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Introduccion

Segun el Banco Mundidl, la inclusién financiera se define como el acceso de
“personas y empresas a productos y servicios financieros Utiles y asequibles
que satisfagan sus necesidades”! En la prdctica significa mucho mdés. La
inclusién financiera tiene el potencial de impulsar el bienestar y crecimiento
econdmicos al ayudar a reducir los niveles de pobreza y promover el avance
social de un pais. Permite que un nimero cada vez mayor de personas
ahorren e inviertan su dinero, lo que a su vez ayuda a mitigar los efectos de la
inflacion en su presupuesto. También hace posible que las personas realicen
y reciban pagos en linea, obtengan préstamos para iniciar nuevos negocios,
compren casas, envien dinero a parientes distantes y accedan digitalmente a
salarios o ayuda financiera, por mencionar algunos ejemplos.

Esto es lo que han estado experimentando los latinoamericanos en los
Ultimos afios, a medida que se ha ido prestando mayor atencion a la inclusién
financiera. Esto ha sido fundamental y determinante para la gestacion de un
nuevo panorama socioecondémico en la regién. En 2017, solamente el 55 % de
la poblacién de América Latina tenia una cuenta en una institucion financiera
o con un proveedor de servicios moéviles de dinero. Para 2021, esta tasa ya

se habia incrementado al 74 %, segun la base de datos Global Findex més
reciente del Banco Mundial.? Hasta el momento, los datos de PCMI indican
que la tasa ha superado el 80 % en varios paises de la regién. A su vez, el
acceso a otros servicios financieros se ha expandido de manera acelerada,
desde lineas de crédito hasta opciones de inversion y métodos de pago
alternativos, lo que ha dado por resultado una inclusién financiera integral
para las poblaciones desatendidas o subbancarizadas de la regién.
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Varios factores han impulsado la inclusién financiera en América Latina,
entre ellos el alto nivel de apoyo a las innovaciones en el sector financiero
por parte de las autoridades locales. Muchos gobiernos de la regién han
adoptado medidas para impulsar la competencia en la industria financiera,
incluidas regulaciones a favor de las fintechs, sistemas de banca abierta

y pagos de subsidios a través de canales digitales, entre otras. Otros
gobiernos se han centrado directamente en desarrollar métodos de pago
digitales agiles y econdémicos, tales como Pix, la solucién de pagos en tiempo
real (RTP por sus siglas en inglés) del Banco Central de Brasil.

Las mejoras en la penetracién de Internet y telefonia maévil también han
ayudado a ir cerrando la brecha en la inclusién financiera de América Latina,
al permitir gue mds personas tengan acceso a servicios financieros en linea.
Para finales de 2023, 418 millones de personas de la regién (es decir, el

65 % de la poblacién) estaban usando Internet mavil, lo que representa un
aumento de 75 millones a lo largo de los Ultimos cinco afios.? En paises como
Brasil, México, Argentina y Chile, mds del 80 % de la poblacién tiene acceso

a internet de manera regular (conexiones tanto fijas como moviles).“ Sin
embargo, el avance logrado no hubiera sido tan impresionante de no haber
existido el trabajo de un nUmero cada vez mayor de fintechs innovadoras, las
cuales han creado una variedad de plataformasy soluciones fdciles de usary
hechas a la medida de las necesidades singulares de la poblacién de la regién.

En la actualidad, América Latina es la sede de 3069 fintechs distribuidas

en 26 paises, en comparacién con 2017, cuando solo habia 703 fintechs
distribuidas en 18 paises.® Muchas de estas nuevas empresas han
prosperado gracias a que sirven a grupos que antes estaban desatendidos
por los bancos tradicionales, como familias de bajos ingresos y personas
mds jévenes. También reconocen la importancia de creary hacer crecer

la confianza de sus clientes, asi como de contar con estructuras de
comisiones claras y razonables. Con la ayuda de estas empresas, millones
de latinoamericanos han pasado a ser el centro de atencién por primera
vez como consumidores, prestatarios, ahorradores, inversionistas o
emprendedores en lineq, lo cual ha generado efectos dominé en toda la
economia de la region. De hecho, como veremos en este reporte, casi la
mitad de los usuarios encuestados afirmaron que las fintechs les dieron
accesso a productos financieros que antes no estaban disponibles para ellos
(y en algunas economias, como Brasil, Colombia y Pert, mds del 50 % de los
encuestados afirmaron esto).

En este contexto, Mastercard le encargd a Payments and Commerce Market
Intelligence (PCMI) la realizacién de una investigacién que abordara tres
preguntas clave. En primer lugar, ;cudl es el estado actual de los esfuerzos
relativos a la inclusién financiera en América Latina? En segundo lugar, scudl
es el papel que desempenan las fintechs en este proceso?
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En tercer lugar, ;como pueden las fintechs de la region adaptar sus
estrategias para aumentar las utilidades y crecer de manera sostenible
conforme vaya madurando el ecosistema financiero de América Latina?

Para dar respuesta a estas preguntas, PCMI realizé cinco entrevistas en
profundidad con firmas del ecosistema fintech en la region, a la vez que
llevd a cabo encuestas representativas en seis economias latinoamericanas
de interés. La recoleccion de datos se realizd en septiembre de 2024 y
consistié en encuestas en linea a consumidores de seis paises: Argenting,
Brasil, Chile, Colombia, México y Peru. En total, 1848 personas respondieron
los cuestionarios (ver el Apéndice en p. 41 para conocer el perfil de

los encuestados). Posteriormente, los resultados de la encuesta se
complementaron con una investigacién documental a fondo y entrevistas a
ejecutivos de la industria.

En el presente informe se resumen los hallazgos de esta investigacion. En

la primera seccién se explora el estado actual de la inclusion financiera en
América Latina y se identifican los servicios y productos financieros que mds
se utilizan, asi como cudles de estos estdn teniendo un impacto significativo
en la vida de las personas. En la segunda seccién se examina el papel que
desempenfian las fintechs en la nueva era de inclusién financiera de América
Latina. Por Ultimo, en la tercera seccion se describen cinco estrategias que las
fintechs han utilizado con éxito para impulsar los resultados y la rentabilidad
en un mercado mds maduro y cada vez mds competitivo.

Empresas entrevistadas para este proyecto:

albo ¢ galileo Gilgamesh sInter VA

VENTURES
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Las tarjetas de débitoy

crédito fueron los productos
financieros que los encuestados
mencionaron con mayor
frecuencia como productos

que tienen un impacto positivo
en su calidad de vida.

Estado actual de la
inclusidon financiera en
Ameérica Latina

Aunque sigue existiendo una brecha en la inclusién financiera de América
Latinag, la region ha logrado grandes avances en el drea. El 81 % de las
personas que contestaron la encuesta en linea de PCMI/Mastercard
América Latina reportaron tener una cuenta, ya sea en una institucion
financiera formal o bien una cuenta de dinero digital. Es posible que la cifra
real sea incluso mads alta, ya que el 86 % de los encuestados afirmaron tener
una tarjeta de débito, la cual generalmente estd vinculada a una cuenta.

Sin embargo, dicho vinculo no siempre resulta claro para los usuarios, en
particular para quienes han adquirido una cuenta por primera vez (por
ejemplo, es posible que usen la tarjeta para acceder a subsidios del gobierno,
sin darse cuenta de que hay una cuenta asociada a dicha tarjeta). Dado que
el 45 % de la poblacién de América Latina no tenia una cuenta en 2017 ¢
queda claro que la regién ha avanzado a un ritmo acelerado en esta drea.
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FIGURA 1

Acceso a productos y servicios financieros especificos

86 %

81 %

63 %

Pregunta: ¢Actualmente cuentas con cualquiera de los siguientes productos financieros?

N.°: 1848
Fuente: PCMI

*En Argentina y Chile, los titulares de cuentas de débito que no seleccionaron la titularidad de “Cuenta de ahorros” fueran considerados
titulares de cuentas (antes, el porcentaje de titulares de cuentas era del 73 %). Brasil, Colombia y Pert tienen un porcentaje de cuentas mayor

o aproximadamente el mismo que el de débito.

El acceso al crédito es otra drea en la que América Latina recientemente ha
logrado avances tangibles (ver Figura 1 arriba) y que tiene un impacto social
y econdmico importante. Los préstamos pueden empoderar a las personas
al incrementar su poder adquisitivo y su capacidad de inversion, y a la vez
permitirles tener acceso a fondos para casos de emergencia.

Aproximadamente un tercio de los encuestados indicaron que obtuvieron
un préstamo o accedieron a una linea de crédito, aunque se observaron
algunas variaciones importantes entre paises. Por ejemplo, la tasa fue
particularmente alta en Chile (48 %), pero mds baja en Argentina (24 %).

Ademds, el 63 % de los encuestados indicaron que tenian una tarjeta
de crédito, aunque los porcentajes también variaron considerablemente
entre paises; por ejemplo, un 53 % en México y Pery, respectivamente,
frente a mdés del 70 % en Brasil y Argentina (ver Tabla 1 en pdg. 8).
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TABLA 1
Acceso a crédito y préstamos

'
=
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Argentina Brasil Chile Colombia México Pery
Tarjeta de crédito 73 % 75 % 64 % 58 % 53 % 53 %
Préstamo o linea de crédito 24 % 29 % 48 % 39 % 28 % 33%

Pregunta: ¢Actualmente cuentas con alguno de los siguientes productos financieros?

N.°: 1848

Fuente: PCMI
A pesar de los avances logrados en materia de inclusion financiera, el dinero
en efectivo sigue predominando en América Latina, particularmente entre las
poblaciones de bajos ingresos. Cuatro de cada diez encuestados de este grupo
afirmaron que pagan mas de la mitad de sus gastos mensuales en efectivo,
en comparacién con el 25 % para el caso de personas con altos ingresos (ver
Figura 2 abajo).

FIGURA 2

Porcentaje de gastos mensuales pagados en efectivo,
organizado por nivel de ingresos

Menos del 50 % M 50 % omdas

Ingresos bajos Ingresos altos

Pregunta: ;Qué porcentaje de tus gastos mensuales pagas en efectivo?
N.o: 1848
Fuente: PCMI
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Ademds, persiste una frecuencia elevada de uso del efectivo. Considerando
todos los niveles de ingresos, el 63 % de los encuestados reportaron que
realizan pagos en efectivo con una frecuencia diaria o semanal (ver Figura
3 abajo). El segundo método de pago mds utilizado fueron las tarjetas de
débito, sequidas de las tarjetas de crédito, lo que resalta que, a pesar de los
avances en los métodos de pago alternativos, las tarjetas aun constituyen

I
una sélida propuesta de valor para los consumidores de la region debido

Considerando todos los niveles
de ingresos, el 63 % de los
encuestados reportaron que

a varias razones. En primer lugar, ofrecen seguridad y conveniencia para
compras tanto online como offline. En segundo lugar, cuentan con atractivos

realizan pagos en efectivo con programas de recompensas, asi como oportunidades para generar un
una frecuencia diaria o semanal. historial crediticio (en el caso de las tarjetas de crédito), entre otros factores.
FIGURA 3

Frecuencia de transacciones financieras con productos especificos

ooo ooo ooo

oor oor oor o

oot Nunca ool M Mensual o ool M Diariao
anualmente semanalmente

$ QO $| Pago en efectivo ) 31 % 63 %
Pago con tarjeta de débito o) 33 % 61 %
f?m] Pago con tarjeta de crédito ) 49 % 45 %
@ Depdsito bancario o billetera digital 41 % 39 %
Pago digital de servicios 49 % 36 %
o)—>
Io6]
c‘&% Pago con cédigo QR 33 % 34 %
1By
|° —@l Pago con tarjeta de prepago 48 % 33 %
@5 Pago en tienda en linea 56 % 23 %
o o
Pago con criptomonedas 63 % 16 %

Pregunta: ;Con qué frecuencia realizas las siguientes transacciones financieras?
N.c: 1848
Fuente: PCMI
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De acuerdo con lo anterior, las tarjetas de débito y crédito fueron los
productos financieros que los encuestados mencionaron con mayor
frecuencia como productos que tienen un impacto positivo en su calidad de
vida, dado que casi el 50 %y el 40 % de los encuestados las mencionaron,
respectivamente. Les siguieron las cuentas de ahorro/depésito y los cédigos
QR, ambos mencionados por alrededor del 30 % de los encuestados (ver
Figura 4 abajo).

FIGURA 4

Productos financieros que han tenido un impacto positivo en la calidad de vida

financiera de los consumidores

Tarjeta de débito
Tarjeta de crédito
Cuenta de ahorros/depésito

Compras con cédigo QR

Compras/ventas en linea (comercio electrénico)

Pagos entre particulares (P2P)

Préstamos

Otras Inversiones (ganar dinero en cuenta de inversion,
acciones, depdsitos a plazo, bonos)

Seguros

Tarjeta de prepago

Transferencias internacionales
(envio de remesas al extranjero)

Compras de criptomonedas

50 %

39 %
31 %
29 %
28 %
23 %
13 %
12 %

& 7

Pregunta: ;Qué productos financieros digitales han tenido el mayor impacto positivo en tu calidad de vida financiera?

N.°: 1848
Fuente: PCMI

A medida que la penetracién de los teléfonos inteligentes (smartphones)

sigue creciendo en toda la region, se estd produciendo otra tendencia clave:
los dispositivos moviles se estdn convirtiendo rdpidamente en el método
preferido para realizar pagos y transferencias de dinero en América Latina.
En total, el 88 % de los encuestados dijeron que utilizan sus teléfonos para
realizar transacciones financieras (ver Tabla 2 en pdg. 11).
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Las transferencias entre particulares (P2P) son la actividad mds popular, ya
que el 78 %y el 71 % de los encuestados, respectivamente, envian y reciben
dinero a través de dispositivos méviles. Los teléfonos también se utilizan
ampliamente para realizar compras en linea (72 %) e incluso en persona
(55 %), lo que destaca que la tecnologia moévil se estd convirtiendo en un
factor central en la vida financiera de los latinoamericanos.

TABLA 2
Uso del teléfono celular para transacciones financieras

@) de los titulares de productos han utilizado un teléfono .
(O celular para pagar o realizar transacciones financieras
“ 7 8 Cy para enviar dinero
o)— O a otra persona
7 1 Cy para recibir dinero
O deotra persona
O para realizar @) para pagar en persona
7 2 / compras en 5 5 / en supermercados o
O internet O tiendas

Pregunta: En los Ultimos 12 meses, ¢has utilizado un teléfono celular para pagar servicios, enviar o recibir dinero mediante el uso de algin
servicio como una billetera digital u otra aplicacién bancaria en tu teléfono celular (banca electrénica) u otro? N.°: 1848.

Pregunta: ¢Para qué has utilizado especificamente tu teléfono celular?

N.o: 1584

Fuente: PCMI

2,

Entre el pequefo grupo de personas que no usaron sus teléfonos para
realizar transacciones financieras durante el afio anterior, surgieron dos
motivos importantes: la desconfianza en el formato de pago digital y una
falta de comprensién de cémo funciona esta tecnologia (ver Figura 5 en
pdg. 12). Esto resalta la oportunidad desaprovechada de abordar estas
inquietudes si se genera confianza y se ofrece educacion tecnolégica a las
personas para que se sientan mas cémodas al usar sus teléfonos a la hora
de realizar transacciones financieras.
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FIGURA 5
Razones para no usar el teléfono celular para pagar servicios o enviar/recibir dinero

O No necesita/no le interesa usar el
QO teléfono para transacciones financieras
_ 2 ()/ No confia en el formato de pago digital
O (miedo a perder dinero)
- 1 5 O/ No entiende la tecnologia /
O No sabe como usarla

No tiene suficientes datos
por mes para hacer esto

7 O/ LLos negocios donde habitualmente
O compra no lo aceptan

Otrarazén

Pregunta: ¢Por qué no usaste tu teléfono celular para pagar servicios o enviar/recibir dinero mediante algin servicio como una billetera virtual u otra
aplicacién bancaria en tu teléfono celular u otro?

N.o: 264
Fuente: PCMI
Sorprendentemente, las inquietudes en torno a la confianza parecen ser
de mayor importancia para los consumidores jévenes (de 18 a 26 afios).
Como se observa en la Figura 6 en p. 13, el 30 % de los encuestados de este
grupo de edad indicod que no confia en los formatos de pago digitales, en
I

comparacién con el 24 % de los consumidores de 43 a 55 afiosy el 26 % de
Las inquietudes en torno los de 56 a 65 afos. A su vez, el 13 % de los consumidores de 18 a 26 afios
a la confianza parecen ser

de mayor importancia para

los consumidores jovenes . N )
(de 18 a 26 afios) anosy 56 a 65 afos, respectivamente.

indicaron que los comercios en los que suelen comprar no aceptan pagos
mdéviles, en comparacién con el 3 %y el 4 % de los consumidores de 43 a 55
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FIGURA 6

Razones para no usar el teléfono celular para pagar servicios o enviar/recibir dinero
(por grupo de edad)

51% 50 %

40 %
36 %

13% 12 %

8%

5% 5% 5%

3% 2%

Edades 18-26 Edades 27-42 Edades 43-55 Edades 56-65

No necesita/no le interesa usar el teléfono para transacciones financieras

|
B No confia en el formato de pago digital (miedo a perder dinero)
B No entiende la tecnologia / No sabe cémo usarla
B Los negocios donde habitualmente compra no lo aceptan

No tiene suficientes datos por mes para usar

Otra

Pregunta: ¢Por qué no utilizé su teléfono mévil para pagar por servicios o bien enviar o recibir dinero utilizando un servicio como una billetera
virtual u otra aplicacién bancaria en su teléfono moévil u otro dispositivo?

N.o: 264

Fuente: PCMI

Ademds, la encuesta reveld un cambio en las tendencias clave de inclusién
financiera en América Latina: durante algun tiempo, la regién experimentd
un crecimiento significativo en el acceso a productos financieros bdsicos
(cuentas de ahorro/débito y tarjetas). Hoy en dia, también parece haber
un aumento notorio en la adopcién de productos financieros emergentes,
incluidos préstamos, criptomonedas, cuentas en moneda extranjera,
opciones de inversién y soluciones de "Compre ahoray pague después”
(BNPL, por sus siglas en inglés).

Esto sugiere que a medida que los servicios financieros bdsicos se han
ido generalizando y el ecosistema financiero de América Latina ha ido
madurando, la region estd entrando en una segunda fase de inclusion
financiera, marcada por la expansién de otras herramientas.
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Un hallazgo interesante fue que en los distintos grupos de edad fue similar

el porcentaje de personas que accedieron por primera vez a algunos

productos financieros emergentes después de 2023. Por ejemplo, el 23 %

de las personas de 40 a 65 afios comenzaron a operar con criptomonedas

después de 2023, asi como el 26 % de las personas de 18 a 39 afios. Por

otro lado, y como cabria esperarse, la diferencia entre grupos de edad fue

mds pronunciada en el caso de los productos financieros bdsicos (ver Figura

8 en pdg. 15). Por ejemplo, los consumidores de 18 a 39 afios presentaron

una mayor probabilidad de haber accedido por primera vez a una tarjeta de

crédito después de 2023 que los de 40 anos o mds. En este caso, la diferencia

fue de 14 puntos porcentuales (23 % vs. 9 %, respectivamente).

FIGURA 7

Primer acceso a productos financieros especificos

Compre ahora 'y
pague después (BNPL)

Préstamo o linea de crédito

Criptomonedas

Inversiones generales

Tarjeta de prepago

Cuenta en moneda extranjera

Seguros contratados de forma
privada (hogar, robo,
accidentes, otros)

Tarjeta de crédito

Cuenta

Tarjeta de débito

Sl

® Y

A A
A
+

il

m
*

dh
]

BB W

Durante y después de 2023

Pregunta: ;Cudndo accediste a cada uno de ellos por primera vez?

N.o: 1747
Fuente: PCMI
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26 %
74 %

25%
75%

25%
75%

25%
75 %

20%
80 %

17 %
83 %

16 %
84 %

15%
85 %

11%
89 %

9 %
91%



FIGURA 8
Primer acceso a productos financieros especificos (% de titulares de productos que
accedieron al producto después de 2023, por grupo de edad)

30% 29%
26 % 27 %
25%
23 % 23 % 9
21 % ) 8 22 % .
o 21% 21%
19%
14 %
13% 13%
11%
o,
8% 9%
6%
Tarjeta de Cuenta Tarjeta de Préstamo  Criptomonedas Inversiones Compre chora Cuenta en Tarjeta de Seguros

débito crédito olinea de generales y pague moneda prepago contratados

crédito después (BNPL) extranjera de forma privada

Edades 18-39 @ Edades 40-65

Pregunta: ;Cudndo accediste a cada uno de ellos por primera vez?
N.o: 1747
Fuente: PCMI

Muchos de estos productos emergentes los ofrecen las fintechs. Por ejemplo,
Figura 9 en p. 16 revela que un porcentaje relativamente elevado de los
encuestados indicaron que utilizan fintechs para acceder a criptomonedas
(75 %), tarjetas de prepago (66 %), soluciones de BNPL (46 %),
instrumentos de inversion (43 %) y cuentas en moneda extranjera (39 %).

En términos generales, los consumidores de menor edad presentaron una
mayor probabilidad de utilizar fintechs para acceder a productos financieros
en comparacion con los de mayor edad. Esta tendencia se mantuvo estable
en todas las categorias de productos, incluida la de productos bdsicos.

Por ejemplo, el 50 % de los encuestados de 18 a 39 afos accedieron

a instrumentos de inversién a través de fintechs, en comparacion con
alrededor del 35 % de los de 40 a 65 afios. De manera similar, alrededor del
36 % de los encuestados del grupo de menor edad tenian una tarjeta de
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crédito emitida por una fintech, en comparacién con solo el 25 % de los del
grupo de mayor edad. El neobanco argentino Uald ofrece un buen ejemplo
de esta tendencia. "Inicialmente, nuestro producto principal —una billetera
digital— atraia principalmente a personas jévenes y de menores ingresos”,
relata Christopher Stromeyer, director de personal y jefe de estrategia de
Uald. "Sin embargo, a medida que fuimos ampliando nuestra oferta de
productos, fuimos atrayendo a una audiencia mds amplia, incluidos clientes
mds adinerados que nos eligen en lugar de escoger bancos tradicionales
porque ofrecemos una mejor experiencia de usuario y menores comisiones.
Muchos de nuestros usuarios también han crecido con nosotros, comenzando
como estudiantes o empleados principiantes y eventualmente convirtiéndose
en personas de ingresos medios-altos que interacttan con nuestro
ecosistema mds extenso, el cual incluye productos de inversiéon y productos
crediticios”, dice Stromeyer.

FIGURA 9
Porcentaje de titulares de productos por tipo de institucién

d1h I T e U ] £
S, m P L A o B OBE D O®

75 %
66 %

46 %
43% :

39 %

31% 32% 30%
25%
l ' 17%
Tarjeta de Cuenta Tarjetade Préstamo o Seguros Inversiones  Tarjeta de Cuentaen  Préstamos Criptomonedas
débito (N.°: 1506) crédito linea de contratados generales prepago moneda alternativos (N.°: 226)
(N.°: 1590) (N.°:1158) crédito de forma (N.°: 531) (N.°: 457) extranjera  (p. ej.,, BNPL)
(N.°: 620) privada (N.°: 448) (N.°: 269)
(N.°: 560)
Banco o institucién financiera tradicional @ Banco digital o fintech

Pregunta: ¢Actualmente cuentas con cualquiera de los siguientes productos financieros? ;En qué tipo de instituciones?
N.o: 1747
Fuente: PCMI
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FIGURA 10

Titularidad de productos financieros en fintechs, por grupo de edad

49 % 50%

moneda extranjera débito generales

[ Edades 18-39

Nota: En la gréfica, para el grupo de edad 40-65, la cifra expresada indica la diferencia entre ese grupo y el grupo de 18-39. Por lo tanto, si vemos

38 % 15%
19 % “'
15%

Cuenta en Tarjeta de Inversiones

36 %

25% ° T
T 8%
h%

Seguros contratados Tarjeta de Préstamo o
de forma privada crédito linea de crédito

B Edades 40-65

las primeras dos barras, el 49 % de los de 18-39 afos poseen una cuenta en moneda extranjera conseguida a través de una fintechy el 19 %
menos de los de 40-65 afios poseen este tipo de cuenta, es decir, el 30 %. Lo expresamos asi en la gréfica para demostrar las diferencias entre

grupos de edad.

N.°: 1747
Fuente: PCMI

Los milenialesy los de la
Generacion Z son un 34 %

Menos del 6 % de los encuestados indicaron que no tenian acceso a ningln
producto o servicio financiero (ver Figura 11 en pdag. 18). Entre ellos, las

mds propensos a poseer razones mds citadas estaban relacionadas ya sea con la confianza o con la

productos financieros de falta de conocimiento (“No tengo conocimientos financieros’/“No me siento

una fintech o de un banco
digital que las personas de
generaciones mayores.

seguro"), o bien, con el costo de los servicios ("Los servicios financieros son
demasiado caros"/"No tengo suficiente dinero").
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FIGURA 11

Razones para no tener un producto financiero en una institucién financiera

Porque no tiene conocimientos financieros, no se siente seguro

Porque los servicios financieros son demasiado caros y/o
no tiene suficiente dinero para usar instituciones financieras

Porque no le parece beneficioso tener una cuenta en una institucion
financiera formal; no tiene la necesidad/el interés

Porque alguien de la familia ya tiene un producto financiero
y accede al mismo a través de esta persona

Porque no confia en instituciones financieras o bancos,
o la billetera digital no le da seguridad

Porque no tiene la documentacion necesaria
(p. €j.: identificacién, comprobante de sueldo, otro)

Otras razones

. 27 %
T 26 %
A 24 %

I 18 %
I 15 %

I 7 %
R 6 %

Pregunta: ¢Por qué no tienes un producto financiero en ninguna institucién financiera?

N.°: 101
Fuente: PCMI
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El papel de las fintechs en la
inclusién financiera

Las fintechs han desempefiado un papel crucial en impulsar la inclusion
financiera en América Latina al ofrecer servicios financieros accesibles

e innovadores, particularmente a las poblaciones desatendidas de la
region. Casi la mitad de los encuestados afirmaron que las fintechs les

han permitido acceder a productos financieros que antes no estaban
disponibles para ellos. En paises como Brasil, Colombia y Perd el porcentaje
de encuestados fue aun mayor: 58 %, 52 % y 55 %, respectivamente (ver
Figura 12 en pag. 20).
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FIGURA 12

Porcentaje de fintechs que permitieron el acceso a productos/servicios financieros
que antes no estaban disponibles (por pais)

. E

Argentina Brasil

35%
58 %

b = B0 BE )

Chile Colombia México Peru

‘?

0

-

37 %
55 %

| S No

Pregunta: ¢Las fintechs te han permitido acceder a productos o servicios financieros que anteriormente no podias obtener?

N.°: 1848
Fuente: PCMI

Casi la mitad de los encuestados

afirmaron que las fintechs

les han permitido acceder a

productos financieros que

antes no estaban disponibles

para ellos. En paises como
Brasil, Colombia y Pert el
porcentaje de encuestados
fue aln mayor: 58 %, 52 %
y 55 %, respectivamente.

Segun los encuestados, antes de que usaran soluciones de fintechs,

sus principales barreras para acceder a servicios financieros fueron las
comisiones y los costos elevados asociados a la banca tradicional, asi como
una falta de confianza (ver Figura 13 en pdg. 21). En afios recientes, algunos
bancos establecidos se han esforzado por abordar estas inquietudes,

en particular mediante la adopciéon de tecnologias digitales y otras
herramientas para mejorar la experiencia del cliente. Sin embargo, ahora se
enfrentan a un mercado mucho més concurrido, dado que en América Latina
el nimero de fintechs ha aumentado en un 340 % desde 2017.7 Ademds,

las fintechs de la region desde el principio han reconocido la importancia de
generary hacer crecer la confianza, asi como de contar con estructuras de
comisiones claras y razonables.

20 LA NUEVA ERA DE INCLUSION FINANCIERA EN AMERICA LATINA



“Nuestra responsabilidad en este mercado es ganarnos la confianza de

los consumidores al ofrecerles un valor real, como crédito y herramientas

gue realmente les faciliten la vida financiera”, afirma Tory Jackson, jefe de
desarrollo de negocios y estrategia de la plataforma de tecnologia financiera
Galileo. "Alos consumidores no les importan los logotipos, pero quieren que
los productos y servicios financieros funcionen a la perfeccién”.

FIGURA 13

Barreras para acceder a servicios financieros antes de utilizar soluciones de fintechs

Altos costos y comisiones asociados
a los servicios bancarios tradicionales

——— 1 6 Y

O e o2 o oS - I 15 %

financieras tradicionales

il 00 EPEA

de comprension de los servicios disponibles

Acceso limitado a créditos o préstamos [ I 1?2 %
Falta de acceso a sucursales bancarias fisicas | NG 12 %
Falta de acceso a Internet o tecnologia mévil NN | %

TS DOl g0 e PO 0 PO | 11 %

transacciones o aprobacién de cuentas

Papeleo o procesos de solicitud complejos IGO0 %

Prefiere usar efectivo en lugar de pagos digitales NI 10 %
Restricciones geogrdéficas o vivir en un drea remota _ 6 % ;
Identificacién o documentacion inadecuada NN 4 9%
Barreras lingUisticas o falta I 3 %

de soporte en el idioma local

Pregunta: ¢A qué barreras, en tu caso, te enfrentaste para acceder a servicios financieros antes de utilizar soluciones de fintechs?

N.°: 1848
Fuente: PCMI

El 75 % de los encuestados
afirmaron que las fintechs
les han ayudado a depender
menos del efectivo.

Entre los productos financieros a los que los encuestados accedieron por
primera vez a través de una fintech se encuentran las soluciones de codigo
QR, mencionadas por el 41 % de los encuestados (ver Figura 14 en pdg. 22).
Sin embargo, hubo diferencias notables entre paises. En Argentina 'y Per,

el 63 %y el 46 % de los encuestados, respectivamente, reportaron haber
accedido por primera vez a soluciones de cédigo QR a través de una fintech,
mientras que en México el porcentaje fue solo del 21 %y en Chile, del 34 %.

21 LA NUEVA ERA DE INCLUSION FINANCIERA EN AMERICA LATINA



Un porcentaje relativamente alto de los encuestados en todos los paises
(ver Figura 14 abajo) también indicaron que accedieron por primera vez

a productos financieros bdsicos a través de una fintech: el 35 % de los
encuestados en el caso de tarjetas de débito y el 28 % en el caso de cuentas
de ahorro/depésito y tarjetas de crédito. Esto refuerza el papel crucial

que desemperian las fintechs en América Latina para asegurar el acceso a
servicios financieros bdsicos.

FIGURA 14
Servicios financieros a los que se accedid por primera vez a través de una fintech

UniAa]
o O,
compros oncssooor STy 55
[4:2)

Compras/ventas en linea 27 cy
(comercio electrénico) O

Pagos entre particulares (P2P) 24 %

18 %

Otras inversiones (ganar dinero en cuenta
de inversién, acciones, depositos a plazo, bonos)

Tarjeta de prepago 16 %

Préstamos 16 %

Compras con criptomonedas 13 %

9 %

Transferencias internacionales
(envio de remesas al extranjero)

Seguros

o
X

Pregunta: ¢A cudles de los siguientes servicios financieros accediste por primera vez a través de una fintech?
N.c: 880
Fuente: PCMI

La popularidad de los cédigos QR es otro indicio de que, a pesar de la
persistencia del uso del efectivo, los métodos de pago digitales estdn
ganando terreno a un paso constante en América Latina, en gran medida
impulsados por las fintechs. De igual modo, las infraestructuras de pago en
tiempo real han acelerado esta digitalizacién. “En Brasil, por ejemplo, Pix ha
sido un catalizador clave para la inclusién financiera en todos los segmentos
de la sociedad y ha provocado la apertura de una cantidad significativa

de cuentas digitales”, dice Fernando Bacchin, director de productos
transaccionales en Inter, un banco digital brasilefio. "Al traer mds clientes al
ecosistema financiero, Pix ha creado mds oportunidades para fintechs que
desafios tecnoldgicos,” explica.
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El 75 % de los encuestados afirmaron que las fintechs les han ayudado

a depender menos del efectivo, lo que les ha permitido administrar sus
finanzas de manera mds eficiente. Ademds, el 72 % indicé que las fintechs
han hecho que las transacciones sean mds prdcticas, con el consiguiente
ahorro de tiempo (ver Figura 15 abajo).

FIGURA 15
Efectos del acceso a servicios financieros digitales

En desacuerdo B Nide acuerdo B De acuerdo
ni en desacuerdo

Me ayuda a usar menos efectivo s 19 % 75 %

Me ayuda a ahorrar tiempo en mis transacciones D o [o)
financieras, es prdctico para mi A’ 23 /0 72 /o

Me ayuda a planear y controlar
mejor mis finanzas (establecer metas, objetivos 33 % 59 %
y organizar mi vida financiera)

Me ayuda a acceder a créditos y/o inversiones o o
de forma rdpida, sencilla y econémica 37 % 53 %

Me ayuda a responder mejor a un problema
econoémico repentino (pérdida de ingresos por desempleo, 38 % 50 %
problemas de salud o de vivienda, etc.)

Me ayuda a ahorrar/ganar mds dinero 38 % 49 %

Pregunta: ;Qué tanto estds de acuerdo con las siguientes afirmaciones? "Tener acceso a servicios financieros digitales...
N.c: 1748
Fuente: PCMI

Al atender a las poblaciones de menores ingresos, las fintechs también

han ayudado a promover una mayor igualdad en el acceso a los servicios
financieros. "Entre el 80 % y el 90 % de las fintechs de América Latina

estdn ayudando a mejorar la inclusién financiera al ofrecer productos que
los bancos tradicionales no suelen ofrecer a personas de ingresos bajos y
medianos o a pequenas empresas”, comenta Miguel Armaza, cofundador de
Gilgamesh Ventures, un fondo global de capital de riesgo de primera etapa
para fintechs. "El drea de mayor impacto ha sido el acceso al crédito. Por
ejemplo, en México, la fintech Xeppelin ofrece crédito a pequefias y medianas
empresas junto con software que les ayuda a administrar sus finanzas".
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El neobanco Albo —también ubicado en México— seria otro ejemplo. "En
Albo, nuestro publico objetivo es la poblacién subbancarizada, la cual

tiene acceso limitado a los servicios bancarios tradicionales, pero también
potencial de prosperar con el apoyo financiero adecuado”, explica Dorothée
Mare, jefa de personal en Albo. "Lo que nos destaca es nuestro espectro
completo de productos, desde cuentas de débito y crédito a criptomonedas.
Albo es una de las pocas fintechs en México que ofrece un ecosistema
completo con soluciones amplias tanto para individuos como para
empresas”, dice Mare.

FIGURA 16
Productos financieros adquiridos en proveedores, segin el grupo de ingresos

[N N] o
: Banco digital _ 14 A)
- o fintech

financiera tradicional

O,
m Banco o institucién _ 37 /O

[ Ingresos altos Ingresos bajos

Pregunta: ¢Actualmente cuentas con productos financieros de estos tipos de proveedores de servicios financieros?
N.o: 1747

Fuente: PCMI

Algunas fintechs también han invertido en iniciativas educativas como parte
Mas del 28 % de los de sus esfuerzos por hacer crecer la confianza'y para abordar las inquietudes
encuestados afirma haber en torno a la seguridad. Como resultado, estas empresas han ayudado a

accedido a su primera
cuenta de ahorro/depésito
a través de una fintech.

empoderar a personas jovenes y de bajos ingresos con los conocimientos que
necesitan para utilizar servicios financieros con confianza (ver Figuras 17-19
en pdg. 25).
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FIGURA 17

Titularidad de cuentas en bancos tradicionales vs. bancos digitales, por nivel de

ingresos

921 %

28 %

Banco o institucién - Banco digital
financiera tradicional E o fintech

Ingresos bajos (75 % tienen una cuenta) B Ingresos altos (88 % tienen una cuenta)

Pregunta: ¢Actualmente cuentas con cualquiera de los siguientes productos financieros?
N.o: 1343

Fuente: PCMI

FIGURA 18 FIGURA 19

Titulares de tarjetas de débito Titulares de tarjetas de crédito
por tipo de institucién y nivel de por tipo de institucién y nivel de
ingresos ingresos

Ingresos bajos Ingresos bajos

(79 % tienen una tarjeta de débito)

B Ingresos altos B Ingresos altos

(93 % tienen una tarjeta de débito)

73 88 %

30 %

Banco o institucién Banco digital Banco o institucién
financiera tradicional o fintech financiera tradicional

% de titulares de tarjetas de débito ‘Hg
LL!’EI

% de titulares de tarjetas de crédito

Pregunta: ¢Actualmente cuentas con cualquiera de los siguientes productos financieros?
N.°: 1158, N.°: 1509
Fuente: PCMI
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En términos de satisfaccion del usuario, las fintechs parecen estar haciendo
un trabajo razonablemente bueno: en todos los paises, solo un 5 % de

los encuestados dijeron estar insatisfechos con el valor que brindan las
fintechs que utilizan, mientras que el 52 % dijeron estar satisfechos o muy
satisfechos (ver Figura 20 abajo para ver los resultados por pais).

Nivel de satisfaccién con el valor que brindan los servicios de fintechs actualmente

FIGURA 20
utilizados
[ |
Satisfecho

y muy satisfecho

Neutro

Insatisfecho
y muy insatisfecho

@

Argentina

(0)

Brasil Chile Colombia México

Pregunta: ;Qué tan satisfecho estds con el valor que te brindan los servicios de fintechs que utilizas actualmente?

N.°: 1848
Fuente: PCMI

Solo un 5 % de los encuestados
dijeron estar insatisfechos

con el valor que brindan las
fintechs que utilizan, mientras
que el 52 % dijeron estar
satisfechos o muy satisfechos.

La lista de las funcionalidades mds valoradas de las fintechs varia

segun el pais (ver Figura 21 en pdg. 27). En Colombia, por ejemplo,

la funcionalidad preferida son las notificaciones en tiempo real para
todas las transacciones, mencionada por el 64 % de los encuestados. La
prioridad para los argentinos son las transferencias instantaneas (59 %).
Y en Brasil, las funcionalidades mds apreciadas son el acceso al servicio de
soporte al cliente 24 horas al dia, 7 dias a la semana, asi como comisiones
mds bajas o cero comisiones por transacciones y servicios (ambas
mencionadas por el 60 % de los encuestados).

Los latinoamericanos también valoran una mayor seguridad y privacidad
de datos: mads de 4 de cada 10 encuestados dijeron que esta funcionalidad
haria que fuera mads probable que pagaran por servicios de las fintechs
(ver Figura 22 en pd&g. 27).
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FIGURA 21
Funcionalidades mds valiosas por pais
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Pregunta ;Qué factores harian que fuera mds probable que pagaras por servicios de fintechs?
N.c: 1848
Fuente: PCMI

FIGURA 22
Factores que harian que fuera mads probable que los consumidores pagaran por
servicios de fintechs

39%
38%
37 %

Transacciones mds rdpidas

Mejor soporte al cliente

Servicios personalizados

Acceso a funcionalidades o servicios exclusivos 33%

Integracién con otras herramientas o plataformas financieras

Sin anuncios o experiencia sin publicidad

Impacto social o précticas éticas _ 15%
oo | %

Pregunta: ;Qué factores harian que fuera mas probable que pagaras por servicios de fintechs?
N.°: 1045 (Encuestados que "no estdn seguros” o que estdn dispuestos a pagar una comisién por servicios de fintechs: 57 %)
Fuente: PCMI
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Evolucion en el mercado de
Ameérica Latina

Por lo general, una fintech exitosa pasa por cuatro fases de desarrollo. Al
iniciar sus operaciones, su foco de atencién estd en hacer crecer su presencia
en el mercado y adaptarse a las preferencias de los consumidores locales.
Para lograr lo anterior, la fintech tiene que hacer inversiones importantes
en tecnologia y mercadeo, lo que a menudo se traduce en flujos de efectivo
negativos. A medida que la empresa entra a la fase de crecimiento, su
principal objetivo pasa a ser expandir sus operaciones, lo que conduce a un
aumento en los costos de adquisicién de clientes. En la fase de madurez,

el foco de atencién de una fintech pasa del crecimiento acelerado a la
eficiencia operativa. Sin embargo, su objetivo final es alcanzar la cuarta
etapa, caracterizada por un crecimiento sostenible y rentable.

En la Figura 23 en la pdgina siguiente se muestra una lista de estrategias

que habitualmente adoptan las fintechs en cada una de estas etapas,
aungue puede haber variaciones segun el caso.
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FIGURA 23

Trayectoria de una fintech hacia la rentabilidad

D

o

Adquirir clientes e
invertir fuertemente en
tecnologia y mercadeo

Estrategias

Lanzar productos (gratuitos
o de bajo costo) que
satisfagan claramente las
necesidades de los clientes

Invertir en la adquisicién de
clientes, p. €j., ofrecer
recompensas, incentivos,
descuentos y otras
prestaciones para fidelizar
alos clientes

Incorporar socios para
enriquecer la plataforma con
una distribuciéon ampliada y
servicios adicionales

Fuente: Andlisis de PCMI

FASE DE
CRECIMIENTO

Estrategias

FASE DE
MADUREZ

Empezar a monetizar
e incrementar la

eficiencia

Aumentar la base de
clientes y retenerlos

Ajustar las estrategias de
mercadeo y los incentivos para
promover la activacién y
retencién de clientes

Ampliar la cartera de productos
para expandir y diversificar la
base de clientes

Crear iteraciones mejoradas de
productos con base en la
retroalimentacion de los clientes

A medida que vaya creciendo el
volumen, empezar a optimizar
la tecnologia, las alianzas y los
costos para aumentar la
eficiencia

Estrategias

Invertir en productos de
mayor margen (p. €j.,
préstamos, inversiones) y en la
personalizacion de productos
segun los perfiles de usuarios
(p. €]., Generacién Z, pymes,
gamers, etc.)

Bajar los costos de adquisicién
de clientes a través de
mercadeo mds segmentado

y reduccién de incentivos/
optimizacién de programas
de fidelizacién

Buscar economias de escala
a través de expansion
internacional, adquisiciones,
alianzas, etc.

Contratar una direccion
ejecutiva profesional, que
sustituya o complemente a
los fundadores originales

RENTABILIDAD

SOSTENIBLE

Lograr la rentabilidad
alargo plazo

Estrategias

Crear iteraciones de
productos de alto margen

(p. €]., inversién en la bolsa de
valores, servicios corporativos,
etc.) y consolidarlos

Reorientar estratégicamente
la propuesta de valor en los
mercados clave

Empezar a pivotar hacia
nuevas lineas de negocios
para crear fuentes de ingresos
adicionales (vigjes,
telecomunicaciones, servicios
de entretenimiento/
streaming, etc.), sin perder

la ventaja competitiva en la
oferta principal

Priorizar el aprovechamiento
de los datos de clientes para
mejorar el servicio al cliente,
el desarrollo de productos y
las operaciones internas

Implementar estrategias de I1A
para personalizar atn mdés los
productos y servicios para los
clientes e hiperimpulsar el
crecimiento

En América Latina, las fintechs empezaron a ganar terreno a mediados de

la década de 2010. Al principio lograron crecer gracias a que aprovecharon

dos claras oportunidades de mercado. En primer lugar, como se menciond

anteriormente, enormes segmentos de la poblacién latinoamericana

(principalmente personas de bajos ingresos) estaban desatendidos por las

instituciones financieras ya establecidas. En segundo lugar, algunos bancos

tradicionales de la regién tenian problemas notorios con la experiencia del

cliente, razén por la cual los clientes estaban abiertos a probar soluciones

innovadoras que les ofrecieran mayor rapidez y comodidad para acceder a los

servicios financieros.
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Las fintechs introdujeron
nuevas tecnologias y mejoraron
las prdcticas en dreas como

el otorgamiento de créditos

(p. €j., con calificacién crediticia
alternativa), las remesas vy el
procesamiento de pagos.

Durante estos primeros anos del auge de las fintechs en América Latina se
observé un aumento muy pronunciado de la inversion en este sector. Paises
como Brasil, México y Colombia se convirtieron en centros clave para la
innovacién de fintechs y empezaron a atraer montos sustanciales de fondos
de capital de riesgo con la promesa de altos retornos. Las fintechs introdujeron
nuevas tecnologias y mejoraron las prdcticas en dreas como el otorgamiento
de créditos (p. ej., con calificaciéon crediticia alternativa), las remesas y el
procesamiento de pagos. Sin la carga de grandes infraestructuras fisicas,
también podian cobrar comisiones mds bajas o incluso (como muchas de ellas
hicieron) ofrecer gratuitamente servicios tales como la emisién de tarjetas o
apertura y mantenimiento de cuentas de ahorro o de depdsito.

Gran parte del crecimiento de las fintechs durante esta fase inicial se dio gracias
a la provision de servicios financieros esenciales, como tarjetasy cuentas. La
expansién de la presencia de estas empresas en el mercado requirié importantes
inversiones en mercadeo y tecnologia. Como era de esperarse, esto genero

flujos de efectivo negativos, y los costos operativos a menudo se financiaron con
fondos de capital de riesgo. A modo de ejemplo, Nubank —una de las fintechs
mds importantes de Brasil y América Latina— operé con pérdidas durante varios
afios antes de empezar a reportar utilidades en 2023.

En los Ultimos dos anos ha disminuido el entusiasmo en torno a la creciente
digitalizacién. Los inversionistas también se estdn volviendo mds cautelosos y
estdn poniendo mayor énfasis en el crecimiento sostenible y la rentabilidad. El
numero de startups financieras empezd a crecer a un ritmo mds moderado en
América Latina. Si bien el nimero de fintechs de la regién aumentoé en un 66 %
entre 2017y 2018, el crecimiento se desaceleré al 22 % entre 2021y 2023.8

A su vez, muchas fintechs de Latinoamérica se han centrado en optimizar

y agilizar sus operaciones. Muchas también estdn prestando mds atencion

a diversificar los ingresos al priorizar productos que ofrezcan mayores
mdrgenes y retornos, como préstamos e inversiones. El reto es acelerar la
trayectoria hacia la rentabilidad sin sacrificar su ventaja innovadora. Dicho
de otro modo, las fintechs buscan mantener altos niveles de eficiencia en
costosy a la vez diversificar sus fuentes de ingresos mediante la innovaciény
exploracion de nuevos productos y servicios.
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5 rutas hacia la
rentabilidad rdpida

Las fintechs de América Latina estén adoptando al menos cinco estrategias
para mejorar su desempeno financiero, aumentar las utilidades y crecer de
manera sostenible a medida que madura el ecosistema financiero de la regién.

N.°1: Diversificacién de las fuentes de
ingresos: innovacién en productos y servicios

A medida que se ha ido reduciendo la brecha de inclusién financiera, la
oportunidad de negocio asociada con brindar acceso a servicios financieros
bdsicos a las poblaciones desatendidas ha dejado de ser tan robusta como
lo fue en la década de 2010, pero sigue siendo significativa. Por ejemplo,
las tarjetas de crédito contindan siendo un producto financiero aspiracional
(un producto que los clientes aspiran a adquirir conforme van aumentando
sus ingresos) y, segun datos de PCMI, son el método de pago preferido
para compras online en muchos paises latinoamericanos, incluidos Brasil,
Colombia, Chile y México.
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Hoy en dia también existe un creciente interés por parte de los clientes en
servicios financieros alternativos o “emergentes”, como instrumentos de
inversién, seguros, criptomonedas, cuentas en moneda extranjera, etc.

Las fintechs necesitan identificar qué servicios y productos son los que
mejor satisfacen las necesidades de sus clientes... y que al mismo tiempo
contribuyan a su propio crecimiento sostenible (en la Tabla 3 se muestra
una evaluacion general por pais). A la vez, las fintechs deben mejorar la
experiencia del cliente para cada categoria de producto y asegurarse

de que sus ofertas principales y las funcionalidades relacionadas con las
mismas realmente agreguen valor para los consumidores. "Convertirse en
multiproducto es una estrategia eficaz para lograr la rentabilidad, ya que
permite a las empresas aumentar el ingreso medio por usuario”, comenta
Miguel Armaza, cofundador de Gilgamesh Ventures. “Este abordaje

no es nuevo, pero sigue siendo un factor crucial conforme las fintechs

van madurando, ya que les permite expandirse mads alld de los modelos
tradicionales de ingresos como las comisiones por transaccion”.

TABLA 3

Impacto de los productos y servicios financieros que contribuyen a mayores niveles

de rentabilidad en cada pais

Billeteras digitales

Pagos entre particulares (P2P)
Préstamos alternativos

Servicios de remesas
Plataformas de inversion
Herramientas de ahorro
Soluciones de crédito
Plataformas de pago de facturas
Soluciones de microfinanzas
Pagos méviles

Herramientas de educacién financiera
Servicios de banca digital

Pagos instantdneos (Pix)

Fuente: Andlisis de PCMI

e B fom =m IR ED
Argentina Brasil Chile Colombia México Peru
Alto Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Bajo Medio
Alto Alto Medio Alto Alto Alto
Alto Medio Medio Alto Alto Medio
Medio Medio Alto Medio Bajo Bajo
Bajo Alto Alto Bajo Medio Bajo

Medio Alto Alto Alto Alto Medio

Bajo Medio Medio Medio Medio Medio

Bajo Bajo Bajo Bajo Medio Alto
Alto Medio Alto Medio Medio Alto

Medio Alto Medio Medio Bajo Medio

Medio Medio Medio Medio Medio Medio

N/A Alto N/A N/A N/A N/A
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El énfasis en la eficiencia
operativa también serd un
factor crucial para las fintechs
que quieran sobrevivir en un
entorno mds competitivo

y con recursos limitados.

Muchas fintechs ya estdn avanzando en esta direccién mediante la
integracién a sus plataformas de una amplia gama de productos y
servicios de valor agregado, desde herramientas de administracién o

de educacion financiera hasta pago de facturas y microcréditos. Estos
nuevos servicios no solo son mds convenientes para los usuarios, con lo
cual se fomenta la fidelizacién del cliente, sino que también abren nuevas
fuentes potenciales de ingresos. Por ejemplo, la fintech mexicana Stori
recientemente lanzé una tarjeta de crédito premium para usuarios que,
pese a que tienen un buen historial crediticio, han contado con acceso
limitado a financiamiento en los bancos tradicionales. La nueva tarjeta
—llamada Stori Black— ofrece a los consumidores acceso a programas de
cashback, cero comisiones anuales y la posibilidad de diferir el pago de las
compras hasta por 12 meses sin intereses.’

Otro ejemplo es Kueski, una fintech mexicana que inicialmente se centré en
microcréditos, pero que luego amplié su oferta para incluir servicios como
pago de facturas y financiamiento de comercio electrénico con el esquema
BNPL. Por ¢ltimo, Mercado Pago —la divisién financiera de Mercado Libre—,
con una sélida presencia en paises como Argentina, Brasil y México, ofrece a
sus usuarios una billetera digital, sequros, préstamos y productos de inversién,
y ha integrado todos estos servicios a su ecosistema de comercio electrénico.

N.°2: Afinacién de la propuesta de valor

En algunos casos, explorar nuevos servicios y productos puede formar parte
de una estrategia mds amplia para refinar la propuesta de valor de una
fintech. Mercado Pago es un buen ejemplo de esto: evoluciond para pasar de
ser una solucién interna centrada en los usuarios de Mercado Libre a ser un
sistema independiente que, como ya se menciond, les ofrece a sus clientes
una amplia gama de servicios financieros.

Algunas fintechs también han prestado mds atenciéon a un segmento
menos explorado: el de empresa a empresa (business-to-business o B2B),
incluidas algunas que antes se centraban exclusivamente en el mercado de
empresa a consumidor (business-to-consumer o B2C). Algunos ejemplos
incluyen el caso de la fintech brasilefia Creditas, la cual originalmente

se centraba en créditos de consumo pero que ahora se ha expandido al
sector B2B con tecnologias de calificacién crediticia y administracién

de préstamos a bancos tradicionales y otras instituciones financieras.
RappiPay —la solucién de pago del servicio conocido como Rappi, de
entrega B2C de Ultima milla— ahora también brinda herramientas

de procesamiento de pagos y administracién financiera a pequefios
restaurantesy tiendas, con lo cual les ayuda a agilizar sus operaciones.
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"El panorama de las tecnologias financieras de América Latina ha
evolucionado de manera acelerada”, sefiala Tory Jackson, jefe de desarrollo
de negociosy estrategia de la plataforma de tecnologia financiera Galileo. "A
medida que el mercado se consolida, también se vuelve mas dificil competir
para las startups, a menos que ofrezcan algo verdaderamente disruptivo”.

De cara al futuro, el énfasis en la eficiencia operativa también serd un factor
crucial para las fintechs que quieran sobrevivir en un entorno mds competitivo
y con recursos limitados. Por lo tanto, centrarse en productos y servicios que
produzcan buenos rendimientos y desinvertir o hacer mejoras significativas en
los que no den buenos resultados también puede ser una estrategia eficaz.

N.°3: Busqueda de alianzas estratégicas e
integracién de ecosistemas

Otra estrategia clave que han adoptado las fintechs es formar alianzas con
empresas de terceros, incluidos grupos financieros, comercios minoristas,
operadores de marketplaces u otros grupos de tecnologia. Dichas alianzas
permiten a las fintechs aprovechar la infraestructura y las grandes bases

de clientes de estos socios, y a la vez brindar servicios especificos que
complementan sus ofertas. Por lo tanto, las fintechs a menudo logran no solo
aumentar sus ingresos, sino también ampliar su presencia e incrementar su
credibilidad en el mercado.

Por ejemplo, Nubank —el banco en linea mads importante de Brasil, que
también tiene presencia en México y Colombia— ha formado alianzas
estratégicas con minoristas y plataformas de comercio electrénico para
integrar sus servicios bancarios a ecosistemas mads amplios. A través de
estas alianzas ha lanzado varias tarjetas de crédito de marca compartida.
Mas recientemente, Nubank lanzé NuCel en Brasil, un servicio de telefonia
mévil en alianza con Claro de México.

Otro ejemplo es Fintual, una plataforma chilena para la administracion

de inversiones, que se ha asociado con bancos tradicionales y asesores
financieros para ofrecer sus productos de inversién a través de las redes de
sus socios. Esta colaboracion le ha permitido llegar a un publico mds extenso
y, al mismo tiempo, beneficiarse de la credibilidad y la infraestructura de
instituciones financieras establecidas.
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N.%°4: Implementacién de estrategias de
administracion de datos

En este nuevo contexto, la administracién de datos eficaz también ha
resultado ser un factor clave en las operaciones de las fintechs de América
Latina. A diferencia de algunos sectores tradicionales, las fintechs se
centran esencialmente en datos, lo que significa que continuamente
recopilan y analizan datos en tiempo real para brindar servicios financieros
personalizados a sus clientes. "Inherentemente son mds dgiles y estan mds
dirigidas por la tecnologia”, comenta Jackson, de Galileo.

Por eso, es esencial que las fintechs tengan la capacidad de recopilar,
proteger y utilizar datos de manera eficaz a fin de garantizar resultados
positivos a largo plazo. Dicha capacidad puede ayudarlas a anticipar

las necesidades de los consumidores, a determinar la mejor manera

de atenderlos y a mejorar la experiencia del cliente. "Aunque hay

algunas excepciones, los grandes bancos generalmente tienen sistemas
fragmentados, casi como si fueran una coleccién de sistemas de diferentes
divisiones y grupos adquiridos. Esta fragmentacién genera retos y dificulta
integrar y aprovechar los datos de manera eficaz", dice Armaza, de
Gilgamesh. "En cambio, las fintechs se basan en un sistema unificado, lo que
les permite tener acceso a los datos y utilizarlos con mayor facilidad”,

Hoy en dia, muchas fintechs en Latinoamérica estén maximizando el valor
de los datos a través de:

e Big data y andlisis de datos. Las fintechs utilizan tecnologias de big data
para procesar y analizar grandes conjuntos de datos, lo cual es crucial
para comprender el comportamiento de los clientes y las tendencias
del mercado. Por ejemplo, el neobanco argentino Uald emplea esta
tecnologia para comprender los hdbitos de gasto y el comportamiento
financiero de los clientes. Mediante el andlisis de grandes conjuntos de
datos, Uald puede personalizar recomendaciones financieras y desarrollar
nuevas funcionalidades para atender a las necesidades de los usuarios.
“Aprovechamos extensamente los datos en todo nuestro ecosistema.
Son fundamentales para la forma en que operamos, desde la calificacion
crediticia mediante nuestro sistema patentado UaldScore hasta la
administracién de fraudes”, observa Christopher Stromeyer, director de
personal y jefe de estrategia de Uald. “También utilizamos datos para
dirigirnos especificamente a ciertos segmentos de usuarios, para realizar
ventas cruzadas y para incentivar a los clientes a interactuar con diversos
productos. En esencia, los datos definen cémo construimos nuestro
ecosistema y fomentamos el crecimiento”, dice.

35 LA NUEVA ERA DE INCLUSION FINANCIERA EN AMERICA LATINA



Q)

e Inteligencia artificial y aprendizaje automatico (IA/AA). Estas
tecnologias se utilizan para realizar diversas tareas, entre ellas analizar
grandes conjuntos de datos, desarrollar modelos de calificacién crediticia,
detectar fraudes y automatizar los procesos de toma de decisiones. A
modo de ejemplo, la fintech mexicana Konfio —la cual se dedica a otorgar
préstamos a pequenas y medianas empresas (o pymes)— utiliza algoritmos
de inteligencia artificial y aprendizaje automdtico para mejorar la eficiencia
de su proceso de calificacién crediticia. Kueski emplea IA/AA para acelerar
la aprobaciéon de préstamos, mientras que Nubank utiliza esta tecnologia
en chatbots de atencién al cliente y para la deteccion de fraudes.

Otra prioridad importante de las fintechs es la seguridad de los datos de los
clientes. Las siguientes son algunas de las tecnologias que se emplean para
garantizar un alto nivel de seguridad:

e Encriptacion y tokenizacion. La encriptacion es una prdctica estédndar que
protege los datos sensibles durante la transmisién y el almacenamiento,
salvaguarddndolos del acceso no autorizado. En la industria de pagos, la
tokenizacion es una de las formas de proteccién mds utilizadas. Esta técnica
reemplaza datos sensibles con tékenes no sensibles, lo que disminuye el
riesgo de filtracion de datos. Entre las fintechs que utilizan la tokenizacion
para mejorar la seguridad de los pagos y reducir el riesgo de fraude se
encuentran Pomelo, con sede en Argentina y oficinas en varios paises, y
Conekta, una empresa mexicana de procesamiento de pagos. Por su parte,
Mercado Pago también utiliza la tokenizacion para proteger los datos de
tarjetas de crédito, con lo cual se ha convertido en uno de los lideres en pagos
seguros en linea de América Latina.

o Seguridad mediante API de grado financiero (FAPI). Las FAPI son una
serie de mejores prdcticas y especificaciones disefadas para mejorar la
seguridad de las API que se utilizan en el sector financiero. Estas abordan
la dindmica de regulaciones y seguridad que se genera en el contexto de
la banca abiertay el intercambio de datos financieros. Este marco es
particularmente importante para manejar el consentimiento y garantizar
que el intercambio de datos cumpla con los requisitos regulatorios. Por
ejemplo, en Latinoamérica, Belvo implementa estdndares de seguridad
FAPI para garantizar comunicaciones seguras entre instituciones
financieras y aplicaciones de fintechs, lo que ayuda a las empresas a
cumplir con las regulaciones locales de la banca abierta.
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e Biometria y automatizacién robética de procesos (ARP). El uso de
@ autenticacién biométrica —como huella dactilar y reconocimiento
/ facial— agrega una capa adicional de seguridad al acceso por parte
o de los usuarios. La han utilizado empresas como Nubank, el neobanco
mexicano Albo y Yape (una aplicacion peruana popular para pagos moéviles

desarrollada por el Banco de Crédito del Pert). La ARP automatiza tareas
rutinarias que ayudan a mejorar la eficiencia y disminuir los costos.

Por Ultimo, las fintechs de América Latina también se enfrentan a un
entorno regulatorio complejo, con leyes de privacidad de datos que varian
sustancialmente de un pais a otro. Por lo tanto, también han adoptado
diversas estrategias a fin de cumplir con estas regulaciones:

e Consentimiento explicito e informado. Las empresas trabajan para
obtener el consentimiento claro de los clientes antes de recopilar y utilizar
sus datos.

e Minimizacién de datos. Esta prdéctica consiste en recopilar solamente los
datos que son necesarios para fines especificos, lo cual permite que las
empresas se alineen con los requisitos legales y mitiguen los riesgos de
filtracion de datos.

e Auditorias periédicas y revisiones de cumplimiento. Las fintechs realizan
auditorias para garantizar un cumplimiento continuo de las leyes de
privacidad de datos, que cambian constantemente, al identificar y abordar
cualquier laguna en las prdacticas de administracién de datos.

N.°5: Aprovechamiento de las tecnologias de
inteligencia artificial

Las fintechs también han utilizado tecnologias de inteligencia artificial

(IA) en otras dreas ademds de la administracion de datos. Por ejemplo,

la IA les ha permitido automatizar tareas repetitivas, con lo cual han
podido optimizar los costos y mejorar la eficiencia. Un ejemplo es la fintech
mexicana Nexu, que ha integrado la IA a su proceso de otorgamiento de
préstamos para automoviles. Mediante el uso de algoritmos de aprendizaje
automdtico, Nexu agiliza la aprobacién de préstamos para ofrecerles a sus
clientes un proceso de solicitud mads rdpido y eficiente.

También han utilizado chatbots y asistentes virtuales operados por I1A

para brindar servicio al cliente, con lo cual han mejorado la participacién
y la satisfaccién de los usuarios. A modo de ejemplo, el banco digital
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La IA ha sido un elemento crucial
en la deteccién y prevencién

de fraudes, ya que puede
identificar rdpidamente cambios
en los patrones de operacion.

brasilefio Inter aprovecha los asistentes virtuales operados por IA para
manejar consultas bdsicas para que los agentes humanos se puedan
concentrar en tareas mds complejas y por tanto se logren mejores tiempos
de respuesta. El neobanco Albo también tiene una iniciativa en este sector:
“Desarrollamos un agente de IA llamado ‘Albot’ para brindar servicio al
cliente. Albot contesta las preguntas de los clientes sobre su situacién
financiera y los ayuda a tomar decisiones”, comenta Dorothée Mare, jefe de
personal en Albo.

Por ¢ltimo, la 1A ha sido un elemento crucial en la deteccién y prevencién de
fraudes, ya que puede identificar répidamente cambios en los patrones de
operacién. Un ejemplo: en Colombia, RappiPay ha utilizado algoritmos de
aprendizaje automatico para identificar anomalias en las transacciones que
podrian ser indicativas de fraude, lo que le ha permitido a la empresa tomar
medidas preventivas con rapidez.

En todas estas tareas, las empresas deben asegurarse de que la |A se utilice
de forma ética. Una forma de hacerlo es mediante la creacién de un comité
de revisién de IA compuesto por expertos en diversos dmbitos como asuntos
legales, privacidad, productos y estrategia comercial. El comité puede evaluar
las posibles ventajas, los riesgos y las implicaciones éticas de los proyectos de
IA antes de implementarlos.
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Conclusiéon

En la ¢ltima década, las fintechs han sido uno de los principales factores
que han impulsado la expansién de la inclusion financiera en América
Latina. Al atender a poblaciones que antes estaban desatendidas por los
bancos tradicionales, las fintechs han contribuido a mejorar el bienestar
econémico de millones de latinoamericanos al integrarlos a la floreciente
economia digital de la regién. Las personas que hasta hace poco estaban
excluidas financieramente ahora tienen acceso a crédito, tarjetas, cuentas
financieras y métodos de pago digitales, entre otros. Ademdas, las fintechs
han aumentado la competitividad del sector financiero, lo que ha llevado
a una mejor experiencia del cliente y a una competencia por innovar en
productos y servicios.

Conforme el ecosistema financiero de América Latina siga evolucionando,
es necesario que las fintechs ajusten sus estrategias para mantenerse
competitivas y maximizar las utilidades. Si bien es cierto que han logrado
ayudar a moldear la industria financiera de la regién y han experimentado
un crecimiento acelerado, su préximo reto es asegurar una rentabilidad
sostenible a largo plazo. Siguen existiendo oportunidades comerciales
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relacionadas con facilitar el acceso a productos financieros bdsicos: el
impacto que tienen en la vida de los clientes es fundamental. No obstante,
también existe un creciente interés por parte de los clientes en los servicios
financieros emergentes, tales como instrumentos de inversién, seguros,
criptomonedas, cuentas en moneda extranjeray BNPL.

En un mercado cada vez mds atestado y con una poblacién mds conocedora
de las finanzas, las fintechs tienen la oportunidad no solo de avanzar

en la prestacion de servicios bdsicos, sino también de ofrecer soluciones
financieras mas personalizadas y de alto valor para sus clientes. Este cambio
es beneficioso tanto para las fintechs como para los clientes, ya que muchos
de estos productos ofrecen mdargenes mds altos.

Evidentemente, asegurar una rentabilidad sostenible a largo plazo no es una
tarea facil. Sin embargo, a medida que mas fintechs han ido emprendiendo
este camino, los elementos clave para lograr el éxito se han vuelto mds
claros. La administracién eficaz de los datos y la adopcion de tecnologias
avanzadas como la IA para mejorar la experiencia del cliente parecen ser
factores esenciales en el camino hacia la sostenibilidad financiera. Adoptar
soluciones multiproducto, buscar fuentes alternativas de ingresos y explorar
alianzas con minoristas, grupos tecnoldgicos o instituciones financieras
tradicionales también pueden ser estrategias eficaces para conseguir una
ventaja competitiva y mantener la rentabilidad a largo plazo.

En este panorama en constante evolucién, la agilidad, la innovaciony un
compromiso firme con la seguridad serdn elementos cruciales. Pero también
lo serdn los esfuerzos por mantener la eficiencia en costos y darle prioridad a
la satisfaccion del cliente. En el dindmico mundo de la tecnologia financiera,
quienes conviertan los retos en oportunidades no solo se mantendrdn a flote,
sino que seguirdn navegando hacia el futuro.
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Apéndice: Datos
demogrdficos de la
encuesta de consumidores

Los datos de la encuesta de consumidores se recopilaron digitalmente;

esto significa, por una parte, que la demografia de los encuestados no
coincide con las distribuciones a nivel nacional y, por otra parte, que las cifras
reportadas no deben tomarse como estimadores precisos a nivel nacional,
sino como un valor de referencia (sesgo de seleccién). Las tendencias y las
comparaciones entre paises son vdlidas, y los datos presentados a partir

de andlisis como los de encuestados de ingresos bajos vs. ingresos altos
también son estadisticamente significativos.

FIGURA 24
Distribucién de encuestados por sexo y pais
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FIGURA 25
Distribucién de encuestados por grupo de edad y pais
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FIGURA 26

Distribucién de encuestados por zona de residencia
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TABLA 4
Clase socioecondmica de los encuestados por pais

== E3 hem = I KD

Argentina Brasil Chile Colombia México Peru
(N™°:304) (N.°:306) (N.°:308) (N.°:323) (N.°:305) (N.°:302)
Ingresos altos (49 %) 50 % 47 % 50 % 45 % 50 % 49 %
50 % ABCT” 13%A 4%AB 2% Estrato 6 21% AB 2% Al
11 % B1 20% Cla 7 %Estrato 5 18 % C+ 9% A2
24 % B2 26% Clb 37 % Estrato 4 11%C 12 % B1
26 % B2
Ingresos bajos (51 %) 50 % 53 % 50 % 55 % 50 % 51%
20% C2 24 % C1 14 % C2 30 % Estrato 3 32 % C- 34 % C1
14%C3 21 % C2 19 % C3 25 % Estrato 2 11 % D+ 8% C2
12 % D1 8% D-E 11%D 0% Estrato 1 6%D 8% D
4% D2-E 6%E 1%E

Nota: La clasificacion socioeconémica de Argentina divide a la poblacién en grupos de altos ingresos (“ABC1") y bajos ingresos (“C2", "C3", "D" y "E").
Brasil, Chile, México y Per( siguen un modelo similar basado en clasificaciones de letras. En estos paises, "A", "AB" o "A1" representan los segmentos
de ingresos mds altos, mientras que "D", "DE" o "E" denotan los grupos de ingresos mds bajos. En Colombia, el Estrato 6 es el segmento de ingresos

mds altos y el Estrato 1 es el mds bajo.
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Acerca de Mastercard

Mastercard es una empresa tecnoldgica global en el sector de pagos.
Nuestra mision es conectar e impulsar una economia digital inclusiva que
beneficie a todos, en todas partes, haciendo que las transacciones sean
seguras, sencillas, inteligentes y accesibles. Mediante el uso de datos y redes
seguras, alianzas y pasién, nuestras innovaciones y soluciones ayudan a

las personas, instituciones financieras, gobiernos y empresas a alcanzar

su maximo potencial. Con conexiones en mds de 210 paises y territorios,
estamos construyendo un mundo sostenible que abre posibilidades
invaluables para todos.

Acerca de Payments

and Commerce Market
Intelligence (PCMI)

PCMI es un grupo de consultoria centrado en la industria global de pagos.
Cuenta con mas de 30 afos de experiencia en proveer inteligencia de
mercado a corporaciones globales y desde 1993 ha llevado a cabo més de
500 proyectos para clientes. PCMI realiza proyectos estratégicos a la medida
de sus clientes, lo cual incluye dimensionamiento de mercados, benchmarking
de oportunidades, ingreso a mercados, insights sobre consumidores y mds.
La empresa ha realizado proyectos en mds de 50 mercados en las Américas,
en EMEA (Europa, Medio Oriente y Africa) y Asia. Si bien PCMI siempre se ha
dedicado plenamente a sus clientes, en 2022 la empresa cristalizé su misién
de "estar mds comprometida con el éxito de sus clientes que cualquier otra
empresa de consultoria del mundo” con el fin de ayudarlos a navegar una
industria que estd cambiando rapidamente. Visite https:/paymentscmi.com/

para obtener mds informacion.
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https://paymentscmi.com/

Aviso legal

En la medida de lo posible, PCMI verifica la precisién de la informacion provista
por terceros, pero en ningun caso se hace responsable de imprecisién alguna
en caso de que las mismas hayan quedado sin verificar.

Se espera que el lector utilice la informacién provista en el presente
informe junto con otra informacién y haciendo uso de las buenas précticas
administrativas. Por ende, PCMI no se hace responsable de pérdidas
comerciales que se deban a decisiones de negocios tomadas con base en el
uso o en el no uso de la informacién provista.
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