y/o lineas de
créditos concedidas a pequefias empresas sélo representan el 14% de los créditos otorgados
a las empresas que obtuvieron financiamiento; los principales obstaculos son las garantias
solicitadas, tramites complicados y montos y plazos inapropiados.

En estudios realizados en los paises del Golfo se encontrd que los factores principales
que impiden el desarrollo de los pagos mdviles fueron la falta de privacidad y la percepcion
de riesgo, mientras que la confianza, la utilidad y facilidad son factores positivos que ayudan
a la aceptacion de canales digitales (Alkhowaiter, 2020). En este sentido, se deben utilizar
diferentes mecanismos como la tecnologia biométrica, autenticacién y encriptacion para
garantizar a los usuarios mayor nivel de enfoque en la seguridad y privacidad en el uso banca
movil, la actitud de las entidades bancarias sobre la importancia de la privacidad y seguridad

contribuirad a que mejore percepcion de los clientes (Baabdullah et al., 2019).
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Si bien la tecnologia puede evitar diferentes procesos tradicionales, no puede dejar
pasar por alto las dotaciones cognitivas humanas; las plataformas de finanzas digitales se
desarrollan con varios cddigos que es entendido por todos los adultos alfabetizados y
educados, pero que no se entiende sin una educacién previa, siendo los analfabetos los
excluidos, como ejemplo el autor sefiala que estos cddigos se basan en notacion aritmética,
calendario y reloj, iconos basados en abstracciones geométricas y otras de alfabetizacion. Es
por ello que enfatizar en el conocimiento de la aritmética financiera basica parece algo simple
pero es de suma importancia. Los servicios digitales deben ser enfocados de acuerdo a las
necesidades de la poblacion y a su segmentacion; sin embargo, no se toma en cuenta a los
usuarios analfabetos o semianalfabetos. Considerando que la cultura oral y escrita se
encuentran presente hace miles de afos, se deben desarrollar soluciones adaptadas a ellos,
como adecuar documentos, contratos y registros comerciales para uso oral. También, se debe
pensar en brindar soluciones en la interfaz financiera con iconos orales permitiendo a los
usuarios el féacil acceso a las finanzas digitales. Incluso, los familiares del personal de
los miembros de las empresas proveedoras de servicio financiero que viven en zonas alejadas
pueden contribuir como asesores en el disefio de nuevas soluciones financieras abordando de
una manera oral al segmento analfabeto. Para poner fin a la pobreza, el Gobierno debe
realizar pruebas de aritmética financiera basica, donde los resultados se agrupen en bases de
datos para su mejor identificacion para que los proveedores de servicios financieros tengan
un mayor enfoque en estos grupos (Matthews, 2019). Adicionalmente, para Hasan et al.
(2021), la escasa educacién financiera en zonas rurales es uno de los principales
impedimentos para la inclusién financiera. No tienen conocimiento de los servicios que

ofrecen las entidades bancarias, pues ellos piensan que las Unicas operaciones que se realiza
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en un banco son retiros y depositos: existe mucho desconocimiento financiero y las empresas
financieras no se han enfocado en la educacion financiera de pobladores de las zonas rurales.

Sin embargo, para Tambunlerthchai (2018), el nivel educativo primario no es muy
significativo para el uso de productos bancarios, mientras que la educacién de nivel
secundario y superior si son mas importantes. En el afio 2015, el Ministerio de Educacion del
Peru, conjuntamente con la Superintendencia de Banca y Seguros y el Centro Empresarial de
Formacion Integral, aplicaron un programa de educacion financiera dirigido a estudiantes del
nivel secundario de las escuelas publicas de Perd. El programa de educacién financiera fue
impartida a jovenes que cursan los ultimos afios en las escuelas publicas, promoviendo la
necesidad de acumular riqueza, lo que impulsa que ellos tengan mayor participacion en
actividades en el mercado laboral remuneradas a la vez que reduce la dedicacion de su tiempo
en actividades escolares Frisancho (2020). EI programa, al ser dictado como parte del plan
curricular y en el horario de clases, se incorpora a los cursos obligatorios teniendo excelentes
resultados, mejorando sus conocimientos financieros, logrando que los estudiantes sean
conscientes del dinero y la importancia de tener una cultura de ahorro, pero si fuera un
programa voluntario extracurricular no tendrian los mismos resultados, en ese caso los
resultados serian casi nulos o inexistentes (Frisancho, 2020).

Candiya y Ntayi (2020) dan como recomendacion que los proveedores deben educar
a los consumidores de dinero movil para que asi comprendan los riesgos digitales, esto puede
evitar los ataques de los piratas cibernéticos que cada vez mejoran sus ataques con tecnologia
y maquinas para lanzar los pishing, ademas los desarrolladores de estas plataformas deben
mejorar la codificacion de las claves como cddigos mas personalizados, ya que los SMS es

una tecnologia que facilmente puede ser interceptada por los piratas.
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Rana et al. (2019) mencionan que en la India muchas personas conservadoras
piensan que las mujeres no tienen la capacidad de realizar transacciones financieras digitales.
Es por ello que, para incentivar a la poblacion, el Gobierno cred un programa de inclusion
financiera en el 2015 cuyo objetivo fue abrir cuentas bancarias para todos los miembros del
programa. Segun Matthews (2019) en el 2018, aproximadamente 184 millones menos de
mujeres que hombres tenian un teléfono movil, y 327 millones menos de mujeres usaban
Internet movil que los hombres. El analfabetismo es evidentemente la barrera mas importante
para tener un teléfono, por delante del costo, para mujeres en Bangladesh, Pakistan e India.

Para Mutlu y Jouti (2017), otra limitacion es que las personas no podian utilizar los
servicios financieros por no contar con dinero necesario para abrir una cuenta y mantenerla
o simplemente porque no confiaban en proveedores de servicios financieros. El hallazgo de
los autores demuestra que existe la exclusion financiera también se da por la falta de accesos
a los servicios financieros. La autoexclusion que refiere a las personas que no confian en las
entidades bancarias o por sus creencias religiosas. Por ejemplo, la riba (intereses) que cobra
0 paga las instituciones financieras convencionales no se fomenta debido al hecho que esta
prohibido por la religion musulmana. Consecuencia de ello es que muchas personas de esta
religion siguen sin estar bancarizadas: sienten que contradicen sus creencias.

En Bangladesh, los miembros de las familias cuentan con celulares pero uno de los
impedimentos para el uso de la banca movil es el idioma, debido a que su menu esta en inglés,
cohibiendo a los usuarios para su uso. Como experimento, se tradujo los menus al bengali,
lo que aumentd el uso de plataformas digitales de servicios financieros, demostrando que las

barreras pueden superarse (Lee et al., 2021).
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En la region africana Evans (2018) realiz6 estudios para determinar cuéales son las
principales limitaciones que tienen los usuarios para hacer uso de las plataformas financieras.
Encontr6 que un porcentaje significativo no cuenta con acceso adecuado de Internet. Si bien
los teléfonos moviles son el dispositivo con esta red mas usado, el desarrollo y la solidez de
las aplicaciones no son tan eficaces como en paises desarrollados. Ademas, si bien el acceso
a Internet y el dinero movil parecen el atajo para la inclusion financiera en este continente,
existen mayores desafios, como regulaciones, escasez de agentes calificados y bajos niveles
de alfabetizacion digital y financiera. Por lo tanto, la creacion de un entorno macroeconémico
regulado adecuado ayudaria mucho al desarrollo de la inclusion financiera en este continente,
por lo que los responsables politicos africanos deben darse cuenta de la importancia de
mejorar la inclusion financiera en Africa.

Los resultados demuestran que el uso de internet y el movil son favorables para la
inclusion financiera, por lo que la distribucion de celulares es de suma importancia para su
desarrollo (Modeste Senou et al., 2019). Por su parte, Arner et al. (2020) sefiala que el
desarrollo de las finanzas digitales seran mayor provecho en los paises subdesarrollados pero
si este es acompafiado de politicas que respalden las tecnologias. Este plan de crecimiento se
basa principalmente en una adecuada infraestructura de telecomunicaciones; si bien la
inclusion financiera es un gran reto en muchos paises, el costo de los moviles esté bajando.

Sin embargo, para Tambunlerthchai (2018) los factores geograficos incluso son un
impedimento para el desarrollo de la inclusion financiera, porque vivir en zonas urbanas
donde existe una sucursal bancaria amplia la probabilidad de ahorrar en una institucion
financiera. Ademas, si a esta barrera geografica se suma la falta de transporte publico impide
aun mas el alcance a las sucursales. Es por ello que el dificil acceso a las sucursales aumenta

la exclusion financiera, en Etiopia el 80% viven en minifundios rurales que estan a mas de
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10 kilometros de distancia de una sucursal o un cajero automatico y solo el 22% de ellos
tienen una cuenta bancaria formal; para los pobladores de la India les lleva muchas horas
visitar una entidad bancaria, los que hace que se pierda tiempo, dinero en viajes y en muchos
casos deben tomar dias libre en el trabajo (Darg, 2018).

Li et al. (2021) concluye que existen muchas determinantes que impiden que se
desarrolle la inclusion financiera en las zonas rurales de Mongolia. Si bien es cierto tiene un
impacto positivo, deben ser respaldadas por politicas del Gobierno y por politicas de
innovacion tecnoldgica, porque son diferentes partes implicadas dentro del proceso de
inclusion social que deben trabajarse a la par. En el estudio se demuestra que los agricultores
y pobladores rurales usaron préstamos pero corren el riesgo de perder sus tierras
permanentemente por las deudas. Por ello, la falta de conocimiento en los procesos es un
factor importante, la falta de informacion y conocimiento impacta negativamente en las
personas agricolas con ganas de ser parte de la inclusion financiera. No obstante, para
Akinyemi y Musgunje (2020), analizando las zonas rurales de Africa, recomiendan
estrategias para la bancarizacién enfocados sobre todo en jovenes con educacién que
presenten ingresos mensuales, porque el impacto que tiene frente al uso de otros medios de
pago, es que este resulta mas rapido, méas seguro y mas fécil de usar.

Desde una segunda linea de investigaciones, Arner et al. (2020) no duda que la
exclusion financiera estda mas arraigada en paises subdesarrollados; sin embargo, esto no
significa que en los paises desarrollados se utilice a gran magnitud los servicios bancarios.
En el 2014, el Banco Mundial estim6 que solo el 33% de los adultos a nivel mundial son
alfabetizados financieramente, entre estos el 57% de ellos son de economias desarrolladas y
el 30% de las economias emergentes. Segun Eurostat (2016), el 37% de las personas de la

UE mayores de 65 afios nunca ha utilizado Internet, la Autoridad de Conducta Financiera del
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Reino Unido estima que 1 de cada 5 consumidores no cuenta con las habilidades digitales
para utilizar los servicios financieros digitales. A la par, 1 de cada 4 sucursales bancarias
estan cerrando en las zonas méas pobres, por lo que si las fintechs se implementan de una
manera correcta estas pueden ayudar a muchos usuarios bancarios a administrar sus cuentas.

Tanto para los Gobiernos como para los clientes, la privacidad en los datos es muy
importante. El crecimiento en el uso de las tecnologias financieras ha aumentado los
ciberataques,esto hace que los clientes pierdan la confianza y no quieran usar las plataformas
digitales. Es por ello que los Gobiernos deben tener regulaciones que afronten estos
problemas de eficiencia vinculados a la seguridad de los datos de los clientes (Ozili, 2018).
Segun Dratva (2020) los usuarios pueden acceder a su informacion financiera de una manera
mucho mas fécil, pero a la vez ello también implica que debe existir mayor seguridad por
consecuencia los proveedores digitales que ofrezcan seguridad y conveniencia ganaran
mayor nimero de clientes. Por consiguiente, para Rana et al. (2019) una forma de mejorar la
confianza percibida por el cliente es reforzar la alfabetizacion digital, ya que al tener un
mayor conocimiento se disminuyen los riesgos e incertidumbres. Los usuarios con educacion
que usan internet son menos vulnerables a los fraudes electronicos y virus informaticos

(Mushtaq & Bruneau, 2019).
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1. Impacto de la inclusidn financiera digital

Usuarios de bancos tradicionales marcan su oposicién al uso de la banca
exclusivamente digital, incluso mas que rechazo a la innovacién y tecnologia pueden atacar
directamente a los bancos perjudicandolos. Para ellos el principal motivo es la desconfianza
que sienten en el uso de tecnologia al momento de realizar sus transacciones (Nel & Boshoff,
2020). En contraposicion, Junguer y Mietzner (2020) mencionan que las fintechs otorgan
mayor satisfaccion a los clientes con la calidad de servicio y productos. Se sienten a gusto
con el banco tradicional que usan pero no se niegan a poder manejar parte de sus finanzas
desde una perspectiva digital por los beneficios que obtienen de su uso, como las ofertas
digitales. Ademas Carranza et al. (2021) recomiendan a los gerentes de los bancos que deben
mejorar sus servicios cada dia mas e impulsar mayor utilidad y simplicidad en los servicios
bancarios digitales, ya que si los clientes creen que si la entidad bancaria es honesta y
profesional, tendran una actitud positiva al momento del uso de las plataformas en sus
operaciones, siendo participes, promoviendo y cocreando en su valor. Es por ello que la
interaccion entre el usuario y las entidades bancarias contribuyen a que se desarrolle la
competitividad de los bancos, de tal forma que se vean todos beneficiados.

Los estudios realizados por Li et al. (2021) concuerdan que el desarrollo de la
inclusion financiera lleva a un desarrollo de la economia sostenible; sin embargo, para Omar
e Inaba (2020), en paises emergentes la inclusion financiera no es un factor determinante para
la economia real, depende del desarrollo econdémico tener una eficiente inclusion financiera.

En la India la mayoria de empresarios utilizan teléfonos celulares en sus negocios, asi
como correos electronicos para canalizar la comunicacion entre clientes y empresas,

volviéndose mas digitales en sus procesos (Hewa Wellalage et al., 2021). ElI mayor uso de
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tecnologia en las finanzas digitales y la reduccion del uso del efectivo permite beneficios
para las economias, como la reduccion de la corrupcion, al usar menor cantidad de efectivo
y todas las transacciones puedan ser rastreadas al tener un registro de estas por ser dinero
digital. La India pasa una etapa de transicion, a una economia sin efectivo, donde diversos
sectores son beneficiados con el impulso de los pagos digitales o electronicos, como el
aumento del uso de celulares inteligentes. Incluso, se puede ver que cada vez més los
ambulantes usan métodos de pagos digitales para realizar sus ventas. De hecho, existe un
crecimiento en las finanzas digitales, pero no todos los ciudadanos usan las finanzas digitales,
por lo que recomiendan que para que el impacto en la sociedad y la economia sea mayor, se
deben enfocar los esfuerzos por parte del Gobierno en la educacion financiera, asi como
también mayor inversion en tecnologia e innovacion en busca de que se logre una sociedad
sin uso del efectivo (Aggarwal et al., 2021).

El Banco Central de Reserva de la India incentiva la inclusion financiera, con
politicas como promover los depositos en instituciones financieras, autorizacion de
sucursales y la apertura de Centros de Alfabetizacion Financiera (Kanungo & Gupta, 2021).
De manera diferente, en Jordania, medidas adoptadas por el Gobierno como implementacion
de infraestructura, incremento de empresas proveedoras de monederos digital y mejora de la
tecnologia maévil no son suficientes. A pesar del multiple esfuerzo, los usuarios se muestran
reacios a aceptar la inclusion financiera digital, incluso sistemas como JoMoPay,
desarrollado e impulsado por el Gobierno en aras de fortalecer la inclusidn financiera digital,
no logran captar la atencion de los ciudadanos.

La inclusion bancaria y el uso de pagos digitales en la economia tienen ventajas
socioecondémicas como la reduccion de niveles de pobreza, sequimiento del flujo de efectivo

gue aminoran casos de lavado de activos, reduccidn de la tasa de desempleo, mayor acceso a
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financiamiento o productos bancario, factores que convergen en el desarrollo econdémico;
uno de los objetivos del gobierno jordano es promover el desarrollo econdémico en relacion
al impulso de la inclusién financiera, pero los indices de aceptacién no fueron como se
esperaban, la utilidad y costos que perciben los usuarios son factores estrechamente
relacionados con la acogida de sistemas de pago movil en el contexto Jordano (Lutfi et al.,
2021) . En tal sentido la inclusién financiera es fundamental para la creacion de enfoques
innovadores y sostenibles en la lucha contra la pobreza (Lagna y Ravishankar, 2021).

Segln Kong y Loubere (2021), en China se ha desarrollado exponencialmente las
finanzas digitales, el comercio electrdnico, Internet y tecnologia financieras, pero en las
zonas rurales no ocurre lo mismo. Por ello, es una potente oportunidad que conlleva a que
los beneficios contribuyan con sectores rurales tanto para la poblacion como para empresas,
como el crecimiento del empleo, de ventas, y la mejora de la produccién agricola; asi mismo
es muy marcada la desigualdad que existe en el desarrollo del sistema financiero digital entre
China y sus zonas rurales. Kemal (2019) considera que existen multiples beneficios que trae
consigo la inclusién financiera pero que la tecnologia digital no debe considerarse como una
Unica solucion que abarca los diferentes aspectos. Asi, se debe de ampliar el horizonte e
identificar los efectos secundarios que puedan existir, con la finalidad de tener una vision
mas completa e integral de las finanzas digitales, y como consecuencia se reduciria la pobreza
en los hogares, siendo esta de impacto positivo ante el desarrollo econémico.

Las finanzas digitales brindan beneficios trascendentes para las personas, pequefias
empresas, proveedores de servicios financieros y gobiernos. Se estima que 1 600 millones de
personas podrian obtener acceso a servicios financieros; de esta manera, las tecnologias
digitales permiten a los proveedores de servicios financieros llegar a nuevos clientes y

ampliar los servicios a personas y hogares que ya utilizan algunos productos financieros
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formales (Manyika et al. 2016). Gracias a esta captacion el crecimiento de las finanzas
digitales podria abrir el camino para que 1 600 millones de nuevos titulares de cuentas se
unan al sector financiero formal, mejorando su capacidad para ahorrar e invertir en sus
negocios y granjas, y ayudando a afrontar sus obligaciones durante periodos de ingresos
irregulares. En linea con ello, Khurana (2017) menciona la digitalizacion reduce la
circulacion de billetes falsos, se evita los contagios de enfermedades por la transmision de
gérmenes presentes en los billetes que se acumulan al momento de pasar de mano en mano,
y se reduce el riesgo al robo por portar grandes cantidades de efectivo.

Por su parte, para Vives (2019), las nuevas tecnologias traen grandes beneficios para
los usuarios, ya que la intermediacion financiera se realiza a un menor costo pues por estas
plataformas se puede adquirir préstamos de manera inmediata, lo que resulta que sea mas
eficientes porque no tienen la necesidad de personal o sucursales para atender a sus clientes,
ofrecen tasas de intereses de acuerdo al perfil de cada usuario y promueven la inclusion
financiera en los paises menos desarrollados de todos los segmentos atendiendo a personas
como a empresas especialmente a las pymes que muchas veces tienen problemas en adquirir
financiamiento en bancos tradicionales.

Queda claro, entonces, que gran parte de los autores apuntan que la disrupcién digital
en el mercado financiero aumentara y a largo plazo dependera de la estructura del mercado,
dejando de ser un oligopolio a un mercado donde solo algunas bigtech tengan el control de
los datos. Es por ello que para preservar un mercado competitivo es importante preservar la
propiedad y la portabilidad de los datos de los usuarios. Del mismo modelo, el autor considera
que los bancos se han enfocado tradicionalmente en los productos, por lo que los nuevos
participantes del sector financiero digital se enfocan méas en los clientes: toman en

consideracién que los clientes son la esencia de los negocios.
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3.1. Impacto a nivel usuario

Niguyen et al. (2020) se han preocupado por analizar el impacto de las determinantes
en el uso de banca electronica en la calidad de servicio y como ello impacta directamente en
la satisfaccion de los clientes. El cliente, al lograr realizar sus operaciones desde su banca
electronica, logra comprobar la calidad del servicio, lo que lleva a que recomiende el banco
a otros clientes. Por esta razdn, la satisfaccion y la lealtad estan directamente relacionada, lo
que crea un impacto positivo para el banco, incluso en sus servicios de canales tradicionales.
No obstante, la tecnologia enfocada a las finanzas no solo trae consigo beneficios, como la
reduccion de tiempo en las operaciones financieras como calificacion y aprobacion de
créditos, sino que las empresas que se dedican al desarrollo de tecnologia encarecen sus
costos, comparados a los costos de los bancos tradicionales. A su vez, es notorio el tiempo
que se reduce al ofrecer servicios mas rapidos. Para las personas de bajos ingresos, un
beneficio de las finanzas digitales es la facilidad y rapidez de los procesos en sus operaciones,
administrando mejor sus finanzas cotidianas y accediendo desde cualquier lugar a sus
cuentas. También, es beneficioso para los usuarios que la evaluacion crediticia sean
automatizada, ya que podrian extinguir las practicas crediticias discriminatorias, como racial,
politicos, entre otros, asi puedan acceder a créditos sin prejuicio alguno (Ozili, 2018).

Del mismo modo, Arner et al. (2020) consideran que la inclusién financiera,
especialmente con las fintechs, es crucial para abordar desafios globales. Las personas que
no tienen el acceso a herramientas financieras estan limitadas a pensar y actuar Gnicamente
a corto plazo, cuando deberian de tener la oportunidad de acceder a productos y servicios
financieros, los cuales mejorardn ampliamente la calidad de vida y sobretodo pensar y
realizar una planificacion a largo plazo. Asimismo, les permitird ejecutar diferentes

estrategias que ayuden a reducir la carga de los desafios de la vida, como las enfermedades,
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delincuencia, la pobreza y gestionar los riesgos. Un claro ejemplo de ello son los ahorros que
pueden financiar la educacién de los nifios o el acceso a pagos electronicos para personas de
zonas rurales (Arner et al., 2020).

Sin embargo, para Mushtaq y Bruneau (2019), el desarrollo de las tecnologias en las
finanzas trae consigo desventajas para los usuarios de bajos ingresos, porque deben tener un
presupuesto adicional para comprar teléfonos maviles, tarjetas SIM vy recargas, cuando ese
dinero debe ser destinado en cubrir los gastos basicos del hogar y en muchos casos
empobreciendo més a las familias con bajos ingresos. El uso de la tecnologia como medida
para el desarrollo de inclusion financiera es fundamental, los mdviles inteligentes junto al
acceso de internet (Modeste Senou et al., 2017). Segun estudios realizados los efectos de la
inclusion financiera en el desarrollo econémico no es positivo para algunos segmentos, una
posible explicacion es que las pequefias empresas y familias acceden a créditos ofrecidos por
fintechs para el consumo en lugar de la produccion, ademas los nuevos canales de pago en
linea tiene como consecuencia que los hogares en china aumentan los gastos en vez de sus
ingresos (Lai et al., 2020).

Por tanto, la revolucion en las finanzas digitales ha hecho que las entidades que
brindan servicios financieros prioricen mas la satisfaccion de sus clientes. Del lado de la
oferta, ha dejado a los operadores tradicionales desfasados, con una gran necesidad de
grandes unidades centrales de computo y una extensa red de sucursales, ya que la nueva
generacion prefiere realizar sus operaciones bancarias desde sus teléfonos inteligentes
(Vives, 2019). Sin embargo, estudios realizados en Brasil demostraron que los clientes que
hacen uso de la banca por Internet tienen un mayor compromiso con la entidad bancaria de
manera presencial. A pesar de que las aplicaciones de banca movil cuenten con una mayor

interaccién y alcance en el mercado, encuentran que los clientes optan por atributos que
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mejore la percepcion emocional del cliente, como la calidez humana, acompafiamiento,
sociabilidad y la interaccion cara a cara con los usuarios. Por lo tanto, se demostré que la
participacion del cliente es muy importante, ya que estos clientes fidelizados compartiran sus
experiencias positivas que traeré la oportunidad de crear un diferencial en la marca (Garzaro
etal., 2021).

Al pasar los afos, las personas de la tercera edad padecen de cansancio mental, por
lo que para ellos aprender el manejo de nueva tecnologia resulta ser complejo debido a la
sobrecarga de informacion. De esta manera, tienen la percepcion de que la tecnologia
incrementa las tareas cognitivas, siendo dificiles de operar y poco seguras. Sin embargo,
incorporar tecnologia biométrica para los mecanismos de autentificacion al momento de
realizar sus pagos digitales en dispositivos moviles con el uso huellas digitales les
proporciond mayor seguridad. Si se diera el caso de que los usuarios pierdan o les roben sus
moviles, otras personas al no contar con su huella digital no podra realizar transacciones
como medida de seguridad, sobretodo se destacan la facilidad del uso (Igbal et al., 2020).

Para las empresas financieras, incursionar en tecnologia bancaria desde una
perspectiva digital es un gran desafio, que conlleva a la inclusion financiera y la
competitividad entre las empresas para brindar productos desde plataformas usando Bigdata,
pero a la vez es una gran responsabilidad, ya que la informacion de cada cliente se puede ver
afecta a los ciberataques o a la fuga de la datos (Vives, 2019). Asimismo, la participacién de
los clientes del sector bancario es cada vez mas activa, porque las redes sociales se han vuelto
una plataforma eficiente para la comunicacién de sus sugerencias, fomentando la cocreacion,
siendo tomadas en cuentas para determinar campanas y estrategias por gerentes de marketing.
Para un desarrollo 6ptimo, existen tres factores que anteceden y ayudan en la generacion de

cocreacion, el compromiso con el cliente, la confianza y la actitud de participacion, siendo

34



este ultimo siendo un factor més significativo, factores que llevarian a recomendar, volver a
usar el servicio o una evaluacion positiva del banco(Vives, 2019). Un ejemplo de ello es que
en EE.UU. los clientes estdn comprometidos con los bancos minoristas evidenciando la
cocreacion a través de redes sociales, siendo asi que un cliente comprometido
conscientemente tiene mayor confianza en el banco. En funcidn con su nivel de interaccion
y participacion en la cocreacién de productos y servicios, los bancos clasifican a los usuarios
en ligeros y pesados. Los primeeros recién se estdn comenzando a transformar en
consumidores con un bajo nivel de interaccién, mientras que los consumidores pesados
cocrean a profundidad participando activamente en la innovacion de productos. Por ello, si
los gerentes de los bancos van a fomentar la cocreacion deben entender que es un proceso
paulatino, y se recomienda comenzar con los usuarios ligeros, incentivando a dar me gusta o
comentar en las publicaciones de redes sociales (Casper Ferm & Thaichon, 2021).

En esa misma linea, Le et al. (2020) sostiene que la influencia social es un factor que
influye en el uso de la banca mavil: si una persona es influenciada por personas de su entorno
terminara usando la banca movil. Al ser la influencia social el principal factor para el uso de
la banca mavil, los bancos deberian enfocar sus estrategias para brindar incentivos para los
usuarios que recomienden el uso de la plataforma. El segundo factor mas resaltante es la
compatibilidad, la cual implica el apoyo en la superacién de barreras para utilizar nuevas
tecnologias, barreras como el no contar con un teléfono inteligente, no contar con internet o
que los costos para el acceso a Internet sea mayor. Otro factor relevante es la facilidad de uso
percibido, que puede ser atendido brindando calidad en los servicios, precisos, simples y de
facil uso.

De igual forma, para Ngan y Khoi (2020), los factores que influyen en la aceptacion

y uso de servicios bancarios también son la confianza, la influencia social, la innovacién y la
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facilidad de uso. La confianza resulta ser el factor mas determinante: cudnto mayor sea la
seguridad y proteccion, los clientes van a aceptar y sobre todo incrementar el nivel de uso de
los servicios bancarios, evidenciando que es un factor con mayor influencia y el factor con
menor influencia es la facilidad de uso. Por el contrario, segun los estudios realizados por
Alkhowaiter (2020) en paises del Golfo pérsico, la influencia social es uno de los factores
menos predictores en la intencién conductual para el pago digital y para la adopcion bancaria.
El conocimiento y el grado de influencia de los factores es de mucha importancia para que
los gerentes bancarios orienten las estrategias en brindar mayor confianza a los clientes,
desde realizar las transacciones correcta y oportunamente, garantizando la seguridad de la
informacion de los clientes. Asi mismo, las medidas de prevencion en situaciones de riesgos,
con la finalidad de generar o mejorar la confianza, logrando asi la aceptacion y uso de los
servicios bancarios (Ngan & Khoi, 2020).

Relacionado con la confianza, la lealtad es otro valor que destaca en la bibliografia
sobre el tema. En Indonesia, se realizd una encuesta para saber como una aplicacion de un
banco atraia a los clientes en comparacion a sus competidores, concluyendo que desde su
percepcion les parece muy util, les parece muy facil de usar, los clientes perciben que la
aplicacion tiene un valor para ellos, los clientes confian en su banco (Ramli et al., 2021). En
ese sentido, en el sector de servicios, la lealtad es un aspecto muy importante y es considerado
como propiedad para las empresas, en el sector bancario la fidelizacion significa que un
cliente utilice los productos y servicios de un mismo banco considerandolo como primera
opcién y ademas de recomendarlo a otras personas (Nguyen et al., 2020).

3.2. Impacto a nivel pymes
En paises emergentes, las pyme tienen un papel crucial en la economia. La inversion

que realizan depende en gran medida de los fondos internos que poseen, reflejando asi una
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necesidad de financiacidn externa e inclusion financiera como respuesta a los obstaculos de
requerir fondos o la falta de atencion por parte de los bancos grandes, debido que en zonas
menos desarrolladas las pyme son atendidas mas por bancos locales que por bancos grandes,
los cuales atienden escasamente las necesidades de las pymes. Restricciones que pueden ser
abordadas por bancos locales que tienen mayor presencia de sucursales en zonas de regiones
menos desarrolladas, pero no cuentan con un amplio desarrollo de tecnologias. Por ello, el
escaso nivel de bancarizacién digital que atraviesan es una oportunidad para que los bancos
grandes pueden aprovechar sus recursos tecnoldgicos en la recopilacion de informacion
digital a fin de efectuar un buen analisis para la toma de decisiones y reducir el tiempo de
respuesta a las solicitudes, precisamente para mitigar el riesgo al no pago de los créditos por
parte de las pymes (Lu et al., 2021). Debido a esta problematica, Bollaert et al.( 2021)
mencionan que la digitalizacién en las finanzas ofrece la oportunidad para que los nuevos
proyectos innovadores accedan a financiacion al inicio o durante las diferentes etapas del
negocio. En las fintechs de crowfunding basados en acciones, los emprendedores solicitan
capital para lanzar sus negocios y ofrecen a los inversionistas acciones o notas convertibles.
Con ello, los inversionistas los compran directamente o se agrupan para recolectar fondos y
luego invierten, estas acciones prometen un compromiso de largo plazo y de alta liquidez;
por lo tanto, el crowfunding no es un sustituto directo de otras formas de financiacién, sino
que ofrece diferentes ventajas convirtiéndose en la opcion preferida de las empresas en vez
de la ultima opcion.

Por el contrario, para Alhassan et al. (2021) son otros los factores que crean mayor
impacto en el crecimiento y desarrollo de la economia, como las remesas. A través de ellas,
se logra expandir el uso del dinero movil, por lo que impactan directamente en el desarrollo

de las finanzas digitales facilitando la inclusion financiera y mejorando en la economia de un
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pais—medido gracias al indicador de PBI per capita—. Para Nazaritehrani y Mashali (2020),
ampliar la participacion de los bancos en los mercados no implica un incremento de
sucursales, si no que pueden lograr su objetivo ofreciendo un servicio innovador desde su
plataforma de banca digital, ampliando los servicios fuera de las sucursales y no dentro de
ellas.

En el norte de Uganda, se realizé estudios a las pyme para demostrar que la proteccion
de datos tiene un efecto positivo entre la aceptacion del dinero mévil y la inclusion financiera.
Garantizar que los clientes tengan la suficiente informacion para tomar buenas decisiones
puede evitar caer en las précticas desleales de los proveedores de servicios, generar confianza
y promover el uso del dinero movil. En consecuencia, Candiya y Ntayi (2020) recomiendan
mejorar las leyes existentes como compensaciones y reparaciones a beneficio de las victimas
de estos estafadores. Asi mismo, los operadores de las redes moéviles y los proveedores de
servicios financieros deben crear productos que satisfagan las necesidades de los usuarios
principalmente de los empresarios pymes que fueron anteriormente excluidos por encontrarse
en zonas rurales, con la finalidad de ayudarlos crecer en sus negocios (Candiya & Ntayi,
2020). La comunicacion de informacion tecnolégica es importante para el desarrollo de la
inclusion financiera, entre las ventajas estan el crecimiento econémico, aumento de empleos
y genera estabilidad del sector financiero. Aun méas en las zonas urbanas, donde los
pobladores usan celulares inteligentes. Pero, este crecimiento trae consigo el incremento del
riesgo por las estafas. Para evitar ello, es necesario que el desarrollo de politicas de seguridad
de los datos sean sélidas. (Hewa Wellalage et al., 2021)

Del mismo modo, para Yang y Zhang (2020), el desarrollo de la inclusion financiera
impulsa el crecimiento sostenible de las pyme. Esto se debe a la tecnologia en la informacion,

tecnologia Big Data, informacién en la nube y la accesibilidad de las aplicaciones. Los
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servicios financieros digitales de China brindan a las pymes diferentes opciones como
créditos, seguros, inversion, fondos de divisas, etc; favoreciendo y mejorando los problemas
de financiamiento y eficiencia en la obtencion de capital. Sin embargo, para Igbal et al.
(2020) no siempre es asi: los comerciantes se enfrentan a diferentes obstaculos, ya que
necesitan instalar un hardware y software especializados, lo cual implica una gran inversion.
En otros casos, los comerciantes no tiene el debido conocimiento sobre el uso de estas
tecnologias, los proveedores deben alcanzar una mayor cobertura para incentivar el
desarrollo de las soluciones de pago

Sobre este punto, Ozili (2018) concuerda con Igbal et al. (2020) pues, si las personas
de bajos recursos utilizarian las plataformas digitales, no podrian realizar sus pagos porque
para las pequefias empresas de zonas rurales le es muy costoso utilizar dispositivos que
faciliten realizar pagos digitales como POS. Como destaca Nazaritehrani y Mashali, (2020),
el desarrollo de los POS daria lugar al crecimiento de la cuota de mercado de los bancos,
pero sobretodo cabe sefialar que los gerentes bancarios deben enfocar esfuerzos para
mantener actualizados los POS, los servicios bancarios y banca telefonica, ello atraera y
generara mayor numero de clientes

A pesar de los riesgos y atenciones que implica la digitalizacion de sectores
financieros de bajo flujo, para Ligon et al. (2019) existen beneficios para los comerciantes
como tener una clara contabilidad, crecimiento de la demanda porque existen clientes que
prefieren utilizar el pago movil, reduccion en el riesgo de robos y reduccion de costos por
operaciones en los bancos. En el mismo sentido, Arner et al. (2020) considera que la inclusion
financiera apoya al crecimiento econémico mediante el incremento de recursos financieras

para respaldar la economia real, sobretodo en el caso de las pequefias y medianas empresas
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3.3. Impacto a nivel Gobierno

En Arabia Saudita y en los Emiratos Arabes, el Gobierno ha promovido el uso del
dinero mavil frente al uso del efectivo con la finalidad de reducir la dependencia del dinero
fisico, pero no tuvo mayor impacto en la sociedad puesto que la poblacion sigue usando el
efectivo en sus actividades cotidianas. Esta descofianza responde a que los ciudadanos se
preocupan por la seguridad de sus datos y por los altos costos que les generan las
transacciones. Sin embargo, la investigacion de Srouji (2020) encuentra que tanto el uso del
efectivo como los pagos digitales estan creciendo simultdneamente sin necesidad que uno
desplace al otro. Del mismo modo, para Lutfi et al. (2021) en Jordania los usuarios se
muestran renuentes a aceptar y usar productos y servicios bancarios apoyados en la inclusion
finanzas digital, como sistemas de pagos digitales o billeteras electrdnicas, pese a que el
Gobierno ha desarrollado un sistema de pago digital a nivel nacional para integrar
financieramente a usuarios con y sin cuentas bancarias.

Sin embargo, para Nyguyen et al. (2020), el desarrollo del sistema financiero digital
implica el desarrollo de la economia, pero son los mismos Gobiernos los que no cuentan con
normativas como el caso de Vietnam, donde el marco legal o regulaciones sobre las fintechs,
asi mismo es importante promover la inversion en tecnologia financiera. La poblacion de
Vietnam no usa plataformas digitales en sus operaciones financieras porque para ellos tiene
un impacto negativo respecto a la desconfianza que presentan en el uso de sus datos y la
vulneracién de su privacidad. Cabe mencionar que, en algunos casos existen factores
externos que pueden perjudicar la intencién del Gobierno, como lo que ocurre en Mongolia.
En este pais se apoyd economicamente a los pastores para promover sus economias; sin
embargo, factores como el cambio climatico, la volatilidad del precio del ganado, el costo

del heno, y el uso de los préstamos con otros fines como cubrir los gastos de atencion médica
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y educacion superior, atraso estas intenciones e incluso les perjudicd, porque quedaron
endeudados (Li et al., 2021).

Para Navaretti et al. (2017), la regulacién tuvo y seguiré teniendo efectos de primer
orden sobre de evolucion de fintechs, seguramente tan importante como la innovacion
tecnoldgica, por lo que la regulacion es fundamental para fomentar la competencia en el
mercado ya su vez estabilidad. En tal sentido, para Omar e Inaba (2020), la cooperacion de
los gobiernos, instituciones financieras y bancos centrales debe de ser constante para un
mayor desarrollo de plataformas de servicios financieros y mejora de red en zonas rurales y
urbanas. Asi mismo, es necesario la implementacion de politicas de educacion financiera en
zonas rurales con plazos definidos, para lograr el cambio en el comportamiento de los
pobladores. Los subsidios que ofrecen los Gobiernos deben ser canalizados a través de sus
cuentas, con la finalidad que los titulares reactiven sus cuentas existentes. Para lograr una
efectiva inclusion financiera en la digitalidad deben mejorar el ingreso per capita y el acceso
a la informacién; mantener una estabilidad econémica; y enfrentar las ineficiencias del
sistema financiero con la finalidad de generar una mayor inclusion financiera en los
diferentes niveles socioecondémicos.

Mushtaq y Bruneau (2019) sefialan que, para extender la inclusion financiera a los
niveles medio y bajo, se debe utilizar los teléfonos maéviles, ya masificados en la poblacién.
Ello traeria consigo la inclusién financiera y la reduccién de la pobreza, aunque existen
factores que deben ser desarrollados, como el marco regulatorio para una eficiente inclusion
financiera en la banca digital. Mediante las fintechs y la inclusion financiera digital, clientes
gue no pudieron acceder a créditos intentan hacerlo por este medio, aunque trae consigo
riesgos como el no pago del préstamo (Ozili, 2018). Sin embargo, autores como Lu et al.,

(2021) sefialan que el riesgo crediticio se puede reducir si los bancos grandes utilizaran sus
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recursos tecnoldgicos para un Optimo analisis crediticio, mejorando sus procesos Yy
reduciendo los tiempos.

En una posicion totalmente contraria, Jain y Garbor (2020) mencionan que las
herramientas implementadas por el Gobierno no siempre son creadas con fines de desarrollo,
porque se han convertido en una ubicuidad en la vida de los indios debido al fervor del
gobierno y sector privado. Debido a ello, los subsidios son canalizados por medio de cuentas
bancarias con la finalidad de reducir el volumen de efectivo y desmonetizar al pais, como lo
ocurrido en India (Jain & Garbor, 2020). Es decir, los pobladores de bajos ingresos estan
obligados a contar con cuentas bancarias para poder recibir los subsidios. Para el autor, estas
medidas coercitivas de parte del gobierno tendran como resultado el aumento nimero de
cuentas bancarias. Se pone como ejemplo el proyecto Aadhaar, implementado en 2006 para
crear una identidad Unica para cada indio en el sistema financiero. El Estado obligo a todos
a que vinculen sus datos personales y financieros digitalmente como condicion para acceder
a los subsidios del Gobierno, convirtiendo este programa en un instrumento de control en
favor del Estado. Ademas, en diciembre de 2016, el Ministerio de Finanzas Indio brind6
diferentes beneficios y descuentos por realizar pagos con algin medio digital, por ejemplo,
en la compra de gasolina, boletos de tren, polizas de seguros, pagos de peaje y alojamiento.
A pesar de los multiples esfuerzos existen varios problemas que combatir al momento de
implementar estas politicas, como el desconocimiento de los beneficios, la infraestructura
inadecuada del intenet, miedo al fraude, falta de publicidad, el reducido nimero de cuentas
bancarias creadas por parte de la poblacion y la inexperiencia en el uso de tarjetas y medios
de pagos digitales (Khurana, 2017).

Para Ozili (2018), si bien es cierto la inclusion financiera es muy beneficiosa para la

economia, siendo un factor muy importante para reducir considerablemente la pobreza, esta
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debe ser voluntaria. Si se fuerza no resulta ser tan eficiente como se espera, ante la presion,
las personas pueden crear cuentas bancarias pero no necesariamente las usarian, incluso los
reguladores del sistema financiero intentan presionar a los usuarios dando ultimatums,
estableciendo limites de retiro, altas tarifas por retiro de efectivo entre otros. Con la finalidad
de que los titulares puedan verse obligados por usar las finanzas digitales, el Gobierno puede
lograr que se registren pero aun asi las personas pueden negarse a realizar sus transacciones
financieras. Para Shaikh et al. (2017), generar unas reformas correctas en el sector financiero
dard un impulso importante para su crecimiento, el impacto de la digitalizacion ha dado un
valor agregado a todos los servicios financieros, la promocion de la banca digital una mayor
inclusion financiera y la inversion en tecnologia traerd como consecuencia la creacion de
nuevos productos y servicios, nuevas empresas bancarias y no bancarias generando un
mercado mas competitivo.

Vives (2019) ilustra un hecho en que el Gobierno de China se vio beneficiado por
las fintechs, porque contribuyeron en un 16% del PIB. Un ejemplo de ello es la empresa
Alibaba que en el afio 2003 y 2004 se convirti6 en la empresa comercial mas importante de
este pais e innové con su plataforma de pago Alipay, el cual ofrece servicios de pagos,
préstamos, seguros, administracion de patrimonios. Actualmente, tienen mas de 520 millones
de usuarios y el valor total de sus transacciones en China supera a los de Visa y Mastercard
combinadas en todo el mundo.

Segun estimaciones realizadas por Manyika et al. (2016), los Gobiernos podrian
ganar USD 110 mil millones al afio al reducir las fugas en el gasto y la recaudacion de
impuestos. Los pagos digitales tienen el potencial de mejorar las finanzas gubernamentales
en las economias emergentes y mejorar la efectividad del gasto publico al ayudar a focalizar

con mayor precision, primero para el gasto publico se estima ahorros potenciales de USD 70
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mil millones anuales, ya que los pagos digitales disminuirian las ineficiencias constantes de
los flujos de pago al eliminar las fugas y reducir los costos de transaccion y administrativos
(Manyika et al., 2016). Como resultado de ello, el gasto en infraestructura y servicios en
salud y educacion seria mas eficaz, lo que terminaria mejorando el capital fisico y humano
en las economias emergentes. Ademas, la digitalizacion de la recaudacion de impuestos del
Gobierno puede aumentar los ingresos y reducir la pérdida de ingresos fiscales por fraude,
logrando generar otros USD 40 mil millones al afio para los gobiernos de las economias
emergentes(Manyika et al., 2016). En segundo lugar, existen muchos beneficios para la
mejora en la entrega de subsidios, pues estos programas sociales son una forma de los
gobiernos en apoyar a los pobres. Aunque en su mayoria estan sujetos a riesgos de fraude y
robos, los paises que logren una fuerte inclusion financiera digital podran reemplazar los
pagos sociales que son en efectivo, con lo que se lograria ahorrar costos y tiempo, a la vez
que se reduce la posibilidad de robos. Finalmente, se podria reducir la economia informal, ya
que los pagos digitales permiten una mayor transparencia y al crear un registro de compra
ayuda a los gobiernos en la ejecucién de recaudacion de impuestos y cumplimiento de las
leyes laborales, porque ademas las empresas se ven impulsadas a formalizarse.

El marco regulatorio de la banca digital es un tema a ser considerado, ya que deben
desarrollarse mecanismos regulatorios y de proteccién a los usuarios, debido a la naturaleza
cambiante de los mercados financieros (Mushtaq y Bruneau, 2019). Pero para Ozili (2018)
la regulacion para las empresas financieras digitales en paises en desarrollo son minimas y
en algunos casos inexistentes, lo que permitiria a estas empresas enfocar mas sus inversiones

en el desarrollo tecnoldgico.
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IV. CONCLUSIONES

La inclusién financiera digital ha evolucionado trayendo consigo crecimiento
econodmico y reduccion de la pobreza. La tecnologia aplicada en las finanzas pone al alcance
de todos, los productos y servicios financieros innovadores a través de diferentes medios. De
esta manera, la principal conclusién a la que llega esta investigacion es que, si bien la
inclusion financiera digital ha permitido mejorar las economias personales y nacionales,
existen riesgos que deben valorarse, pues de no manejarse adecuadamente pueden llegar a
perjudicar aun mas el estado actual de las finanzas de estas.

El desarrollo de las finanzas digitales ha facilitado el rapido acceso a la informacion
bancaria y agilizado las transacciones. Es por ello que la digitalizacion de la banca contribuye
en gran medida al incremento de la inclusion financiera, debiendo tomarse esto en cuenta en
el planteamiento de estrategias que generen su continuidad, para que mas personas y pymes
se vean beneficiadas. Para ello, el dispositivo movil y la masificacion de la Internet son los
principales canales para las finanzas digitales, indispensables para el 6ptimo desarrollo de la
inclusion financiera de manera virtual.

Las fintechs evolucionaron el mercado financiero desarrollado consigo productos y
servicios en algunos casos a precios mas bajos comparados con la banca tradicional, al mismo
tiempo dan oportunidad de atender a las personas sin acceso. Sin embargo, otros autores
encuentran que las fintechs no cuentan con la experiencia requerida para brindar ciertos
productos, el hecho que no exista una regulacion vigente para ellas, las hacen mas riesgosas,
ademas los datos de los clientes son mas vulnerables. ElI implemento de normas permitira

que sean mas confiables y continten contribuyendo al crecimiento de la inclusion financiera.
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Las principales limitaciones que existen en la implementacion y buen desarrollo de
estos sistemas es la educacion, la religion, la pobreza, la discriminacion, los altos costos, los
procesos engorrosos Y la falta de Internet. Estas variables terminan afectando de manera
directa el desarrollo de la inclusion financiera digital. Dentro de estas variables, la falta de
educacion resulta ser un obstaculo que se debe priorizar incluso en paises desarrollados. Para
ello, los proveedores de este servicio, como los Gobiernos, deben implementar politicas
sociales y educativas para apoyar con el conocimiento de finanzas desde temprana edad.

Se concluye que la inclusion financiera digital impacta directamente en los usuarios,
pymes y el Gobierno. Se desarrollan productos digitales enfocados en la satisfaccion de las
necesidades de los clientes, buscando su lealtad y la bancarizacion de las personas de los
sectores rurales. Para las pyme, la amplia variedad de medios de pago digitales, los cuales
contribuyen con el constante flujo de dinero para un mayor crecimiento de las pequefias y
medianas empresas. Para el Gobierno, es beneficioso por el crecimiento del PBI,
formalizacion de los negocios, previenen el lavado de activos, a la vez es un gran reto el
implementar regulaciones para el mercado financiero digital con la finalidad de brindar
seguridad a los agentes que intervienen. En tal sentido, la inclusién financiera digital es mas
beneficiosa desde los diferentes enfoques, siendo asi que la promocién y fortalecimiento de

este debe persistir.
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