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Resumen

El presente trabajo tiene por objetivo analizar el efecto del uso de medios de pago digitales
en los niveles de inclusion financiera en Bolivia. Mediante un estudio descriptivo sea
analizan los datos historicos a partir de los informes del sistema financiero nacional
disponibles para los periodos de 2015 a 2021 y fuentes de informacion privadas. Las fuentes
de informacion son la Encuesta Nacional de Servicios Financieros de la Autoridad de
Supervision del Sistema Financiero (ASFI) que comprende muestras entre 2,600 y 42,000
encuestados a nivel nacional y las encuestas del Foro Regional de CERES que comprende
maés de 1000 casos a nivel nacional. Estos datos permiten un analisis comparativo, asi como
la identificacion de tendencias y patrones de comportamiento. Los resultados encontrados
sugieren que un mayor uso de medios de pago digitales si ha contribuido positivamente a
incrementar los niveles de inclusion financiera en Bolivia.
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Effects of the use of digital means of payment on the parameters for
measuring financial inclusion in Bolivia.

Abstract
The objective of this paper is to analyze the effect of the use of digital means of payment on
the levels of financial inclusion in Bolivia. Through a descriptive study, historical data from
the national financial system reports available for the periods from 2015 to 2021 and private
information sources are analyzed. The sources of information are the National Financial
Services Survey of the Financial System Supervisory Authority (ASFI) comprising samples
between 2,600 and 42,000 respondents at the national level and the surveys of the CERES
Regional Forum comprising more than 1,000 cases at the national level. These data allow for
a comparative analysis, as well as the identification of trends and patterns of behavior. The
results suggest that a greater use of digital means of payment has positively contributed to
increase the levels of financial inclusion in Bolivia.
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Introduccion

En muchos paises en desarrollo, distintos segmentos de la poblacion ain no han recibido los
beneficios que brindan los servicios financieros. En afios recientes, Bolivia ha experimentado
un gran progreso en lo referente al acceso a productos financieros. Sin embargo, esto no
siempre ha ido acompafiado de un uso mas activo de los diferentes servicios y productos. En
este contexto, los medios de pago electrénicos, y las oportunidades que éstos brindan para
usarlos, han demostrado ser un factor clave para incluir a los pequefios comerciantes y
consumidores en el sistema financiero formal.

La inclusidn financiera puede medirse a partir de los niveles de acceso y uso de los servicios
financieros; el nimero de transacciones realizadas a través de métodos tradicionales y/o
digitales; infraestructura; indicadores de calidad; e iniciativas de educacion financiera, entre
otras. El impacto de las tecnologias de pago digital podria entonces traducirse en cambios en
el comportamiento del consumidor, la inversion, el ahorro, la eficiencia financiera y el
desarrollo econémico de las familias y PYMES bolivianas. En consecuencia, es importante
comprender el impacto de la transformacion hacia una economia digital en los determinantes
de la inclusion financiera.

Bajo este contexto, este proyecto de investigacion pretende contribuir a la comprensién de la
importancia de la transformacion digital sobre las dimensiones que miden la inclusién
financiera desde la perspectiva de la experiencia boliviana. Para alcanzar el objetivo
principal, se discutiran los hallazgos a partir de los insumos obtenidos de una combinacion
de fuentes de datos, como encuestas de hogares, informes anuales de entidades reguladoras
nacionales y datos de entrevistas en profundidad.

Con base a lo anteriormente mencionado, la investigacion plantea la siguiente pregunta de
investigacion:

¢ Como contribuye el uso de medios de pago digitales a mejorar el acceso, uso y niveles de
calidad de los servicios financieros en Bolivia?

Consideraciones teoricas

Perspectiva general de la Inclusién Financiera.
La inclusion financiera es un concepto multidimensional en constante evolucion,
construccion y debate. Sin embargo, existe un amplio acuerdo sobre lo que significa
"inclusion financiera”, y por lo regular, explora la relacion de la poblacién con el sistema
financiero formal y los productos a través de tres dimensiones: acceso, uso y calidad
percibida.

La CAF a través de Mejia (2021) menciona que la inclusion financiera se trata de un
“fendmeno multidimensional que comprende el acceso de la poblacion (incluidas las

15



Revista Economia, Innovacién y Emprendimiento 3 (5) 2023 14-41

empresas) a los productos y servicios financieros, el grado de uso de estos productos y
servicios, asi como también su calidad y costo”.

En Bolivia, la ASFI (Autoridad de Supervision del Sistema Financiero) (2022), define a la
inclusion financiera como: “El acceso universal de la poblacion a servicios financieros
adecuados y regulados; los cuales deben tener como funcion social contribuir al vivir bien,
eliminar la pobreza, la exclusion social y econémica de la poblacion”.

A lo largo de los ultimos afios, los organismos internacionales, instituciones, ONGs, y
formuladores de politicas publicas han dirigido su atencidn hacia la Inclusion Financiera ya
que se ha evidenciado un impacto favorable en distintas variables econémicas. Existen
grandes avances en cuanto a la relacion positiva entre el desarrollo financiero y el crecimiento
econdmico, asi como también en cuanto a su impacto en el crecimiento de la productividad,
la generacion de riqueza, y la reduccion de la pobreza.

En la actualidad, la inclusién financiera es considerada como un factor fundamental para
alcanzar los Objetivos de Desarrollo Sostenible, desde una perspectiva de temas que incluyen
Salud y Bienestar, Trabajo decente, y Reduccion de las desigualdades, entre otros.

Desde el afio 2014, muchos paises establecieron como parte de sus estrategias nacionales, la
adopcion de programas de Inclusion y Educacion Financiera. En este proceso, participan
tanto instituciones publicas encargadas de la supervision y regulacion del sistema financiero,
como también instituciones del sector financiero privado.

En el caso de Bolivia y bajo el marco de la Ley 393 (2014), se ha priorizado la inclusion
financiera como herramienta para lograr un mayor avance en temas de desarrollo econémico
y social. EI marco normativo establece que las entidades de intermediacion financiera (EIF)
deben orientar sus esfuerzos a mejorar el acceso y uso de los servicios financieros, enfocar
los préstamos para desarrollar el sector productivo, alcanzar a un mayor nimero de personas
que utilicen servicios financieros, otorgar productos financieros adecuados a las necesidades
de los prestatarios, proteger a los consumidores financieros, trabajar en programas de
educacion financiera e incrementar la calidad de los servicios financieros.

Durante los ultimos afios, la digitalizacion de los servicios y productos financieros se ha
constituido en un medio efectivo para hacerlos mas accesibles, promoviendo la inclusion
financiera (Grupo de crédito S.A., 2021). Sin embargo, este proceso debe ir acompariado de
incentivos para que la poblacion continte con la adopcion y uso de estos huevos méetodos de
pago (IMCO & USAID, 2016).

Acceso.
Es importante mencionar que si bien existe en el pais un avance considerable en relacion al

uso y calidad de servicios financieros; el acceso a servicios financieros es el indicador mas
representativo cuando nos referimos a los niveles de inclusion financiera alcanzados.
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Entendemos como acceso a la existencia de instrumentos que permiten a las entidades
financieras formales llegar a los diferentes segmentos de la poblacion con una oferta de
servicios financieros. Estos canales, denominados Puntos de Atencidn Financiera (PAF)
incluyen a las sucursales, cajeros automaticos, banca movil y banca por internet, y otros
puntos de atencion financiera.

La dimensién de acceso incluye tres subdimensiones: infraestructura financiera,
conocimiento del producto y propiedad del producto. Aborda informacion sobre puntos de
atencion presencial, conocimiento de productos financieros formales, productos de
ahorro/crédito y las diferentes barreras que frenan el uso de productos financieros. Cabe
mencionar, que en esta dimension se incorpora el conocimiento y posesion de productos
digitales (Grupo de crédito S.A., 2021).

Muchos expertos consideran que contar con acceso a una cuenta bancaria es el primer paso
hacia una mayor inclusién financiera. Contar con una cuenta para depoésitos, abre la
posibilidad de comenzar a ahorrar, realizar pagos de servicios, pagos a terceros y
posteriormente, evoluciona en la posibilidad de acceder a créditos, y servicios financieros
cada vez mas sofisticados. En ese sentido, concentrarse en el acceso universal a los servicios
financieros fue una prioridad en el pais durante los Gltimos afios.

Para ejemplificar, en la Figura | a continuacion se observa como la cobertura de acceso en
Bolivia desde el 2007 a la fecha, ha dado pasos importantes. En el 2007, 81 municipios
contaban con cobertura o presencia de Entidades de Intermediacion Financiera con una oferta
de servicios muy limitada. En comparacion, a diciembre del 2022, 292 municipios cuentan
con amplia cobertura y mas del 51% goza de una alta oferta de servicios financieros.

| Diciembre 2007 | | Diciembre 2022 |

81

municipios con
cobertura.

292
municipios
con cobertura.

A

51,03%
17,40%
17,70%
13,86%

100%

Figura I: Cobertura de los servicios financieros
Fuente: Reporte de Inclusidn Financiera, ASFI 2022
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En base a la informacion del Banco Central de Bolivia y el Reporte de Inclusion Financiera
de la ASFI de la gestion 2022, se evidencia un incremento significativo en la cantidad de
Puntos de Atencidn Financieray las cuentas de depdsitos y nimero de prestatarios. Apoyados
por una serie de politicas publicas implementadas con el objetivo de fortalecer los niveles de
intermediacion financiera, estos avances se reflejan de igual manera en mayores niveles de
profundizacion financiera.

De acuerdo con Calle (2018) en un documento preparado para el Centro de Estudios
Monetarios Latinoamericanos- CEMLA, el desarrollo e implementacién de estas tecnologias
ha permitido reducir costos para las entidades financieras, asi como también para los usuarios
financieros y, como resultado, ha incrementado el alcance a un mayor nimero de personas
que hasta ese momento no habian logrado formar parte del sector financiero. Sin embargo,
las estructuras nacionales de inclusion financiera son de vital importancia para crear una
infraestructura para medios de pagos electronicos y digitales. Tanto la infraestructura como
la relacion entre la innovacién y el marco legal son factores importantes que permiten a las
personas la utilizacion de medios digitales, como las plataformas de banca por internet y
aplicaciones moviles.

Es importante mencionar que la crisis de COVID19 ha contribuido a que la dimension de
acceso a servicios financieros gane representatividad en los ultimos afios. Este factor ha
impulsado a las Entidades de Intermediacion Financiera a invertir en tecnologia con miras a
profundizar una inclusion financiera digital. A la fecha, estos canales son mas robustos y
permiten realizar una mayor cantidad de servicios financieros, como la apertura de cuentas
en linea, transferencias bancarias agiles (QR) y el pago de multiples servicios.

Uso.

La dimensidn de uso de los servicios financieros es uno de los aspectos mas importantes de
la inclusion financiera, ya que requiere niveles adecuados de acceso y educacion financiera.

Pueden considerarse diferentes aspectos dentro de esta dimension. Por ejemplo, la realizacion
de transacciones basicas, ingresos y ahorros, los medios disponibles para realizar
transferencias (tradicionales y digitales), asi como también los medios de recepcion de
ingresos y ahorro, entre otros (Grupo de crédito S.A., 2021)

Es importante recalcar que el acceso no es una garantia total de uso. Es decir, existen factores
que influyen en la decisién, adopcion, regularidad y frecuencia de uso de los servicios
financieros (Calle, 2018) como:

o Los hébitos y preferencias individuales del consumidor financieros

o La oferta y demanda de productos financieros

o El nivel de conocimiento de la poblacion que le permita conocer y beneficiarse de los
servicios disponibles

De igual manera, se deben cumplir una serie de condiciones favorables para un uso efectivo
de los servicios financieros. Por ejemplo, los consumidores financieros deben disponer
de informacion que les permita utilizar los servicios financieros de manera responsable;
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contar con opciones de servicios y proveedores que respondan a sus necesidades; confiar en
estos servicios y las entidades que los proveen, y conocer el marco regulatorio que los rige.

Por un lado, algunos autores como San Martin y Prodanova (2014) sostienen que factores
como la confianza, la satisfaccion, la propensién a las nuevas tecnologias y la influencia
social juegan un papel importante en el comportamiento del consumidor a la hora de utilizar
dispositivos de pago. Otros autores, como Ahamad y Pathan (2019), afiaden que factores
como la vulnerabilidad y seguridad de la informacion también se convierten en una barrera
para el uso de medios digitales. En relacidon a este Gltimo punto, se recalca la importancia del
rol de los proveedores que trabajan en incentivos y seguridad para mejorar la desventaja
presentada.

Finalmente, un estudio de Bermeo et al. (2019) que propone una serie de factores
determinantes en el proceso de adaptacion del pago digital en base a la contribucion de
distintos autores.

o La actitud/Interés hacia el uso al momento de elegir una opcion.

o La conciencia percibida segun implica que muchas personas generan una impresion
negativa hacia los pagos digitales por desconocimiento o falta de informacion (Luque,
Morales, y Machado, 2017).

o La confianza percibida en relacion al sistema o procesos de pago.

e La credibilidad percibida sobre las entidades financieras puede llegar a influir en la
intencion de utilizar la herramienta digital para realizar pagos.

e La experiencia de uso del usuario tiene un gran efecto ante la decision de uso de los
servicios de pagos moviles

e Laintencion o motivacion de uso

En el caso de Bolivia, la pandemia intensificd el uso de medios digitales, pero no se vio
reflejado en un cambio de habitos del consumidor financiero en relacién a la adopcion de
medios digitales. Un estudio realizado el afio 2022 (Laserna, Espinoza y Ribera) establecen
que el incremento en el uso de medios de pago digitales se debid a factores como las
dificultades en el uso/acceso a servicios bancarios convencionales, y, por otro lado, la oferta
de nuevos servicios y productos que requerian de medios de pago digitales.

Adicionalmente, dicho analisis evidencia claras desventajas con relacién a la cultura, la falta
de hébitos de uso y la desinformacion. En ese sentido, reconoce que, para lograr una mayor
aceptacion de los medios de pago digitales, se debe trabajar en programas de educacion
financiera y comunicacion asertiva, que permitan observar la adopcion de nuevos habitos de
pago Y otras formas de inclusion (Laserna, Espinoza y Ribera, 2022).

Calidad.
La dimension de calidad percibida se enfoca principalmente en la adecuacion de las
caracteristicas de los servicios financieros a las necesidades de la poblacion. Analiza sobre

todo los niveles de confianza en el sistema financiero y calidad del sistema, a través de
factores como la facilidad para obtener productos, cobertura de atencion fisica, variedad de
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productos/servicios ofrecidos, regulacion y supervision de productos, y costos a los usuarios,
entre otros (Grupo de crédito S.A., 2021).

En el caso de Bolivia, la Autoridad de Supervision del Sistema Financiero nacional, analiza
esta dimension a través de variables relacionadas a la satisfaccion de los consumidores
financieros, las percepciones sobre el cumplimiento de la funcion social de las entidades
financieras, el indice de satisfaccion del servicio de banca por internet, las expectativas del
sector financiero y las necesidades de los consumidores financieros en materia financiera
(ASFI, 2019).

El rol de los medios digitales de pago en la inclusién financiera.

Sanchez y Juares (2017), caracterizan a los sistemas de pagos digitales como aquellas
operaciones en linea a través de internet o canales moviles que proporcionan una forma
rapida y eficiente de realizar todo tipo de transacciones. De esta manera, los medios de pago
digitales corresponden a mecanismos electronicos a través de los cuales pueden gestionarse
pagos sin ninguna transaccion de dinero fisico.

Entre los medios de pago digitales mas comunes pueden listarse los siguientes:

e Banca por internet

Aplicaciones de pago mdvil: que permiten transferencias de fondos desde un
dispositivo movil como los teléfonos inteligentes.

Billetera movil

Tarjetas de crédito y débito

Codigos QR

Tarjetas con tecnologia contactless

Estudios desarrollados por autores como Yang y Lin (2018) establecen que, con la
implementacion generalizada de las tecnologias de la informacion, los medios virtuales se
han convertido en una parte comdn de la vida cotidiana, e incluso van reemplazando muchas
de las transacciones comerciales tradicionales. Adicionalmente, (Cuesta, Ruesta, Tuesta, &
Urbiola, 2015) sefialan que estas mejoras en la infraestructura tecnolégica pueden ayudar a
un pais a ser mas competitivo.

Si bien se hace referencia al acceso y uso a un conjunto de productos y servicios financieros,
ofrecidos a un costo razonable y a través de instituciones financieras formales, aun existen,
a nivel global, diferentes sectores de la poblacién, como aquellos con bajos ingresos, areas
rurales y otros en condiciones vulnerables, que encuentran mayores dificultades para al
momento de disponer de dichos servicios de manera asequible y con igualdad de condiciones
(Carballo y Bartolini, 2020).

Durante los ultimos afios, se ha observado una agenda intensiva para promover la inclusion
financiera de caracter digital en el cual distintos actores presentan los medios digitales como
una opcion méas segura para los clientes y mas eficientes para los proveedores de servicios
financieros Carballo y Bartolini, 2020).

20



Revista Economia, Innovacién y Emprendimiento 3 (5) 2023 14-41

Vale decir que, actualmente, los sistemas de pago digitales actian como catalizadores que
impulsan la inclusion financiera en América Latina y el Caribe (Marajh y Gallagher, 2023)
al convertirse en el tejido conectivo de un sistema econémico (Carballo y Bartolini, 2020).
La tendencia mira a las nuevas tecnologias financieras como un motor de inclusion financiera
y crecimiento econdmico. Herramientas como las billeteras moviles, las aplicaciones y la
banca por Internet son formas efectivas de promover la inclusién financiera, pero deben ir
acompafadas de incentivos para que la poblacion las adopte y pueda tener acceso a los
resultados positivos de una economia digital (IMCO & USAID, 2016).

De acuerdo a estudios realizados por Roa y Mejia (2018), la importancia de desarrollar estos
mecanismos para fomentar la inclusién financiera se relaciona con los siguientes aspectos:

Reduccién de los costos de transaccion.

e Reduccion de los costos y riesgos implicitos en el uso de efectivo

e Generacion de economias de escala que reducirian los costos promedio de los
servicios de pago al adoptar nuevas infraestructuras, instrumentos y canales que
favorecen una mayor eficiencia y seguridad en los pagos

A su vez, la inherencia de estos factores en la formulacién y aplicacion de las estrategias
nacionales de inclusion financiera y la participacion activa de los actores relevantes del
sistema financiero nacional favorecen el avance de la industria de servicios de pagos. Dicha
influencia se observa en aspectos relacionados con el marco legal, regulatorio y de
supervision, estrategias de educacion financiera y proteccion del consumidor; la
infraestructura y las plataformas de compensacion y liquidacién, nuevos proveedores de
servicios de pago; asi como cambios en la dinamica y en las fuerzas del mercado (Roa &
Mejia, 2018).

La ausencia de un marco legal robusto y equilibrado (que avale las transacciones
electronicas) puede incentivar o crear condiciones desfavorables para el desarrollo de ciertos
servicios de pago. De igual manera, una infraestructura sélida que garantiza un nivel de
interoperabilidad y estandarizacion facilita el aprovechamiento y uso de tecnologias de
informacion y comunicaciones, lo que respalda el buen funcionamiento de las plataformas
de pago como los sistemas interbancarios para la transferencia electrénica, puntos de
procesamiento de tarjetas de pago, esenciales como mecanismos de inclusion financiera.

En el estudio realizado por Laserna, Espinoza y Ribera (2022) con relacion al dinero en una
economia digital, se incluyen consideraciones importantes acerca del contexto boliviano en
relacion a su nivel de infraestructura y sistema de regulacion para pagos digitales. Si bien se
hace hincapié en el hecho de que Bolivia tiene un nivel de infraestructura avanzado en
comparacién con otros paises de la region, se resalta también como el sector financiero se
encuentra extensamente regulado por la Autoridad de Supervisién (ASFI) y de manera
indirecta, por el Banco Central de Bolivia (BCB), lo que supone un desafio para las
instituciones financieras en materia de pagos.
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Sin embargo, el marco regulatorio, a través de esfuerzos de coordinacion interinstitucional,
supo adecuarse a los nuevos escenarios, incorporando normativas e impulsando los pagos
electrénicos, garantizando un entorno seguro y, sobre todo, confiable, para un procesamiento
masivo de transacciones electrénicas (Laserna, Espinoza, Ribera, 2022).

Metodologia

Este estudio tiene un caracter descriptivo. EIl objetivo de este estudio no contempla
Gnicamente obtener un panorama general de la inclusion financiera en Bolivia, sino que
también propone entender el impacto de los métodos de pago digitales en la profundizacion
de la misma.

Con este fin, este estudio incluye una caracterizacion de los pardmetros de inclusion
financiera y uso de medios de pago digitales en Bolivia a través de los siguientes puntos:
* Evidencia de la demanda y oferta de servicios financieros en Bolivia
+ Evidencia de los indicadores que miden el alcance del sector financiero y los que
miden el uso de los servicios bancarios
* [dentificacion de elementos de infraestructura que apoyen el uso de métodos de pago
digitales
* Identificacion de barreras y factores que posibilitan el uso de medios de pago
digitales

Este enfoque metodoldgico ofrecera multiples perspectivas para enriquecer la comprension
de la pregunta propuesta mediante herramientas como encuestas nacionales y publicaciones
escritas, para inferir conocimientos sobre la relacion entre la inclusion financiera en Bolivia
y el uso de medios de pago digitales.

Encuestas a nivel nacional

Los datos seran analizados histéricamente a partir de los informes del sistema financiero
nacional disponibles para los periodos de 2015 a 2021. Como se observa en la Tabla 1, la
Encuesta Nacional de Servicios Financieros comprende muestras que oscilan entre 2,600 y
42,000 encuestados a nivel nacional. Los datos fueron recolectados por la Autoridad de
Supervision Financiera (ASFI) y permiten un analisis comparativo, asi como la identificacion
de tendencias y patrones de comportamiento, segun corresponda.

Tabla 1:
NuUmero de participantes en la Encuesta Nacional de Servicios Financieros

2015 2016 | 2017 2018 2019 2020 2021
ENCUESTA PRESENCIAL A LOS CONSUMIDORES FINANCIEROS 2,600 | 3,000 | 5,800 6,100 6,800 - 3,938
OTRAS ENCUENTAS EN LINEA 25,500 | 27,200 - -
ENCUESTA EN LINEA A LOS CONSUMIDORES FINANCIEROS 42,403 | 26,298
TOTAL NUMERO DE PARTICIPANTES 2,600 | 3,000 | 5,800 | 31,600 | 34,000 42,403 | 30,236

Fuente: ASFI, 2021
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Cabe mencionar que la encuesta correspondiente a la gestion 2020 se realiz6 bajo una
modalidad integramente en linea. De igual manera, la estrategia adoptada para la realizacion
de la Encuesta Nacional de Servicios Financieros en 2021 fue mixta. Por una parte, en un
contexto en el que la amenaza del COVID-19 aun persistia, se vio por conveniente que, de
manera similar a lo ocurrido en 2020, se desarrolle de manera virtual.

Para ambas versiones, se realizaron ajustes metodol6gicos importantes que se tradujeron en
aspectos como la reduccion de los temas y preguntas incluidas en la boleta de la encuesta.
Un detalle de las lineas de contenido se presenta en la siguiente Tabla.
Tabla 2:
Tematicas incluidas en las boletas

2015-2019 | 2020 2021
INFORMACION SOBRE AHORROS X X
INFORMACION SOBRE CREDITOS

OTRAS OPERACIONES REALIZADAS

NIVEL DE SATISFACCION

TRANSACCIONES A TRAVES DE BANCA POR INTERNET
EDUCACION FINANCIERA

INFORMACION SOBRE RECLAMOS

CALIFICACIONES FINALES

DATOS DEL ENCUESTADO

INFORMACION DE DIFERIMIENTO DE CUOTAS X
SATISFACCION CON LOS SERVICIOS FINANCIEROS
FUNCION SOCIAL DE LOS SERVICIOS FINANCIEROS
PERCEPCION DE LA ECONOMIA

INCLUSION FINANCIERA

i = - = = - - 9

- - -4

Fuente: ASFI, 2021
Encuestas privadas

Para fines de apoyo a esta investigacion, se consideran los resultados de las encuestas
realizadas durante las gestiones 2020 y 2021 por CERES (Centro de Estudios de la Realidad
Econdmica y Social).

El presente analisis comparativo responde a los siguientes puntos, a partir de las dimensiones
de inclusidn financiera.
* Informacion sobre Ahorros
- tenencia de cuentas
* Operaciones de banca en linea
- uso de la banca en linea
- barreras de uso de plataformas en linea
- interés en transacciones sin efectivo
* Uso de servicios financieros
- uso y disponibilidad de cajeros automaticos
- barreras de uso de cajeros automaticos
* Transacciones sin efectivo: conocimiento e interés en pagos digitales.
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Resultados

Con el objetivo de responder a la pregunta de investigacion planteada, se presentan los
siguientes resultados analizados en base a las dimensiones de inclusion financiera, con un
enfoque hacia el uso de medios de pago digitales.

Acceso.
Comportamiento de ahorro.

Un elemento importante que potencia la inclusion financiera es la capacidad de incentivar el
ahorro en los bancos. Esta situacion abre las puertas a los consumidores financieros para
acceder a medios electrénicos de pago, como las tarjetas de débito y la banca por internet
principalmente.

Como se observa en la figura Il, durante la gestion 2015, la proporcion de consumidores
financieros que ahorraban en entidades financieras, no pasaban del 50%. Sin embargo, esta
situacion fue cambiado de manera positiva para las siguientes gestiones (2016 a 2019), siendo
la proporcion de ahorristas mayor al 70%.

25% 25% 24% 27%

2019

ZSi  No

Figura II: Proporcion de consumidores financieros que ahorra
Fuente: Elaboracién propia, en base a datos de la Encuesta Nacional de Servicios Financieros, 2015 a 2019

De igual manera, esta evidencia en relacion a los consumidores financieros puede
contrastarse con el reporte de inclusion financiera realizada por ASFI el afio 2022. Como se
ve en la figura Ill, el stock y nimero de cuentas de depositos alcanzaron un crecimiento
sostenido importante, desde la gestion 2005 hasta el mes de septiembre de 2022 reflejado en
15 millones de cuentas de depdsito y méas de 218.000 millones de bolivianos en stock.

Esta informacion permite inferir que a lo largo de méas de quince afios ha existido un trabajo
serio y de alto compromiso de parte de las entidades de intermediacion financiera hacia los
consumidores financieros. En consecuencia, se amplid el acceso a servicios y mas importante
aun, se afianzd la confianza en el sistema financiero.
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Figura I11: Namero de cuentas de depdsito y Stock de depdsitos
Fuente: Reporte de Inclusion Financiera, 2022

Con relacion a las barreras de acceso a servicios financieros, se puede evidenciar que, del
total de consumidores financieros encuestados durante el periodo de 2015 a 2019, un
promedio de 31% ha indicado que no ahorra, e identifica los siguientes motivos como
principales limitantes para no ahorrar en una entidad financiera. (Ver figura 1V)

Ingresos insuficientes para ahorrar (37% en promedio)

Poco interés o requerimiento innecesario (29% en promedio)
Mantener los ahorros en casa (15% en promedio)

Bajos intereses de las tasas pasivas (7% en promedio)

Grafica 4 - Principales motivos por los que no tiene ahorro

60%
50%

* 8 37%
40%
30%
20%

10%

0%

Ingresos No le interesa o no otro prefiere ahorrar en los intereses son
insuficientes necesita casa bajos
—0— 2015 2016 —e—2017 —e—2018 —e—2019 ¢ PROM.

Figura IV: Principales motivos por los que no tiene ahorro
Fuente: Elaboracion propia, en base a datos de la Encuesta Nacional de Servicios Financieros, 2015 a 2019
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Se puede entender, que los ultimos dos motivos listados como motivos para no ahorrar estan
estrechamente relacionados con factores que recaen en la confianza y la calidad de los
servicios y/o productos financieros. Si bien este grupo no es representativo con relacion al
comportamiento de ahorro en general, nos permite comprender donde se debe reforzar la
comunicacion y las estrategias para alcanzar una mayor inclusion financiera.

Tarjetas de débito y cuentas de ahorro.

Contar con una cuenta de ahorro y asociarla a una tarjeta de débito permite acceder a servicios
que mejoran la experiencia de los consumidores financieros. Uno de los principales
beneficios de no realizar transacciones con efectivo, es la minimizacion del riesgo de recibir
billetes falsos, potenciales asaltos, o caer en errores de conteo al momento de realizar
transacciones en comercios, entre otros.

A lo largo de los afios, las nuevas tecnologias asociadas a medios de pago digitales han
mejorado en lo que respecta a seguridad y uso. Se puede mencionar la introduccion de la
tarjeta con chip (mayor seguridad), la tarjeta sin contacto (transacciones mas agiles en
comercios) y la habilitacion de tarjetas para compras por internet (pago de servicios y otros).

En la Figura V presentada a continuacion, observamos una evolucion positiva en el
porcentaje de las cuentas asociadas a una tarjeta de débito, mostrando un incremento de 58%
de utilizacion el afio 2015, hasta alcanzar un méaximo de utilizacion de 71% en el afio 2018.
Sin embargo, en la gestion 2019 se evidencia una disminucion al 53%.

29% 33% 29%
R 47%

2015 2016 2017 2018 2019

ZSi  No

Figura V ¢ Tiene tarjeta de débito asociada a su cuenta?
Fuente: Elaboracién propia, en base a datos de la Encuesta Nacional de Servicios Financieros, 2015 a 2019

La evolucion presentada anteriormente puede mostrar el impacto de los beneficios
relacionados al incremento de las compras con tarjeta de débito, expansion de la red de POS
y su utilizacidn, y la aceptacion creciente de este instrumento por parte de los usuarios. Sin
embargo, aln se observan limitantes al acceder a una tarjeta de débito. La figura VI incluye
un analisis a partir de un promedio en relacion a las razones por las que los consumidores
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financieros no cuentan con una tarjeta de débito en el periodo comprendido entre las
gestiones 2015 a 2019. Como principal motivo se identifica la preferencia de utilizar efectivo
con el 37%, seguido por el desconocimiento de uso con el 19% vy, por ultimo, la desconfianza
con relacion a la seguridad con el 18%.

Los motivos presentados en la seccion anterior son justificables, entendiendo que el uso de
este tipo de tecnologias estd relacionada a un mayor conocimiento por parte de los
consumidores financieros y que va mas alla de mantener saldos en sus cuentas de ahorro. Se
puede mencionar que aspectos como las preferencias de uso de efectivo e incluso el nivel de
desconfianza, estarian relacionados a la aplicacion de impuestos a las transacciones
financieras, los cuales suponen incrementos de costos para el consumidor financiero al
momento de retirar fondos de sus cuentas asociadas.

60%
50%

40%

37% 19%
30%
18%
20% —

6%
19%
10%
0%
Prefiere utilizar desconfia de su No sabe utilizarla La entidad no tiene Otro
dinero en efectivo seguridad ese servicio
2015 2016 —e—2017 —e—2018 —e—2019 A Prom.

Figura VI: Razones por las que no cuenta con tarjeta de débito
Fuente: Elaboracién propia, en base a datos de la Encuesta Nacional de Servicios Financieros, 2015 a 2019

Para completar el analisis comparativo acerca del uso de tarjetas de débito, se presenta, en la
Figura VII, el numero de tarjetas de débito otorgadas por las entidades de intermediacion
financiera desde el afio 2011 hasta el 2022.

A partir del afio 2015, y hasta el afio 2019, el numero de tarjetas de débito emitidas se

incrementd en mas de 2 millones, alcanzando un stock de 7.6 Millones a la fecha de
elaboracion del reporte en 2022.
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Figura VII: Cantidad de Tarjetas de débito
Fuente: Reporte de Inclusién Financiera, 2022

Con estos resultados, vemos como el sistema financiero en Bolivia ha seguido creciendo e
innovando a lo largo de los afios, lo que ha permitido que mas personas utilicen tarjetas de
crédito y débito. A su vez, esto ha facilitado que las personas accedan a productos y servicios
financieros de manera mas rapida, lo que ha llevado a un aumento en su bienestar financiero
general y se ha convertido en un impulso para la inclusion financiera.

Uso.
Operaciones de banca en linea.
En la Figura VIII presentada a continuacion, se observa que durante los periodos

comprendidos entre el 2015 y 2019, existe un rechazo por parte de los consumidores
financieros al uso de transacciones financieras a través del internet.

13% 13% 11% 15% 15%
2015 2016 2017 2018 2019
# Si ®m No

Figura VI11: ¢El dGltimo afio realiz6 transacciones financieras mediante internet?
Fuente: Elaboracién propia, en base a datos de la Encuesta Nacional de Servicios Financieros, 2015 a 2019
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Los principales motivos estan asociados a la falta de interés o necesidad de uso de medios de
pago digitales, el desconocimiento o la poca informacion acerca de su funcionamiento, asi
como también la desconfianza con relacion a aspectos de seguridad (Ver figura IX).

43% 41% s
39% 41%
36% 35% 43% pe 8%
2015 2016 2017 2018 2019
® No necesito realizarlas No sabe como funciona
M Desconfia de su seguridad M La entidad no ofrece ese servicio

H Otro

Figura IX: ¢Cuales son las principales razones por las que no realiz6 transacciones por

internet?
Fuente: Elaboracion propia, en base a datos de la Encuesta Nacional de Servicios Financieros, 2015 a 2019

Con relacion a aquellos consumidores financieros que si utilizan el servicio de banca por
internet, se puede evidenciar que los mismos no superan el 15% entre las gestiones 2015 y
2019, como se observa en la Figura VIII. Sin embargo, se incrementd el uso de manera muy
moderada, y los motivos mas importantes se asociaron con transferencias de fondos entre
cuentas, compra de productos y pago de servicios, de acuerdo a los resultados presentados
en la Figura X a continuacion.

53%

2016 2017 2018 2019

B Transferencia de fondos entre cuentas B Compra de productos Pago de servicios Otro

Figura X: ;Qué tipo de transacciones realiz6?
Fuente: Elaboracién propia, en base a datos de la Encuesta Nacional de Servicios Financieros, 2015 a 2019

Con estos resultados en torno al comportamiento historico de los consumidores financieros
y su relacién con los servicios de banca por internet para los periodos de 2015 a 2019,
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podemos destacar que, si bien existe una oferta del servicio de parte de los bancos, alin
persisten las barreras de uso. Entre una de las mas importantes, se destaca el desconocimiento
del servicio, reflejado en una demanda limitada del mismo.

Por otro lado, en base al grupo de consumidores que si han demandado el servicio de banca
por internet, se percibe que la identificacion de beneficios gira en torno a las transferencias
de fondos entre cuentas. Cabe mencionar que esta situacion se hace mas evidente durante el
periodo de la pandemia y post pandemia.

Para la gestion 2020, no se cuenta con informacion relevada en la encuesta nacional de
servicios financieros de ASFI en relacion a esta variable. Sin embargo, el analisis sera
complementado con resultados obtenidos en la encuesta realizada por CERES el afio 2020.
En la informacion presentada en la figura XI a continuacién, se observa que el uso de
servicios a través de medios de pago digitales, como las transacciones de banca por internet,
se realizaron con mayor frecuencia durante ese periodo.

= Si
No

78,45%

Figura XI: ¢Ha realizado en los Gltimos tres meses una transaccion bancaria por medio de
su celular o alguna aplicacién?

Fuente: Elaboracién propia, en base a datos CERES, Encuesta Multi-Modo sobre Polarizacion, Ciudadania y
DATACCION SRL., 2020.

Uso de servicios financieros — Cajeros automaticos.
Los resultados observados a nivel nacional con relacion al uso de los cajeros automaticos han

ido cambiando afio tras afio de forma positiva desde un 34% de utilizacion en el 2015 hasta
un 86% de utilizacion en el afio 2019.
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Figura XII - ¢ Utiliza cajeros automaticos?
Fuente: Elaboracion propia, en base a datos de la Encuesta Nacional de Servicios Financieros, 2015 a 2019

Esta tendencia de crecimiento en la utilizacion de cajeros automaticos es respaldada con la
informacion presentada en el reporte de inclusion financiera preparado por ASFI en 2022
(Ver Figura XI1I). Se observa la importancia del acceso a servicios financieros por el nimero
de puntos de atencion financiera, en especial por el aumento de cajeros autométicos desde
2007 hasta el 2022. A lo largo de ese periodo de tiempo, se destaca el esfuerzo y compromiso
de las Entidades de Intermediacion Financiera al promover la profundizacion de la inclusion
financiera en Bolivia en base al acceso y disponibilidad de estos servicios.
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Figura XI11: Namero de puntos de atencion financiera - cajeros automaticos
Fuente: Reporte de Inclusién Financiera, 2022

Si se analizan los resultados con respecto a las limitaciones de uso de cajeros automaticos,
aquellos consumidores que afirman no haber utilizado estos servicios reconocen factores
como el desconocimiento, desconfianza y la preferencia por el uso de efectivo como las
principales barreras (Ver figura XIV).
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Los cajeros autométicos forman parte del espectro de pagos digitales y como bien
mencionaba Shepherd - Barron (2019), son herramientas Utiles para promover la educacion
financiera al ser un punto de acceso a los servicios financieros formales.

Incrementar progresivamente el nimero de cajeros automaticos en diversas localidades a
nivel nacional, y ampliar la gama de funciones que éstos ofrecen, ha permitido a las personas
que utilizan servicios financieros realizar operaciones que antes requerian la presencia de un
funcionario bancario.

Aumentar la cobertura no sélo permite la recirculacion del efectivo de manera rapida y
segura, sino que juega un papel fundamental en aspectos como la confianza del consumidor
financiero. Un cajero automatico no depende de redes de telefonia movil, conexion a internet,
tipo de sucursales, u horarios de atencién de las entidades bancarias, y permite facilmente
hacer retiros, depdsitos de efectivo en cuentas propias o de terceros y realizar transferencias
de tarjetas, y otros, desde un unico punto de contacto.

Segun los resultados, este medio tiene caracteristicas que los perfilan como herramienta
relevante para potenciar la inclusion financiera en el pais. De momento, existe una constante
inversion en estos medios realizada por las distintas Entidades de Intermediacion Financiera
(EIF) para fortalecer la calidad de servicio que ofrecen a los consumidores financieros y los
beneficios se ven reflejados en alta eficiencia y asequibilidad al sistema financiero.

46%

11% % 11%
2015 2016 2017 2018 2019
—@— No sabe como usarlas Siente desconfianza —@— Prefiere usar efectivo

Figura XIV: ¢Por qué no utiliza cajeros automaticos?
Fuente: Elaboracion propia, en base a datos de la Encuesta Nacional de Servicios Financieros, 2015 a 2019

De manera complementaria, los resultados de la encuesta realizada por CERES en 2021 en
relacion a la preferencia de poder realizar pagos digitales muestran un interés significativo
por dejar de usar efectivo (Ver Grafica XV). Situacion en la que podemos inferir que después
de la pandemia, se han evidenciado cambios en el comportamiento de los clientes financieros,
dando sefiales de un cambio positivo con relacion al uso de nuevas tecnologias que
contribuyen con la profundizacion de la inclusion financiera en el pais.
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Transacciones sin efectivo.

Utilizando los datos de la encuesta realizada por CERES (2021), se observa que el 30% de
los encuestados tiene el conocimiento de que pueden realizar pagos sin dinero en efectivo en
algunos negocios y que, ademas, un 70% estaria dispuesto a utilizar este medio de pago. Del
70% que desconoce este tipo de pagos, cerca de un 30% estaria dispuesto a utilizarlos.

70,3% 70,0%

30,0% 29,7%

Si No
[ ¢Sabe usted que en algunos negocios puede realizar pagos sin dinero en

efectivo?
O¢A usted le gustaria poder realizar pagos digitales, sin usar dinero en efectivo?

Figura XV: Transacciones sin efectivo
Fuente: Elaboracién propia, en base a datos CERES, diciembre de 2021.

El desconocimiento es un factor que limita a los consumidores financieros a considerar
nuevos servicios. Se puede decir que la responsabilidad de esta falta de informacion recae
sobre las entidades financieras y las empresas que prestan servicios financieros para realizar
este tipo de pagos.

2%

= Es menos riesgoso para la
salud

Es mds seguro
41%

= Es mas comodo

= Otra (NO LEER)

Figura XVI: ¢Cudl de las siguientes considera que es la principal ventaja?
Fuente: Elaboracion propia, en base a datos CERES, diciembre de 2021.
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= 1 Obliga a tener cuenta 10% 7%
bancaria

2 Obliga a facturar
= 3 Cuesta mas
29%

= 4 No es seguro

= 5 Es complicado

= 6 Otra (NO LEER)

Figura XVII: ;Cual de las siguientes considera que es la principal desventaja?
Fuente: Elaboracién propia, en base a datos CERES, diciembre de 2021.

Calidad.

En esta seccion se presenta un andlisis historico a partir de los resultados del Informe de
Inclusion financiera (2022) publicado por ASFI en relacion a las variables de satisfaccion de
los consumidores financieros, las percepciones sobre el cumplimiento de la funcion social de
las entidades financieras y sus necesidades en materia financiera.

Realizacion y resolucion de reclamos.
La tematica de la encuesta relacionada a los reclamos considera aspectos como el

conocimiento de la opcién de efectuar un reclamo, los medios para hacerlo, y la resolucién
del mismo.

80.000 98,8% 98,8% 98,9% 98,8%
2 98,6% 98,7% 98,6% L 2 ¢ ¢

70.000
_ * * TS ]
60.000 - — 98,2%
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97,7%
30.000 ’
20.000
10.000
725 645 603 614 647 648 697 1569 1158
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ONumero dereclamos en primera instancia ® Numero dereclamos en segunda instancia

@ % de resolucion en primera instancia

Figura XVIII: Realizacion y Resolucion de reclamos
Fuente: Elaboracién propia, en base a datos ASFI, 2022.

indice de Satisfaccion.
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Segun el modelo definido por ASFI (2019), tres variables explican el indice de satisfaccion:

Calidad y calidez con los que se otorgan los productos y servicios financieros
(informacion proporcionada, conformada por un agregado de variables como: imagen
percibida, amabilidad de funcionarios, variedad de servicios, eficiencia en la
prestacion de servicios, seguridad)

Beneficio obtenido por el consumidor

Grado de acceso a los servicios que ofrecen las entidades de intermediacion
financiera.

El indice promedio es de 7.5 sobre 10, para las gestiones 2015 a 2021.

Las variables que explican la mayor parte de la satisfaccion son: Calidad y calidez, beneficio
y acceso.

indice de Funcion Social.

De manera similar, el modelo propuesto por ASFI (2019), toma en cuenta los siguientes
aspectos para explicar la percepcion del grado de cumplimiento de la funcion social de los
servicios financieros.

Prestacion de servicios con calidad y calidez

Optimizacion de tiempos y costos

Facilidad en el acceso universal a los servicios financieros

Continuidad de los servicios ofrecidos

Informacidn brindada por las Entidades de intermediacion Financiera para el uso de
los servicios financieros

El indice promedio es de 7.2 sobre 10, para las gestiones 2015 a la 2021.

Las variables que explican la mayor parte de la satisfaccion son: Calidad y calidez,
Optimizacién de tiempos y costos, informacion brindada para el uso de los servicios
financieros.
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M Indice de satisfaccion del consumidor financiero.

Indice de percepcion de cumplimiento de la funcién social de servicios financieros

Figura XIX: indice de satisfaccion e indice de percepcion de funcion social
Fuente: Elaboracion propia, en base a datos ASF1,2022.

Aspectos regulatorios.

Los sistemas financieros deben tener un marco juridico y normativo sélido que establezca
objetivos para proteger el acceso de los consumidores a los servicios financieros y, a la vez,
regule el comportamiento de los proveedores de servicios. En el caso de Bolivia, la Autoridad
de Supervision Financiera tiene por objeto “regular, controlar y supervisar los servicios
financieros en el marco de la Constitucion Politica del Estado, la Ley N° 393 de Servicios
Financieros y los Decretos Supremos reglamentarios” (ASFI, 2023), aplicando la normativa
para garantizar que el sistema financiero funcione correctamente y en beneficio de los
consumidores.

En este andlisis sobre el efecto de estas variables en la inclusion financiera, vale recalcar que
la confianza de los consumidores en un sistema de servicios financieros que funcione bien
promueve la estabilidad financiera, el crecimiento, y la eficiencia. En sintesis, estos controles
refuerzan e integran las politicas relativas a la inclusion financiera, la educacion financiera y
la proteccion de los consumidores en cuanto al acceso y la utilizacion de servicios
financieros.

CONCLUSION Y REFLEXIONES FINALES

El presente trabajo tuvo como objetivo analizar el efecto del uso de medios de pago digitales

en los niveles de inclusidon financiera en Bolivia. Mediante el analisis de los datos historicos
provenientes de los informes y encuestas del sistema financiero nacional, complementado
con encuestas de instituciones de investigacion como el CERES, disponibles para los
periodos de 2015 a 2021 se encontré que un mayor uso de medios de pago digitales si ha
contribuido a incrementar los niveles de inclusion financiera en Bolivia.
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Se evidencia que los medios de pago digitales como el acceso a cuentas de ahorro y tarjetas
de débito asociadas a la misma, han reflejado un incremento significativo. Entendemos que
contar con acceso a una cuenta bancaria es el primer paso hacia una mayor inclusion
financiera. Contar con una cuenta para depositos, abre la posibilidad de comenzar a ahorrar,
realizar pagos de servicios en linea, pagos a terceros, transacciones por internet a través de
pagos con tarjeta de débito y posteriormente, evoluciona en la posibilidad de acceder a
créditos y servicios financieros cada vez mas sofisticados (tarjetas sin contacto, pagos QR,
etc.).

En ese sentido, concentrarse en el acceso universal a los servicios financieros fue una
prioridad durante los dltimos afios.

Es importante mencionar que la crisis de COVID19 ha contribuido a que la dimension de
acceso a servicios financieros gane representatividad los ultimos afios. Este factor ha
impulsado a las Entidades de Intermediacion Financiera a invertir en tecnologia con miras a
profundizar una inclusion financiera digital, a partir de la utilizacion de medios digitales,
como las plataformas de banca por internet y aplicaciones moviles. A la fecha, estos canales
son mas robustos y permiten realizar una mayor cantidad de servicios financieros, como la
apertura de cuentas en linea, transferencias bancarias agiles y el pago de multiples servicios.

Asimismo, con relacion a las variables de uso analizadas, evidenciamos que medios de pago
digitales como los cajeros automaticos aun juegan un papel fundamental en aspectos como
la confianza del consumidor financiero. Vale decir que este medio cuenta con caracteristicas
que lo perfilan como una herramienta relevante para potenciar la inclusion financiera en el
pais.

Con relacion a la banca en linea, si bien los resultados no reflejan niveles de profundizacion
significativos, si se identifican una gran cantidad de beneficios asociados a este servicio. El
desarrollo e implementacion de medio de pago digitales ha permitido reducir costos para las
entidades financieras, asi como también para los usuarios financieros y, como resultado, ha
incrementado el alcance a un mayor nimero de personas que hasta ese momento no habian
logrado formar parte del sector financiero. Asimismo, se identifica que las transacciones sin
efectivo son una opcidn atractiva para los consumidores financieros, pero ain no utilizan este
servicio por falta de conocimiento. Sin embargo, entendemos la importancia de promover
estos servicios de forma integral para profundizar la inclusion financiera en Bolivia.

En aspectos relacionados a la calidad percibida, los consumidores interactian cada vez mas
con las entidades financieras en todas las dimensiones. Esto ha permitido obtener indicadores
como Indices de satisfaccion y de cumplimiento de funcién social. Los resultados muestran
un importante avance en torno a la calidad, optimizacion de tiempos y costos, variedad de
productos y beneficios, entre otros. Sin embargo, existen barreras significativas en torno a
las percepciones de seguridad, acceso y restricciones normativas que permitan un acceso y
uso mas eficiente de los servicios financieros. Para ayudar a mejorar el acceso y el uso de las
tecnologias financieras, las instituciones financieras deberan continuar ofreciendo educacion
y servicio al cliente a sus clientes. Esto requerird medidas de fomento de la confianza por
parte de las instituciones.
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Los hallazgos identificados en este estudio también permiten evidenciar que existen factores
internos, propios del consumidor financiero, como la falta de confianza en el sistema
financiero y la poca comprension de como funcionan los diferentes productos financieros,
que dificultan la adopcidn de nuevas tecnologias que podrian conducir a mayores niveles de
inclusion financiera en Bolivia.

Avanzar en los procesos para profundizar la cobertura y uso de las tecnologias financieras
exigira de las instituciones financieras, politicas de acompafiamiento a los clientes en materia
de educacion financiera y atencion al cliente, en especial, para ganar la confianza de éstos.

Se deberia fortalecer la banca en linea y movil como medios de pago digitales para lograr
mayor impacto en términos de profundizacion de la inclusion y cobertura, ademas de buscar
programas de educacion financiera mas efectivos. Una forma importante de hacer posible la
inclusion financiera sera educar a los consumidores y mejorar la alfabetizacion financiera.

Cuando hablamos de servicios financieros, la confianza debe ser un pilar fundamental para
la comunicacion hacia el consumidor financiero. La confianza de los consumidores en un
sistema de servicios financieros que funcione bien promueve la estabilidad financiera, el
crecimiento, y la eficiencia. Bajo esta premisa, cabe recalcar la existencia de mecanismos de
proteccion de los consumidores y regulaciones actuales que fomentan practicas seguras y
justas que apuntalan la confianza en el sistema financiero.

El ente regulador y el sector privado deben promover la transformacion digital a partir de la
construccion de mejores normativas que fortalezcan la inclusion financiera.

Por otro lado, existe un trabajo pendiente por parte del estado con relacion a mejoras en temas
de infraestructura como el acceso a internet tomando en cuenta aspectos de cobertura y costo.

Finalmente, podemos concluir que Bolivia tiene un avance importante con relacion a medios
de pago digitales. Desde el lado de la oferta, y apoyados por el sector privado (entidades de
intermediacion financiera) y el ente regulador, han surgido productos y servicios que se han
acoplado de forma mas conveniente a las necesidades actuales de la poblacién para
intercambiar valor. El acceso a cuentas de ahorro, tarjetas de débito, cajeros automaticos,
transferencias interbancarias, banca por internet, aplicaciones mdviles, son parte de la
tecnologia que se han ido incorporando a nuestro ecosistema financiero durante los ltimos
20 afios.

Esto ha permitido crear una demanda sostenida y en constante crecimiento con el fin de

promover el acceso universal de la poblacion a servicios financieros adecuados y regulados;
con miras a eliminar la pobreza, la exclusion social y econdmica de la poblacion.
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