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RESUMEN

La banca electronica es una herramienta comunicativa transaccional,
que permite al consumidor financiero realizar acciones de manera
virtual y electronica, desde un lugar que no necesariamente es de
atencion fisico. La tecnologia permite ofrecer a los clientes servicios
y productos demandados en el contexto y canal adecuado. En este
articulo se propone un analisis a la banca electronica en Bolivia,
identificando dos aspectos de medicion, el acceso y el uso a los
canales de transaccion electronica financiera como también los
instrumentos electronicos de pago, observando a los consumidores
financieros como también a las entidades que prestan servicios
financieros. Por tanto, el proposito es identificar las variables que
inciden en la situacion de uso y acceso de la banca electronica en el
pais a ser observadas para una mejora continua y la construccion de
estrategias en materia de innovacion financiera.
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EVOLUTION OF ACCESS AND USE OF ELECTRONIC
BANKING IN BOLIVIA 2015-2017

ABSTRACT

Electronic banking is a transactional communication tool that
allows financial consumers to carry out actions in a virtual and
electronic way, from a place that is not necessarily physical care.
Technology makes it possible to offer customers demanded services
and products in the right context and channel. This article proposes
an analysis of electronic banking in Bolivia, identifying two aspects
of measurement, access and use of electronic financial transaction
channels as well as electronic payment instruments, observing
financial consumers as well as entities that provide financial services.
Therefore, the purpose is to identify the variables that affect the
situation of use and access of electronic banking in the country to
be observed for continuous improvement and the construction of
financial innovation strategies.

JEL: E42, G20, O30

Keywords: Digital banking, electronic transactions, electronic
payment instruments, electronic payment channels.
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Introduccion

En la era de la informacion, la sociedad vive en permanente conexion
a redes de informacion electronicas y digitales, como Internet, instrumento
imprescindible para el desarrollo econdémico y social de las empresas y
organizaciones ¢ incluso del mismo individuo, expectante y protagonista de
la revolucion digital; debiendo adaptarse al nuevo ecosistema digital con una
trasformacion en sus actividades cotidianas, para lo que se requiere y demanda
herramientas que faciliten su introduccion, entre las cuales podemos nombrar
las de caracter financiero, programas o sistemas que permite realizar acciones
financieras, como transacciones y otros servicios financieros, para su adopcion al
sistema de comercio mundial, donde bienes y servicios son comercializados por
medios de entrega electronica, reduciendo costos y mejorando la productividad.
Por tanto, existe una nueva modalidad de banca que exige regulacion, mas no
control, que inhiba su desarrollo necesario.

En ese sentido, el disponer de nuevas herramientas financieras con tecnologia
e informacidén en escenarios competitivos y mercados, implica la utilizacion
de las TICs en las entidades financieras, englobadas bajo el término de Banca
Electronica, y estan dirigidos a satisfacer necesidades electronicas y de servicios
financieros en cualquier momento y lugar, con el objeto de fortalecer la inclusién
financiera y una mayor accesibilidad a servicios.

Por tanto, esta investigacion tiene el proposito de ser un medio informativo
de la banca electronica en Bolivia y en particular en Cochabamba, con una
descripcion de sus caracteristicas y comportamiento, su utilizacion por las
empresas, gobierno, agentes individuales, ante los obstaculos y oportunidades en
el tema. Asimismo, su fin es coadyuvar a la cultura y conocimiento de la Banca
Electronica y de esta manera reducir la brecha de educacion Electronica, para
tomar Optimas decisiones empresariales y generar lineamientos de estrategias
a seguir con objeto mejorar los servicios digitales financieros adaptados a las
necesidades del consumidor.

2. Marco contextual

La Banca FElectronica, es un conjunto de herramientas y medios afectados
y favorecidos por elementos de su entorno como las entidades financieras y de
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forma general el sistema financiero; los servicios intangibles que permiten su
funcionamiento, redes electronicas y el internet, el consumidor financiero que
utiliza sus servicios como: Los Cajeros Automaticos o0 ATMs, terminales de venta
automatizados (POS), la Banca Mévil y la Banca por Internet y de manera directa,
las herramientas que satisfacen al consumidor financiero de manera similar en
entradas y salidas de puntos fisicos de atencion; incluso en la competitividad
indirecta, como la billetera mévil o mediante las empresas que no necesariamente
son de naturaleza bancaria como las Fintech.

Figura 1
Componentes y Elementos del Entorno de la Banca Electronica
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2.1 El Sistema Financiero

Tal cual se aprecia en la figura 1. El sistema financiero “esta formado por el
conjunto de instituciones, medios y mercados, cuyo fin primordial es canalizar el
ahorro que generan las unidades de gasto con superavit, hacia los prestatarios o
unidades de gasto con déficit” (Calvo, Parejo, & Cuervo, 2010), al respecto, los
elementos que lo conforman son:

2.2 Mercados Financieros

Los mercados financieros realizan la funcién econdémica esencial de canalizar
fondos desde hogares, empresas y gobiernos que tienen superavit de ahorros, al
gastar menos de lo que tienen como ingreso, hacia aquellos que tienen escasez de
fondos (Frederic, 2014). Asi por ejemplo se tiene el mercado bancario.
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2.3 Entidades Financieras

Una entidad financiera es una institucion que presta servicios financieros,
es decir, una compaiiia que ofrece a sus clientes (familias, empresas, Estado)
servicios relacionados con el dinero que posee o necesita. Los servicios
financieros como medios de comunicacion y transaccion denominados canales de
la banca son las prestaciones mas importantes que ofrece una entidad financiera.
Bajo este conjunto existen entidades de intermediacion, que pueden ser bancarias
(comercial) o no bancarias.

2.4 Instrumentos de Pago

Es una herramienta intangible, un servicio o producto financiero ofrecido
por una entidad financiera, intermediario, agente econémico o cualquier ente
con autoridad y potestad necesaria para poder ofrecerlo o demandarlo, estos
instrumentos permiten a los canales de la banca realizar la transaccion respectiva.
Asi, por ejemplo, las tarjetas de crédito y débito son instrumentos de pago de uso
electronico que pueden ser utilizados para realizar transacciones por medio de
cajeros automaticos (canal).

2.5 Definicion de Banca Electronica

Con el objeto de nombrar en forma adecuada a las nuevas innovaciones
tecnologicas para la realizacion de las transacciones financieras de una entidad
bancaria, aparecen términos como banca en linea, e-banking o genéricamente
banca electronica, segun Mufioz Leiva, (2008), se debe distinguir:

*  Banca Electrénica. Es la banca que se realiza por medios electrénicos
como cajeros electronicos, teléfono y otras redes de comunicacion.
Algunos autores consideran varios canales que incluyen la banca
telefonica, la Banca Movil y la basada en television interactiva (iNet—
television).

* Banca en linea o por internet. Son aquellas herramientas que ofrece
una entidad para que sus clientes hagan sus operaciones bancarias a
través de la computadora con conexion a la red Internet, utiliza sus
recursos y la World Wide Web (www). Por lo que es un canal digital
dentro de la Banca Electronica.
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* Banca Virtual o sin Presencia Fisica. un Banco virtual es aquel
sin oficina, que centra su modelo de negocios en el mercado digital
de internet. Dentro de esta categoria se construyen relaciones de
intercambio B2C?, donde esta el banco virtual o banco en casa destinado
a los usuarios particulares.

*  Banca Digital. Son servicios financieros ofertados en canales digitales
como la Banca por Internet y la Banca Movil (basada en tecnologia
Wireless Application Protocol ~-WAP— que traslada Internet al teléfono
movil).

La Banca Electronica moderna se inicia a partir del 27 de junio de 1967,
cuando se instald el primer cajero automatico creado por Sheperd-Barron en una
sucursal del Banco Barclays. (Pagina Siete, 2017: 02 julio). En 1992 se cred
la primera terminal de venta de software ejecutable en plataforma Microsoft
Windows. (Mercabalanza, 2015). La Banca telefonica moderna o Call center,
apareci6 en Espafia a mediados de 1993 de la mano del Banco Espaiiol de Crédito
(Banesto) y del Banco Central Hispano (BCH), como medio de consulta, en la
actualidad incorpora practicamente todos los servicios del sistema financiero
(Mufioz, 2008). La literatura cientifica cita el afio 1995 (octubre) como el
momento de la aparicion de la banca en linea desarrollada en EE. UU., de la mano
del Security First National Bank (SFNB), (Gandy, 1995).

2.6 Canales de la Banca Electronica

La Banca Electronica, es una cartera de servicios financieros conformada por
medios y canales electronicos, donde destacan los siguientes:

Banca por Internet. Es un canal alterno a los tradicionales establecido por
las entidades financieras y es de mayor uso por las entidades bancarias. Ofrece un
conjunto de servicios, por ejemplo: la realizacion de transferencias electronicas,
la interaccion es de manera virtual (por internet), busca la comodidad del cliente,
por la mayor disponibilidad y accesibilidad a los servicios. La Banca por internet
es un canal electronico que utiliza como instrumento de pago las ordenes
electronicas de transferencia de fondos.

2 Business—to—consumer, se refiere a la actividad entre un negocio y un consumidor individual.
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Banca Movil. La Banca Mdvil es una nueva innovacion financiera conocida
también como servicio financiero movil, y que ha sido definida de diferentes
formas:

* Es la prestacion de servicios financieros que no se realiza a través de
sucursales bancarias convencionales, sino utilizando teléfonos moviles
(CGAP, 2010).

* Todo tipo de servicio financiero realizado utilizando un dispositivo
movil (AF1,2009).

* Lautilizacion de un dispositivo moévil como un canal para la realizacion
de transacciones desde una o varias cuentas bancarias Al (2009).

En la tltima década, el servicio de Banca Movil se ha incorporado con
éxito en paises subdesarrollados revolucionando la forma de hacer transacciones
financieras de la poblacion (Soto, 2015). La banca mévil igualmente utiliza como
instrumento electronico de pago las ordenes electronicas de transferencia de
fondos.

Cajeros Automaticos. El cajero automatico o ATM (Automated Teller
Machine), canales electronicos compartidos, constituye un dispositivo electronico
que funciona bajo un sofisticado sistema de control basado en microprocesadores
para operar en linea o fuera de ella, conectado a un computador central (Rodriguez,
2002).

A través del cajero automatico el cliente puede realizar depdsitos y retiros
de efectivo, consultar el saldo de su cuenta de ahorro, transferir fondos y otros
servicios. Una pantalla de cristal proporciona instrucciones sencillas a seguir que
guian al cliente en cada paso de una transaccion. El cliente con insertar su tarjeta
de plastico con cddigo magnético y el registro de su clave secreta de identificacion
personal (PIN) establece conexion directa con el sistema. Los cajeros automaticos
son canales electronicos que utilizan como instrumentos electronicos de pago a
las tarjetas de débito y crédito.

Terminales de Venta o POS. POS (Point of Sale o Checkout), datafono,
terminal de venta o denominado “Pasa Tarjetas” es un dispositivo que los
emisores proporcionan a los comercios afiliados o adquirentes para que puedan
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realizar cobros a través de tarjetas de débito o crédito. Por medio de este
dispositivo el establecimiento comercial confirma la disponibilidad de crédito
o de fondos del tarjetahabiente, realiza el cargo correspondiente e imprime el
voucher o comprobante del cargo para el tarjetahabiente y para el establecimiento
comercial. (Aprendiendo BAC Credomatic, 2015). Incluye tipicamente una caja
registradora (ordenador, monitor, pantalla de cliente y un escaner de cédigo de
barras) y en la mayoria de los sistemas de punto de venta también incluye lector
de tarjetas electronicas, ademas de un sistema de procesamiento de tarjeta de
crédito integrado, un dispositivo de captura de firmas y un teclado de PIN.

Ademads, como instrumento electronico de pago se encuentra las tarjetas
electronicas y recientemente se han introducido nuevas aplicaciones, como los
Mobile POS (terminales mPOS) que son terminales de venta que estan indexados
en su funcionamiento con dispositivos méviles. (Mercabalanza, 2015).

2.7 Entorno Competitivo de la Banca Electronica

Son herramientas que de cierto modo satisfacen las mismas necesidades del
consumidor financiero, como la transferencia de dinero y servicios financieros
en el menor tiempo posible y el minimo esfuerzo del cliente, con interaccion y
apoyados en la tecnologia, los cuales son:

Las Fintech. Las FinTech es el conjunto de empresas no financieras que
usan la tecnologia digital y herramientas asociadas, la nube, blockchain, big
data, inteligencia artificial, redes sociales, etc., para prestar servicios financieros
a consumidores y empresas de una forma innovadora y bajo nuevos modelos
de negocio. El término fintech se usa para agrupar a las nuevas empresas de
servicios financieros (fin), con base tecnologica (tech). Las innovaciones del
sector tienen el potencial de transformar el sector financiero y ayudar a proveer
servicios a grupos sociales tradicionalmente desatendidos”. (Arner, Barberis, &
Buckley, 2015)
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Billetera Movil. La billetera moévil es un servicio de transferencia de dinero
electronico a través de teléfonos celulares, constituye un medio alterno y que en
los ultimos afios ha ido creciendo en su uso como en el valor de sus transacciones.
Esta herramienta es ofrecida también por entidades dentro del sistema financiero
o con colaboracion de parte de ellos.

3. Banca Electronica en Bolivia

El nimero de usuarios es el factor que determina el grado de difusion de
la banca electronica o por internet. (Garcia & Romero, 2004). Por tanto, el
numero de usuarios estd condicionado por un conjunto de factores sociologicos,
y culturales externos al propio negocio. En este sentido, el “USO” que se le da
al canal respectivo desde el punto de vista del consumidor financiero, puede
ser medido por el porcentaje de consumidores financieros que utilizan un canal
electronico, como ademas el comportamiento del consumidor. Por otra parte,
desde el punto de vista de las entidades bancarias, tienen la responsabilidad de
entregar la infraestructura necesaria para que se pueda realizar las transacciones
financieras electronicas correspondientes, el concepto esta dirigido a la cobertura,
o al “ACCESO” que proveen las entidades a los consumidores financieros,
influido por el entorno que rodea al sistema, los factores sociales, geoFiguras,
economicos, culturas, entre otros.

3.1 Cajeros automdticos o ATMs

Acceso a ATMs. Segtn datos del Banco Mundial (Figura 2), el panorama
de ATM en Bolivia es ascendente, de 20 cajeros por cada 100.000 adultos que
existian el afio 2010, para el afo 2015 existian 38 cajeros por cada 100.000
habitantes.
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Figura 2
Cajeros Automaticos por cada 100.000 Adultos, Bolivia y el Mundo
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Nota: Elaboracion Propia con base a datos del Banco Mundial (2015)

Dicha proporcion es aun reducida respecto a la situacion en otros paises, asi,
por ejemplo: la media de América Latina (41 cajeros), y la mundial (41 cajeros),
no es comparable con la de América del Norte (221 cajeros) y la de la Unidén
Europea (70 cajeros), (Banco Mundial, 2015). Las dos empresas autorizadas por
la ASFI, para la emision y administracion de tarjetas de crédito y electronicas
son Red Enlace y Linker, estan autorizadas por los emisores de tarjetas: Europay,
MasterCard y Visa; descrito en la reglamentacion de ASFI, circular 133/2012,
tercera seccion, articulo 10. (Autoridad de Supervicion del Sistema Financiero,
ASFI, 2011)

A nivel nacional segun los datos de ASFI, a junio de 2017 se tiene:

» La Banca Miultiple a nivel nacional posee el mayor nimero de ATMs,
2.793 cajeros automaticos, siendo el Banco Mercantil Santa Cruz, la
entidad financiera con mayor cantidad, 505 cajeros automaticos; el
Banco Union, posee 412 ATMs y el Banco Bisa, 323 ATMs. Santa Cruz
es el departamento con mayor ATMs, los mismos estan ubicados en su
mayoria en la ciudad.

* Las Cooperativas de Ahorro y Crédito Abiertas, poseen 94 ATMs
a nivel nacional, la mas representativa es Jesus Nazareno Ltda., con
53 ATMs, y San Martin de Porres Ltda., con 19 ATMs; Santa Cruz es
el departamento que mas ATMs tiene en provincias, 29,79 % de sus
cajeros automaticos estan ubicados en zonas rurales.
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» Las Entidades Financieras de Viviendas, en conjunto tienen 42 ATMs a
nivel nacional, La Primera EFV, posee 34 ATMs, y este sector atiende
en mayor proporcion al departamento y ciudad de La Paz.

*  Finalmente, la Banca PyME, tiene 41 ATMs en todo el pais, de los
cuales 35 son del Banco PyME Ecofututo, que en mayor proporcion
estan en el departamento de La Paz, con alcance minimo en provincias
a nivel nacional.

Figura 3
Cajeros Automdaticos en Bolivia por Entidad Financiera
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Tal cual se aprecia en la Figura 3, a junio de 2017, de los 2.970 cajeros
automaticos dispuestos para el consumidor financiero, 2.590 (87%) se encuentra
en zona urbana, y 380 (13%) en zona rural. El departamento con mayor ATMs
es Santa Cruz (34,2%), con 1.016 cajeros automaticos seguido de La Paz (29%),
con 858 ATMs y Cochabamba (17%) con 506 ATMs. Ademas, el departamento
que tiene una mayor cobertura porcentual de cajeros automaticos en provincias
es Beni, con el 41,38% de sus cajeros ubicados en la zona mencionada, mientras
que Pando no tiene cajeros automaticos en provincias.

3.2 Utilizacion de ATMs

La utilizacion de ATMs puede ser medido seglin la cantidad de usuarios de
canales electronicos, razones de utilizacion y problemas detectados.

Usuarios de cajeros automadticos. Al comparar la cantidad de usuarios
de cajeros automaticos en el periodo 2016 y 2017, segiin la ASFI, existe un
incremento de usuarios de cajeros automaticos en el pais del 2%, valor inferior
al incremento entre 2015 y 2016, que registr6 una TCA?® del 74%, la TCP* del
22%, el 61% de los consumidores utilizaron ATMs el 2017, por tanto, existe un
descenso del uso respecto al 2015. Por otra parte, la utilizacion de ATMs tiene
una correlacion negativa con la edad. El 67% de los consumidores financieros
con edades entre 18 y 24 afios usan los ATMs de las entidades financieras; esta
proporcion disminuy6 al 35% si consideramos los Consumidores Financieros de
60 afos o mas. Mas del 50% de los consumidores financieros con 47 afios o mas
no utilizé6 ATMs, el 2017 (Figura 4).

Problemas registrados. El 28%, de los usuarios de ATMs registraron tener
algun problema en la utilizacion de estos, la gestion 2017, cifra que ha disminuido
la gestion 2016. La mayoria expresa que el problema principal es el anuncio de
“fuera de servicio” (31%) y le sigue la falta de “disponibilidad de dinero” (27%),
ambos problemas disminuyen en el transcurso de los afios (Figura 4).

Razones para no utilizar ATM. El 34% de los consumidores que no utiliza
ATMs, afirma que “no sabe como usarlos”, el 23% “prefiere usar dinero en

(valor actual-valor anterior)

TCA (%) =

TCP(%) = {[(M)(ﬁ)] - 1} x 100

valor inicial

%100

3 TCA: Tasa de crecimiento anual, valor anterior

4 TCP: Tasa de crecimiento promedio,
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efectivo”, el 11% “desconfia de su seguridad”, estas variables se incrementan con
los afios, siendo quizas la razon principal, la falta de educacion financiera de los
no usuarios de ATMs.; Por otra parte, en el acceso, las razones de “uso de cajeros
de otra entidad” y “no tiene cuenta de ahorros”, registro un decrecimiento gradual
respecto al 2016. Por tanto, existe una mejora en la inclusion financiera (Figura 4).

Actividades realizadas en ATMs. Segin la ASFI (2017) el 22% de los
consumidores que utilizan cajeros automaticos realizd depositos, transferencias o
pago de servicios basicos a través de un cajero automatico, aspecto que tuvo un
crecimiento de 4pp. con relacion a la gestion 2016, que registro el 18% (Figura 4).

Figura 4
Utilizacion de Cajeros Automaticos en Bolivia (Expresado en porcentaje)
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Ademas, del retiro de efectivo, el servicio demandado con mayor frecuencia
en los cajeros automaticos el 2017 es “el pago de impuestos”, con una participacion
de 43%, asimismo, el 35% de los consumidores financieros piensa pagar créditos
deberia ser un servicio adicional. (ASFI, 2017)

3.3 Banca Digital

Segun informacion de las diferentes conclusiones de la encuesta nacional de
servicios financieros, realizada por ASFI, se observa:

Banca por Internet. E1 2017, 11% de los usuarios financieros ha utilizado
este canal, y el que se increment6 en 2pp respecto al 2015. Lo que significa que
se tuvo una tasa de crecimiento anual del 22%, a pesar de que el 2016 se registrd
un valor inferior (Figura 5).

Banca Mévil. El 11% de los consumidores financieros utilizaron este medio
para realizar transacciones electronicas. Ademas, se registré un aumento de 4pp.
con respecto a la gestion anterior, valor que es superior al crecimiento de la Banca
por Internet, con una tasa de crecimiento anual del 57%, respecto al 2016 (Figura 5).

Segun ASFI (2017), el 11% de los consumidores financieros no han realizado
transacciones electronicas, tanto en Banca por Internet como Banca Movil,
este porcentaje puede variar de acuerdo con la situacién econoémica y edad del
consumidor financiero.

Por otra parte, la realizacion de transacciones electronicas mediante Internet
esta correlacionada positivamente con el grado de educacion y el ingreso
del consumidor financiero. Segun ASFI (2017), la utilizacion de servicios
financieros por parte de personas con educacion secundaria es de apenas del 3%;
incrementandose el mismo a 23% en aquellos que alcanzaron la licenciatura o
postgrado. Asimismo, consumidores financieros que generan un monto mayor
Bs.13.000, representan el 30% de los que utilizan la banca digital, en contrapartida
los que generan montos inferiores a Bs. 2.000, constituyen el 4%.
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Figura 5
Comportamiento del Consumidor Financiero de la Banca Digital en Bolivia

(Expresado en porcentaje)
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Fuente: Encuesta Nacional de Servicios Financieros, ASFI (2015), (2016) y (2017)

Otras variables importantes segiin informacion de las diferentes conclusiones
de la Encuesta Nacional de Servicios Financieros, realizada por la ASFI, 2017
son:

Findeutilizacion dela Banca Digital. E111% de los consumidores financieros
que hizo transacciones por internet, realizo transferencia de fondos entre cuentas
(53%), seguido de la compra de productos con 23% de participacion y el 22%
en el pago de servicios. Las compras de productos son realizadas mediante el
comercio electronico con transacciones electronicas (figura 5).
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Problemas registrados. El 15% de los consumidores financieros que
realizaron transacciones por internet tuvo algin problema al realizar las mismas,
como que el 56% tuvo dificultades de conexion a la pagina web de la entidad
financiera y otro 33% considera que la utilizacion de la plataforma de la institucion
financiera es complicada (figura 5).

Razones para no utilizar la Banca Digital. E1 89% de los consumidores
financieros no realizaron transacciones electronicas el Gltimo afio; esto se
debe al desconocimiento, 43%. Asimismo, otro 43% no efectud transacciones
electronicas debido a que “no necesita realizarlas”. Otro porcentaje importante,
11% “desconfia de su seguridad”; estas razones se incrementan a lo largo del
tiempo y demuestran la falta de educacion financiera (figura 5).

Finalmente, los consumidores financieros con menor nivel de educacion son
los que mas desconocen de este servicio o desconfian del mismo; segin la edad,
el 55% de este grupo esta en una edad comprendida entre 25 a 46 afios. Ademas,
un 48% que registro los problemas descritos, generaron ingresos menores a Bs.
3.000 al mes, durante la gestion 2017.

3.4 Terminales de Venta POS

Acceso a Terminales de Venta POS. Segun informacion de la Red Enlace,
a través de su memoria anual, existe una tendencia creciente del niumero de
POS emplazados. Al cierre del afio 2016, se registrd 5.563 POS activos a nivel
nacional, con una tasa de crecimiento anual del 13,57% respecto al 2015, y una
tasa de crecimiento promedio de 6,72%, para los anos 2015 al 2017. Por otra
parte, el 2016 se realizd transacciones por un valor de US$ 371.978,052, con
una tasa de crecimiento anual de 14,64% y una tasa de crecimiento promedio
de 4,4 %, siendo mayor el indice de crecimiento de POS de la gestion 2016. De
forma general el acceso a POS registro un crecimiento mayor que el valor de
transacciones realizadas. Los mayores picos de crecimiento, en numero y valor
de POS, se dieron los afios 2014 y 2015 (figura 6).

En ese sentido, seglin la tabla 1, la accesibildad a POS en Bolivia es menor
comparado con el resto de latinoamerica. Por ejemplo, por cada 10.000 personas
mayores registradas en territorio boliviano existen 8 POS. Mientras que por cada
100 empresas afiliadas en el Registro de Comercio Boliviano, dos empresas
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disponen de este canal de transaccion, los crecimientos son constantes a lo largo
de tiempo. Ademas, durante la gestion 2017, se registrd 66,87US$ por cada POS
activo en Bolivia. Si bien esta forma de pago es minorista, atin la accesibilidad es
menor y su utilizacion depende del comportamiento del consumidor.

Figura 6
Cantidad de POS activos en Bolivia
(Expresado en cantidad de POS y valor de Transacciones en US$)
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287.268 324.477
244.102 282.380
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== Numero de POS Monto transaccionado con tarjetas en comercios

Nota: Elaboracion propia con base Memoria Anual, Red Enlace (2016)

Tabla 1
Accesibilidad a POS en Bolivia
2012 2013 2014 2015 2016
POS/10.000 5,88 5,80 6,52 7,45 8.29
personas mayores
POS/100 empresas 1,67 1,42 1,54 1,72 1,95
Base Empresarial 217.164 257.564 272.249 284.271 285.472
USS de
transaccién/POS 60,85 66,84 67,36 66,25 66,87

Nota. Elaboracion propia con base a datos Red Enlace (2016), INE (2017), Fundaempresa (2017).

3.5 Utilizacion de POS

Utilizacion de terminales de Venta. Los POS (Point of Sale), segin ASFI
(2017), es el segundo canal de mayor utilizacion por los consumidores financieros,
(el primero son los ATMs); 21% es la proporcion de consumidores, lo utilizan al
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realizar transacciones electronicas, y en promedio registrd un crecimientode 6
5
pp.’ (figura 7).

Figura 7
Utilizacion de terminales de venta POS en Bolivia
(Expresado en porcentajes)
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Fuente: Encuesta Nacional de Servicios Financieros, ASFI (2016 y 2017)

Problemas registrados. Segun ASFI (2017), el 10% de los consumidores
financieros que han utilizado el servicio POS, argumentan haber tenido algiin
problema al momento de realizar pagos con tarjeta. La principal dificultad que
experimentaron fue que el servicio no estaba disponible (34% mantiene esa
afirmacion) y como segunda dificultad indicaron que los puntos de venta no
reconocen su tarjeta (37%). Asimismo, un 16 % afirmo haber tenido inconvenientes
por cobros incorrectos (figura 7).

Razones de los consumidores para no utilizar POS. El 79% de los
consumidores financieros no utilizo, en el ultimo afo, tarjeta para compras en
comercios y la mayoria expresd “el desconocimiento de su utilizacion”. Es
relevante que 33% de los consumidores no usa el servicio por desconfianza en su
seguridad y en menor proporcion (18%) debido a que los comercios que frecuenta
no ofrecen ese servicio (ASFI 2017) (Figura 7).

5 En la puntuacion correspondiente al 2017, se pregunt6: ;Realizo pagos con su tarjeta de débito o crédito en
supermercados, comercios, farmacias u otros lugares?
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3.6 Instrumentos Electronicos de Pago

La normativa boliviana sefiala en el Reglamento para la Emision y
Administracion de Instrumentos Electronicos de Pago (Autoridad de Supervicion
del Sistema Financiero, ASFI, 2011) lo siguiente: “Un instrumento electronico de
pago es un instrumento que electronicamente permite al usuario y/o titular instruir
ordenes de pago, retirar efectivo, y/o efectuar consultas de cuentas relacionadas
con el instrumento”. Los instrumentos electronicos de pago regulados son: las
Tarjetas electronicas®, las 6rdenes electronicas de transferencias de fondos y la
billetera mévil, su operacion se realiza a través de un canal electronico (Banco
Central de Bolivia, 2017)

3.7 Numero de Instrumentos Electronicos de Pago

Al cierre de la gestion 2016, segun el Banco Central de Bolivia (2017), el
numero total de instrumentos electronicos de pago vigentes registrados fue de 4,8
millones, mayor en 711 mil unidades (17%) al reportado la gestion 2015. Por tipo
de instrumento, las tarjetas de débito representaron el 80% del total (3,8 millones)
seguida por las billeteras moviles (17%) y las tarjetas de crédito (3%). Por tanto,
la tarjeta plastica es el instrumento de mayor nimero en el sistema financiero
y la billetera movil es el instrumento de mayor crecimiento registrado, 43,54%
respecto al 2015 (Figura 8).

Figura 8
Numero de Tarjetas de Pago y Billeteras Moviles vigentes (en unidades)
6.000.000
3.388.834  3.836.721
4.000.000 2971.874
2.000.000 1 0501 092 510453 7100814047
0 107.68 _~ - = o I
Tarjetas de Débito Tarjetas de Crédito Billetera Movil

02014 ©2015 ®m2016

Fuente: Adaptado del Informe de Vigilancia del Sistema de Pagos BCB, (2016 y 2017)

6  Tarjeta de Crédito, Débito y Pre— pagada.
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3.8 Volumen de Transacciones con Instrumentos Electronicos de Pago

El numero de operaciones con billeteras mdviles registrd un repunte notable
en la gestion 2016, comparado con otras gestiones, represent6 el 73% del volumen
global de los pagos minoristas, seguido por las tarjetas (21%), cheques (2%) y
las 6rdenes de pago (4%) (Banco Central de Bolivia, 2017). La billetera movil
registro el 2016, el mayor crecimiento anual (151%), junto con las o6rdenes de
pago ACH (banca digital), alrededor del 50% (Figura 9).

Figura 9
Operaciones con Cheques Ajenos, Ordenes de Pago, Tarjetas y Billeteras Méviles
(En millones de Operaciones)
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Fuente: Elaboracion propia en base al Informe de Vigilancia del Sistema de Pagos BCB, (2016
y 2017)

3.9 Valor de las Transacciones con instrumentos electronicos de pago

Segun el Banco Central de Bolivia (2017), el importe de las operaciones con
ordenes de pago supero por cuarto afio consecutivo al de cheques.
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Figura 10
Valor de Operaciones con Cheques ajenos, Ordenes de Pago, Tarjetas y
Billeteras Moviles (en millones de bolivianos)
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Fuente: Elaboracion propia en base al Informe del Sistema de Pagos, BCB (2017)

Por otro lado, las transacciones con tarjetas y billeteras moviles tuvieron
una tendencia positiva. En la gestion 2016, el valor de los pagos con cheques
registré una variacion negativa, que evidencia la menor preferencia al uso de
instrumentos de pago fisicos (Banco Central de Bolivia, 2017). Un indice de
crecimiento positivo en su utilizacion registro la billetera movil (79,63%) y las
ordenes de pago ACH (14,23%) respecto al 2015 (Figura 10).

3.10. Utilizacion de Instrumentos electronicos de Pago

En base a la informacion de la ASFI, la utilizacion de la tarjeta de débito se
increment6 en los ultimos afios, con una tasa de crecimiento promedio del 8,18%
respecto al 2015, aunque hubo un descenso el 2017. Asimismo, la utilizacion de
la billetera movil se incremento, con una tasa de crecimiento promedio de 165%
respecto al 2015 (figura 11).

Por otra parte, las razones del poco uso de las tarjetas de débito son: “la
desconfianza de la seguridad” y “la preferencia por el efectivo”, (57%) para el
2016y 2017. Los motivos relevantes para no utilizar la billetera movil son: “no
necesita” y “desconoce del servicio” (92%) para el 2017 (ASFIL, 2015, 2016,
2017) (Figura 11).
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Figura 11
Utilizacion de Instrumentos Electronicos de Pago en Bolivia
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Fuente: Elaboracion propia con base a Encuesta Nacional de Servicios Financieros, ASFI (2015,
2016y 2017)".

Frecuencia de utilizacion de las Tarjeta de Débito. De forma temporal,
el 2017, existio un incremento de tarjetahabientes que utilizan el instrumento
electronico de pago de 2 a 10 veces al mes (50%), aunque se registr6 una reduccion
de aquellos que la utilizan una vez al mes y se mantuvo constante el nimero de
los que no utilizan su tarjeta de débito. Por tanto, en el periodo 2016 a 2017
ha existido una frecuencia de utilizacion mayor de tarjetas, pero no ha existido
incremento del niimero de personas que utilizan instrumentos electronicos de
pago (Figura 12).

7  En “Razones de No Utilizacion de Billetera Movil”, la variable “Prefiere otros medios™ del 2015, que
representa 3%, se afiadi6 a “Otros”.
En “Razones de No Contar con Tarjeta de Débito”, la variable “la Entidad no cuenta con cajeros” del 2017,
que representa el 12% se aiadi6 a “Otros”.
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Figura 12
Frecuencia de Utilizacion de Tarjeta de Débito
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Fuente: Elaboracion propia con base Encuesta Nacional de Servicios Financieros, ASFI (2015,
2016y 2017)%.

4. Banca electronica en Cochabamba

Segun la ASFI, el acceso a los canales de la banca electronica para
Cochabamba es la siguiente:

4.1. Cajeros Automaticos (ATM)

Cochabamba, se encuentra en tercer lugar en el Sistema Financiero, en
nimero de ATMs a nivel nacional. Segiin informacion de la ASFI, a junio de
2017, existen 506 ATMs, en el departamento de Cochabamba, de los cuales 411
ATMs (81,22%) estan en la ciudad de Cochabamba y los restantes estan en las
provincias (figura 12). La composicion de ATMs en la ciudad de Cochabamba es
la siguiente:

k. 390 ATMs (95%) pertenecen a este grupo. El Banco Mercantil Santa Cruz
(BMSC), es la entidad con mayor niimero, dispone de 75 ATMs, el Banco Union
56 ATMs, el Banco Nacional de Bolivia (BNB) 52 ATMs. Banco de crédito de
Bolivia (BCP) 39 ATM

8 En “Razones de No Utilizacion de Billetera Movil”, la variable “Prefiere otros medios” del 2015, que
representa 3%, fue afiadida a “Otros”.
En “Razones de No Contar con Tarjeta de Débito”, la variable “la Entidad no cuenta con cajeros” del 2017,
que representa el 12% se anadio a “Otros”.
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Cooperativas de Ahorro y Crédito. Poseen 9 ATMs (2%), y son dos las
entidades representativas: La Cooperativa Jestis Nazareno Ltda. con 4 ATMs y la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Loyola Ltda., también con 4.

Banca PyME. Tienen 7 ATMs (2%) en la ciudad, y el mas representativo es
el Banco PyME Ecofuturo, con 4 ATMs.

Entidades Financieras de Vivienda. Disponen de 5 ATMs (1%), y la mas
representativa es la EFV La Promotora con 4 ATMs (ASFI, 2017).

Figura 13
Localizacion Zonal de ATMs en la Ciudad de Cochabamba, a junio 2017
(Expresado en porcentaje)
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Fuente: Elaboracion propia en base a datos del sistema ASFI, junio 2017
Nota: BMSC=Banco Mercantil Santa Cruz, BNB=Banco Nacional de Bolivia, BCP= Banco de
Crédito de Bolivia.

Con relacion a la distribucion de ATMs por zonas en la ciudad de Cochabamba:
La zona central dispone de mayor cantidad de ATMs, con 180 ATMs (45%), le
sigue la zona norte con 123 ATMs (30,75%) y posteriormente la zona sud con 38
ATMs (9,45%).
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Asimismo, de la distribucion de ATMs por distrito: El distrito 12 de la zona
norte, tiene 97 ATMs, el distrito 4 (zona oeste) 23 ATMs, el distrito 5 (zona sud) 19
ATMs, y el distrito 10 conformado por la zona central, o el casco viejo de la ciudad,
segun informacion tabulada del portal de ASFI, a junio de 2017 (Figura 13).

4.2 Descripcion de Terminales de Puntos de Venta POS

Segun la Administradora de Tarjetas de Crédito S.A. Red Enlace, para la
gestion diciembre 2017 a diciembre del 2016 se registré en el departamento
de Cochabamba, 995 POS, es decir, el 18% del total de POS a nivel nacional.
Asimismo, la tasa anual de crecimiento nacional del nimero de POS de
Cochabamba en el periodo (2012-2016), Figura 14.

Figura 14
Tendencia de Numero de POS en Cochabamba (Expresado en unidades)
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Fuente: Elaboracion propia, estimacion con base a datos Red Enlace (2017)

Ademads, en Cochabamba de los 995 puntos de venta POS emplazados, la
mayor parte corresponde a tiendas de comestibles y supermercados (105), seguido
de establecimiento de comidas y restaurantes (98), droguerias y farmacias (63),
restaurantes de comida rapida (53), tiendas de ropa para familia (46) zapaterias
(44), en Alojamientos-hoteles, moteles, centros turistico 41 dispositivos, en
empresas de venta de seguros, aseguradores y primas de seguros 37, ademas en
las transportadoras areas, acrolineas existen 34 terminales, etc. Por tanto, los
principales rubros de empresas en los que estan emplazados los terminales de
venta POS: en el 4rea de alimentos se encuentran 26% y alrededor de 16% estan
en tiendas de expendio de ropa, etc. (Figura 14).

4.3 Acceso a la Banca Digital en Cochabamba

La banca Digital en Cochabamba ofrece una innovadora serie de servicios
y productos a través de banca por internet al consumidor financiero, tal como se
describe en la tabla 2.
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Tabla 2

Oferta Comercial de las Entidades Financieras en Banca Digital en Cochabamba

Entidad Financiera Banca por Banca Mévil Pagina WEB
Internet
Banca Miiltiple
Banco Nacional de Bolivia BNB Net+ BNB mov,ll . www.bnb.com.bo
S.A. Billetera movil
Banco Merc;u;\nl Santa Cruz Banca por internet Banca movil www.bmsc.com.bo

Banco BISA S.A.

e-BISA
¢-BISA movil

e-Bisa movil
Bisa Neo (limitado)

www.bisa.com

Banco Crédito de Bolivia
S.A.

Banca por
internet.

Banca movil
Billetera movil
Solipagos

www.bep.com.bo

Banco Econdmico S.A.

Banca internet.

Banca movil

www.baneco.com.bo

Banca movil.
Banco Ganadero S.A. GanaNET Ganamovil www.bg.com.bo
Banco Solidario S.A. SOLNet Appsol www.bancosol.com.bo
.. Banco Fomventlo a FieNET X www.bancofie.com.bo
Iniciativas Econdmicas S.A.
Banco Prodem S.A. ProdemNET www.prodem.bo
Banco Fassil S.A. FassiINET X www.fassil.com.bo
Banco Fortaleza S.A. FortalezaNET X www.bancofrotaleza.com.bo
Banca PyME
De la Comunidad S.A. Comunet BCO movil www.bco.com.bo
Ecofuturo S.A. EcoNet Ecomévil (banca SMS www.ecofuturo.com.bo
no cuenta)

Cooperativas de Ahorro y Crédito Abierta
La Primera X X www.mutual-laprimera.com
La Promotora X X www.lapromotora.com.bo
Jesus de Nazareno Ltda. Cogg;rlztllva X WWW.jesus-nazareno.coop
San Martin de Porres Ltda. X X WWW.cosmart.coop
San Antonio Ltda. X X Wwww.cacsa.com.bo
Inca Huasi Ltda. X X www.cooperativaincahuasi.com.bo
Quillacollo Ltda. X X X
San José de Punata Ltda. X X WWW.COOopjosepunata.com
Loyola Ltda. X X www.cooperativaloyola.com
PIO X Ltda. X X WWwWw.cooperativa piox.com
San Pedro Ltda. X X WWww.cooperativasanpedro.com
Comarapa Ltda. X X WWW.comarapa.coop
San Joaquin Ltda. X X WWW.COOp-sanjoaquin.com
San Carlos Borromeo Ltda. X X www.coopsancarlos.com
CACEF R.L. Ltda. X X www.cacef.coop.asespriacooperativa.com

Entidades Financieras del Estado o con Participacion Mayoritaria del Estado

Banco de Desarrollo
Productivo S.A.M.

X

X

www.bdp.com.bo

Banco UNION S.A.

UNINet

Unimovil

www.bancounion.com.bo

Instituciones Financieras de Desarrollo

CIDRE -IFD X X www.cidre.org.bo
FUBODE-IFD X X www.fubode.org
CRECER- IFD X X www.crecer.org.bo

X X

DIACONIAFRIF-IFD

www.diaconia.bo

Fuente: Elaboracion propia con base a oferta comercial de las Entidades Financieras, diciembre de 2017.
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De donde, se evidencia que casi el 100% de las entidades bancarias multiples,
ofrecen el servicio de banca por internet, el 67% dispone de banca modvil en
Cochabamba; la Banca PyME tiene similar caracteristica; situacion que no
sucede con las Cooperativas, Entidades Financieras de Viviendas e Instituciones
Financieras de Desarrollo.

Figura 15
Entidades Financieras con Banca Digital en Cochabamba, 2017
(En unidades)
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Fuente: Oferta de las Entidades Financieras en Cochabamba, diciembre de 2017.

Nota: Banco Multiple (BMU); Banca PyME (BPY); Cooperativa de Ahorro
y Crédito Abierta (CAC); Entidad Financiera de Vivienda (EFV); Institucion
Financiera de Desarrollo (IFD), no se considera en los analisis el Banco de
Desarrollo Productivo.

En ese sentido, solo una Cooperativa presentan plataforma virtual para
transacciones electronicas, Jesus Nazareno Ltda., ademas estas entidades no
disponen del servicio de banca movil. Asimismo, las Instituciones Financieras de
Desarrollo tienen paginas web de tipo informativo. Por tanto, se evidencia que la
accesibilidad a la plataforma de banca digital es atin restringida en las entidades
no bancarias (Figura 15).

4.4 Clasificacion del Acceso a la Banca Digital en Entidades Bancarias

Con el proposito de identificar, categorizar y diferenciar las entidades
bancarias por las funciones ofrecidas al consumidor financiero, con respecto al
nivel de acceso se tiene:

Funciones Transaccionales Basicas. Incorpora el pago de algunos servicios
entre otros, con muy poca oferta y disponibilidad en acciones.
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Funciones Transaccionales Avanzadas. Permite realizar una amplia
variedad de operaciones, esta interconectado con otros canales, tiene una amplia
variedad para el pago de servicios, es la mas alta experiencia online a nivel
nacional.

De la oferta de la Banca Multiple, en banca por internet, solo 5 entidades
(42%) tienen funciones transaccionales avanzadas: el Banco Nacional de Bolivia,
el Banco de Crédito, Banco Bisa, Banco Mercantil Santa Cruz y Banco Sol. En
banca movil, las cinco entidades citadas (25%) tienen funciones transaccionales
avanzadas, solo 33% de los bancos multiples no disponen de banca movil
(Figural6).

Figura 16
Acceso a Servicios de Banca Digital en las Entidades Bancarias, 2017
(Expresado en porcentaje)

Banca por Internet
100%

80% . . 100% m Funciones
o 58% " gl}]j‘,cwf'es Transaccnonalesgo% Transaccionales
60% So% 50% | Dasicas 0%, Bésicas
40% - = Funci ) ional ° 2% . B Funciones
unciones transaccionales 40, | 33% transaccionales
20% + Avanzadas 20% 25% Avanzadas
° ONo tiene
0% - ONo tiene 0% - ,
Banca Mltiple Banca PyME Banca Multiple Banca PYME

Fuente: Elaboracion propia con base a oferta de las Entidades Bancarias, diciembre de 2017.

En ese sentido, en la oferta de la Banca PyME se dispone de banca mévil,
exceptuando Ecofuturo PyME que no presenta plataforma de banca por internet
desarrollada.

Finalmente, la banca por internet tiene un desarrollo importante con funciones
transaccionales avanzadas en casi la mitad de los bancos, que continuamente
desarrollan e innovan, en banca digital, aunque es preocupante el poco desarrollo
de aplicaciones para ofrecer servicios en algunos bancos Multiples.

4.5 Tendencias, Innovaciones y Oferta de la Banca Digital

Las innovaciones tecnoldgicas que ofertan los bancos en Cochabamba y que
destacan por su funcionalidad, son las que se describen en la Tabla 3.
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Tabla 3

Innovaciones en Banca Digital en Cochabamba (2017)

la que se debe ingresar
para confirmar las
transacciones monetarias
con total seguridad.

Institucion . . G Beneficios para el consumidor
q 5 Servicio Caracteristicas .
Financiera financiero
Realizacion de — Mas de 200 agentes.
Agentes operaciones bancarias, en | — Atencion a clientes y usuario.
BCP la comodidad del barrioy | — Presencia en zonas de baja y nula
en horarios diferenciados. bancarizacion.
—Se puede cargar dinero en
Aplicacion de pagos agencias, o transfiriendo desde tu
C]; celular. se Se guiere cuenta de ahorros del BCP.
p o d —Pago de servicios basicos y
un teléfono inteligente recaudaciones, (luz, agua
Soli App y el servicio de alguna comunicaciones y seguros)
empresa telefonica, no es ’
pres —Transfiere a otros bancos y otras
requisito tener una cuenta cuentas Soli
bancaria. ) .
—Paga consumos en comercios de
la Red Enlace.
Nuevo canal para poder —Se puede realizar consultas,
. para p trasferencias, pago de servicios,
realizar un conjunto de créditos en linea
Plataforma | accion rmiten ., . -
BCP aro cC1ones que permite —Obtencion de tarjeta de débito, en
Digital no ir directamente a un menos de 3 minutos
cajero (similar a un cajero “Red de 60 equipos a.nivel
automatico). nacional
—Otorga mayor seguridad
Acceso con huella e ’
Huella biométrica para ineresar a y facilidad al momento
Digital para ng de administrar las cuentas
g
la banca movil. clectronicas
. . —Incrementa los niveles de
Herramienta de seguridad seguridad
que genera cada minuto _Comodi da. d, agilidad y
un numero distinto para - ’ .
cada usuario. Sien dg la facilidad para poder realizar
Token C . transacciones bancarias. (La
. clave digital del usuario, j
Virtual mayoria de los bancos con

banca digital ya utilizan esta
herramienta tecnologica, o
también su variante, una tarjeta de
coordenadas)
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Banca
Digital
BNB

Cuenta de ahorros de
captacion en bolivianos,
se caracteriza por solicitar

— Es la modalidad de ahorro en el
mercado mas competitiva en la

Cuenta de la apertura desde el . . .
actualidad, en cuanto a incentivo
Ahorro lugar que prefiera, la . .
.. .. . . a medios o canales digitales,
Digital administracion y manejo . RO
. . manteniendo el interés pactado
de transaccionalidad de .
i inicial.
la cuenta se efectia por
canales electronicos.
Servicio que permite — Consultas, transferencias, pagos
acceder al banco, de tarjetas de crédito.
mediante una aplicacion — Pagos de servicios
BNB movil | desarrollada por los — Pago de impuestos (Inmuebles,
sistemas operativos 10S y vehiculos).
Android. — Giros al interior.
— Otros servicios de informacion.
Es un chat bot, o asistente | —Puede resolver consultas generales
en linea, es decir un robot o referidas a informacion publica
que chatea con los clientes como productos y servicios del
y no clientes del banco, banco, ubicacion de cajeros
Carlitos a través de Messenger de automaticos y agencias, tipo de
Facebook. cambio y otros.
BNB -
—También puede responder
preguntas de indole privada,
como consulta de saldo y
movimientos de cuentas de
clientes.
Servicio del BNB que . ,
. >d —Transferencias entre lineas VIVA.
. permite transferir dinero R
Billetera electronico facil v seeura —Efectivizaciones.
Electrénica y segura, —Pago en POS (Red Enlace).
soportada por plataforma
VIVA soluciones.
Aplicacion para . .
P P . —Realizar pagos a amigos.
Facebook, que permite . h
. . —Requerir pagos a amigos.
realizar transacciones .
. . —Realizar una colecta.
Facebanking | a amigos de Facebook ..
] . —Participar de una colecta.
que estan suscritos al . . .
—Revisar historial de colectas.
BNBNET+ y tengan una . S .
. —Revisar historial de transacciones.
cuenta activa.
Punto fisico donde el —Menor tiempo.
consumidor financiero —Interaccién en la apertura.
Punto abre una cuenta de ahorro | —Uso de la tecnologia.
Digital BNB | digital en 10 minutos,

utilizando herramientas
tecnologicas.
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Permite realizar un giro —Simplifica los giros de dinero.
de dinero por medios —Disponible los 365 dias del afio.

. . electronicos para que —Comodidad y simplicidad.

Giro Movil .

sea cobrado en cualquier
cajero automatico de
Banco Bisa.
Servicio que permite tanto | —Sin costos.
realizar operaciones en —Puede ser realizar transacciones

. . ATMs como en POS, sin mas faciles y de menor tiempo.

Banco Sin Tarjeta . . . .
BISA tarjeta y con indexacion 7Segur1dad.. . o
del niimero de celular, —Mayor limite de retiros diarios.
para realizar operaciones.
Es una aplicacion —Organizar eventos y colectas
que permite realizar —Programar mesadas.
transacciones de forma —Consultar saldos y movimientos.
Bisa Neo sencilla y segura. La —Solicitar clave movil para servicio
aplicacion es movil. “Sin tarjeta”.
—Enviar giros moviles a terceros.

Fuente: Elaboracion propia con base a oferta de entidades financieras, diciembre de 2017.

Conclusiones

Los porcentajes de utilizacion de los canales de la banca electronica (ATMs,
POS, banca por internet, banca movil), atin no son comparables con los registrados
en paises desarrollados (Europa, Norte América,) y es menor a la media registrada
a nivel Latinoamérica, 33% y 43% para la Banca por Internet y Banca Movil
respectivamente. Similar situacion se presenta en los montos transaccionados, asi
como también en la normativa vigente, para el desarrollo de banca electronica.

Se evidencid que, en la poblacion boliviana, existe desconfianza hacia el uso
de las plataformas electronicas de pago, el mas utilizado es el cajero automatico,
también existe un porcentaje minimo de personas que se han adaptado al uso
habitual y cotidiano de los instrumentos electronicos de pago. De dichas personas
ha habido un crecimiento notorio a través de ultimos afios en el uso de la billetera
movil.
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Por tanto, el consumidor financiero de canales de distribucion financiera esta
migrando de un escenario fisico a un escenario virtual o un escenario mixto. Por
otra parte, se evidencia que ha existido un crecimiento notorio de la utilizacion de
transacciones por banca electronica, tanto en numero de transacciones y el valor
que representan, en el sistema de transferencias interbancaria - ACH como en la
administradora de tarjetas de crédito - ATC, y no asi en el incremento de nuevos
consumidores financieros, registrado por la ASFI.

Es necesario remarcar el crecimiento constante en la utilizacion de
canales electronicos de pago compartidos, como los cajeros automaticos y
sobre todo los POS, aunque en la Banca Digital (Banca por Internet y Banca
Movil) el crecimiento, en el medio, es lento y con variables de incidencia en el
comportamiento del consumidor: que desconfia, no sabe como utilizar el medio o
no conoce las ventajas, lo que lleva a considerarlas innecesarias.

Segun la ASFI, 2017 el 89% de los consumidores financieros no realizo
transacciones electronicas; de este grupo, el 43% desconoce su funcionamiento
y el 11% desconfia de su seguridad. Otro porcentaje importante (43%) de los
consumidores financieros no efectuaron transacciones electronicas porque no
necesito realizarlas.

En ese sentido, el estudio tanto del acceso como del uso de los canales
electronicos, evidencia que el problema del sistema bancario no esté en el acceso,
que ha logrado mejoras en la disposicion y oferta de servicios de plataformas
electronicas, sino el problema esta en el minimo uso de estas que el consumidor
financiero realiza, debido a sus condiciones educativas, sociales e incluso
demograficas (edad, profesion, entre otros).

Por lo tanto, la educacion financiera que se efectiia ain no esta centrada en la
utilizacion de instrumentos electronicos de pago, la encuesta de la ASFI, en sus
tres conclusiones afirma que la educacion financiera solo estd siendo utilizada
desde un punto de vista promocional y no asi informativo y de aplicacion de lo
aprendido al uso de las plataformas de pago electronicas, esto supone una falta
de informacion al consumidor financiero para incursionar en el uso de la banca
electronica.

118




EVOLUCION DEL ACCESO Y LA UTILIZACION DE LA BANCA ELECTRONICA EN BoLivia, 2015-2017

Asimismo, no existe aun un sistema integral electrénico de pagos, si bien
se ha logrado un avance en el servicio de la banca digital, como también la
incorporacion de la billetera moévil al sistema de pagos ACH, no es posible la
creacion de una billetera movil unisal, aunque es el instrumento electronico de
pago de mayor crecimiento en cantidad, valor y volumen de transacciones. Estas
mismas limitaciones no permite el uso frecuente de los sistemas de pagos online,
como PayPal y otras plataformas de pago electronicas.

Es preocupante el nimero de entidades financieras de banca multiple
(33%) que atn no oferta el servicio de banca moévil, siendo que el 93,7% de las
conexiones a internet se realizan por terminales electronicas, ademas, 60,5% de
todas las lineas moviles utilizan un “smartphone” como medio de comunicacion
(Autoridad de Telecomunicaciones y Transportes, ATT, 2017), como también
que el 95% de los bolivianos que ingresan al internet es a través de dispositivos
moviles (AGETIC, 2017).

Finalmente, es importante remarcar que las entidades que no pertenecen al
sistema bancario (cooperativas, entidades financieras de vivienda, entre otros),
aun no incursionaron en la banca por internet y en la utilizacion de canales
electronicos (cajeros automaticos), siendo que las mismas prestan servicios
financieros a una gran proporcion de consumidores financieros, con transacciones
menores y constantes.

Recomendaciones

Se debe continuar fomentando el uso de las Transacciones Electronicas
y Medios Electronicos de Pago debido a que todavia la mayor proporcion
de consumidores financieros no realiza transacciones electronicas, ni usan
medios electronicos de pago por el desconocimiento de su funcionamiento o la
desconfianza que tienen sobre los mismos.

Asimismo, se debe realizar la capacitacion constante, planificada de acuerdo
con las caracteristicas de segmentos o grupos que existen de consumidores
financieros (por ejemplo, de edad o nivel educativo) en el uso de instrumentos
financieros electronicos, focalizandose en los beneficios y ventajas del uso de
estos. Asi se fortalece su capacidad de decidir del consumidor financiero.
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También, se recomienda utilizar hechos promocionales a corto plazo, para
masificar la proporcion de consumidores digitales, tarea que debe iniciarse desde
las entidades financieras, asi como también de instituciones como el BCB, la ASFI
y ASOBAN. Se debe promocionar desde organismos de gobernanza superiores,
una reglamentacion acorde a la actualidad sobre transacciones electronicas, que
permita el desarrollo de nuevos medios e instrumentos electronicos de pago, que
impulsen actividades digitales y nuevos escenarios como el comercio electronico
o el e-commerce.

Las entidades del sistema financieros (bancos, cooperativas, y otros), deben
buscar una alianza estratégica de cooperacion de medios con las Fintech, de nuevos
emprendimientos, a nivel técnico y transaccional, permitiendo el dinamismo
de pagos y la mayor disponibilidad de servicios electronicos y digitales para
el consumidor financiero. Finalmente, se debe integrar los sistemas de pagos
electronicos que permitan el pago integral, a tiempo y por cualquier canal, de uso
de instrumentos financieros afectados por un entorno financiero rigido.
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