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Siglas y abreviaturas

CCX ConsumerCentriX Inclusive Business

DFS Servicios financieros digitales

G2P Gobierno a ciudadano

PIB Producto interno bruto

e-KYC Conozca a su cliente por medios electrénicos

ID Identificacién

iPI Oficina de Desarrollo Inclusivo, Asociaciones e Innovacion
ITC Informacién, tecnologia y comunicaciones

ITR Centro de Innovacién, Tecnologia e Investigacién

MFI Institucién de microfinanzas

MIPYME Micro, pequefias y medianas empresas

oTC Sin intermediacién institucional

QTZ Quetzal de Guatemala (moneda nacional)

USAID Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo Internacional
uUsbD Dolar estadounidense

PROGRAMA DE EVALUACION DEL MERCADO DE SERVICIOS FINANCIEROS DIGITALES DE GUATEMALA

PAGINA 5



Resumen ejecutivo

Este informe, Oportunidades para fomentar el desarrollo del mercado de servicios financieros digitales en Guatemala, tiene como objetivo
proporcionar una introduccién del mercado guatemalteco de servicios financieros digitales (DFS, por sus siglas en inglés), la vida y las
necesidades financieras de algunas poblaciones de bajos ingresos y marginadas, especialmente las mujeres, y ofrecer recomendaciones
sobre cdmo servir mejor a estas poblaciones y como hacer crecer el mercado de DFS en el pais. Es el resultado final de la primera fase
del proyecto Fomentando el desarrollo del mercado de servicios financieros digitales en Guatemala, una iniciativa desarrollada y financiada
por la USAID a través del programa Digital Frontiers de DAI e implementada con la institucién asociada ConsumerCentriX Inclusive
Business (CCX).

A pesar de su riqueza cultural y de su posicién econémica en la regién, Guatemala presenta una gran desigualdad social, incluida una
tasa de pobreza del 52.4 %,' que se ha visto agravada por factores como el cambio climatico y las crisis econémicas causadas por
la COVID-19. La economia del pais se beneficia de importantes flujos de remesas, que representan el 18 % de su producto interno
bruto (PIB),> pero esto aun no se ha traducido en una reduccion significativa de la pobreza. En términos de acceso financiero, menos
de la mitad de los adultos tienen acceso a cuentas bancarias formales,® y muchos no recurren a fuentes de crédito formales para
obtener préstamos a pesar de sus importantes necesidades de capital. Las mujeres, los pueblos indigenas y los jévenes se enfrentan
a niveles desproporcionadamente altos de pobreza, bajos niveles de inclusién financiera y barreras especificas de cada segmento para
acceder a la financiacion.

Una introduccion a las actividades del programa

El programa consistié en cinco actividades principales:

1 Investigacién secundaria para la segmentacion del mercado de adultos guatemaltecos desatendidos
econémicamente;

2 Entrevistas con actores claves para comprender los servicios financieros que se ofrecen actualmente o que
se estan desarrollando para las poblaciones de bajos ingresos y marginadas en Guatemala, junto con las
perspectivas sobre estos segmentos de las principales partes interesadas en los servicios financieros;

3 Investigacion de campo cualitativa para desarrollar ideas originales y en profundidad sobre soluciones
o servicios viables para aumentar la inclusién financiera habilitada digitalmente, incluidas pruebas de
prototipos;

4 Desarrollo de un plan de monitoreo y evaluacién para una propuesta de valor identificada que pueda
ser implementada por los proveedores de servicios financieros en Guatemala para aumentar la inclusion
financiera habilitada digitalmente entre los segmentos objetivo; y

5 Desarrollo del informe final e intercambio de conocimientos para promover el interés entre los
proveedores de servicios financieros en servir a las poblaciones de bajos ingresos y marginadas
en Guatemala.

1 Banco Mundial. (2020). https://data.worldbank.org/country/GT

2 Superintendencia de Bancos de Guatemala. (2022). https://www.sib.gob.gt/web/sib/Boletin-Trimestral-de-Inclusion-Financiera?p_p_id=110_INSTANCE_
QUh1&p_p_action=0&p_p_state=maximized&p_p_mode=view&p_p_col_id=&p_p_col_pos=0&p_p_col_count=0&_110_INSTANCE_QUh1_struts_
action=%2Fdocument_library_display%2Fview&_110_INSTANCE_QUh1_folderld=9932168

3 Global Findex. (2017). https://microdata.worldbank.org/index.php/catalog/3355
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Para romper el ciclo de la pobreza en Guatemala, los segmentos de la poblacion con bajos ingresos necesitan acceder a servicios
financieros que desarrollen y protejan su patrimonio, permitiéndoles mayor resistencia a las crisis econdmicas causadas por catastrofes
climaticas u otras crisis imprevistas. En la actualidad, quienes perciben bajos ingresos interacttian principalmente con los proveedores
de servicios financieros formales, incluidos los bancos, de manera indirecta (OTC, por sus siglas en inglés). Lo hacen principalmente
para cobrar las remesas, sin acceder a todo el conjunto de beneficios que pueden ofrecer los servicios financieros formales, como un

lugar seguro donde ahorrar dinero y la posibilidad de crear un historial crediticio para acceder a préstamos.

Los motivos son mdltiples. La investigacion realizada para este programa indica que el entorno propicio para un ecosistema viable
de DFS que apoye a las poblaciones de bajos ingresos y marginadas en Guatemala es en gran medida un trabajo en progreso. En

comparacién con otros paises de Latinoamérica,

El ecosistema de los DFS de Guatemala esta rezagado; el mercado tiene un desempefio significativamente inferior en términos de
porcentaje de adultos mayores de 15 afios con cuentas de dinero en dispositivos moéviles y de aquellos que han realizado o recibido
un pago digital en el Ultimo afio, seglin datos de Global Findex de 2022. Las condiciones que fomentan el crecimiento de los DFS en
otros mercados incluyen un entorno propicio claro promulgado por los reguladores y las iniciativas de los DFS del sector publico, un
conjunto amplio y diverso de proveedores de servicios financieros, incluidas las empresas de fintech que fomentan la competencia,
y una gran cantidad de puntos de acceso (es decir, cajeros automdticos, agentes bancarios o de cuentas de dinero en dispositivos
moviles). En mercados como Brasil y Colombia, la digitalizacién temprana de los pagos de gobierno a ciudadano (G2P) también ayudo
a impulsar la actividad. El sector financiero de Guatemala se beneficiaria de los esfuerzos de los proveedores de servicios financieros,
asi como del sector publico, para crear un entorno mas propicio para la inclusion financiera impulsada por los DFS. A continuacién,
se exponen recomendaciones especificas.

Por el lado de la oferta, los proveedores de servicios financieros reconocen que existe la oportunidad de servir a las poblaciones de
bajos ingresos y marginadas, pero pocos han ido mas alla de servir a estos segmentos con remesas 0, como mucho, con un conjunto muy
limitado de productos vinculados a las remesas. En cambio, los principales bancos, como el Banco Industrial y el Banco G&T, atienden
a las personas con ingresos mas altos (las que ganan mas de 260 USD al mes), las instituciones de microfinanzas y las cooperativas se
centran en las personas con ingresos medios (las que ganan entre 65 USD y 260 USD al mes), y las personas con ingresos mas bajos
tienden a Banrural para los servicios OTC, dada su enorme presencia en todo el pais. Los proveedores ven dificultades a la hora de
atender a las personas con bajos ingresos y a las poblaciones marginadas, y citan como principales obstéculos los bajos niveles de
educacién (especialmente de alfabetizacion) y los bajos niveles de confianza en el uso de productos financieros, asi como el miedo o
la aversion a los proveedores formales. Ven la oportunidad de ofrecer productos y servicios financieros digitales, pero temen que la
escasa alfabetizacion digital y el acceso mévil supongan barreras significativas.

El entorno normativo pretende apoyar un sector financiero inclusivo, pero se puede hacer mas para promover el acceso y el uso Imagen 2:
de productos y servicios financieros por parte de estos segmentos desatendidos. Es importante destacar que existe una estrategia
nacional de inclusidn financiera, que se esta actualizando para un nuevo periodo estratégico que abarca de 2024 a 2027, con un
enfoque afiadido en la tecnologia digital como factor facilitador. Ademas, existen muchas normativas basicas importantes (por ejemplo,
la normativa sobre agentes bancarios, la interoperabilidad de la mayoria de los cajeros automaticos) para apoyar las soluciones de
los DFS. Por otra parte, existen importantes brechas que el sector publico debe abordar para apoyar el desarrollo en este espacio
y facilitar la inclusién financiera. En primer lugar, mas de una cuarta parte de la poblacién adulta mayor de 18 afios carece de un
documento de identificacién nacional, un requisito indispensable para acceder a productos y a servicios financieros a falta de unos
requisitos de apertura de cuentas mas flexibles para los titulares de cuentas de  valor bajo y medio (junto con otros importantes
programas ofrecidos por el gobierno y el sector privado).* Otras brechas importantes son la necesidad de normativas relacionadas
con las cuentas de dinero en dispositivos méviles y las fintech, la gobernanza de la informacién y la interoperabilidad de los agentes;
la necesidad de abordar cuestiones de infraestructura relacionadas con la conectividad en zonas rurales; y la necesidad de un didlogo
regular y abierto entre el sector privado y el sector publico para fomentar el desarrollo de soluciones digitales innovadoras para los

segmentos de la poblacién desatendidos.

Por ultimo, el entorno propicio no se limita a los productos y servicios que ofrecen los proveedores de servicios financieros ni a las
normativas y politicas impuestas por el sector publico; en este sentido, también es fundamental tener en cuenta el contexto mas

4 ID4D. (2018). https://id4d.worldbank.org/sites/id4d.worldbank.org/files/2018_ID4D_Annual_Report.pdf
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amplio de la participacion econdmica, la inclusiéon y el espiritu empresarial; el desarrollo de capacidades y los logros educativos; y las
normas juridicas, medioambientales y sociales. Aunque Guatemala presenta unos resultados moderados en alfabetizacién y educacion,
el pais también muestra varios desafios que van en detrimento de un crecimiento econdmico inclusivo, como las elevadas tasas de

pobreza y los altos niveles de violencia.

Los estudios de mercado realizados en el marco de este programa con las poblaciones de bajos ingresos y marginadas desatendidas
revelaron conclusiones fundamentales para el éxito del disefio y del despliegue de una solucién de los DFS desde la perspectiva de
la demanda. El equipo investigd los segmentos identificados durante la fase de investigacion secundaria y de entrevistas a  actores
claves del trabajo y considerados viables para los DFS: receptores de remesas internacionales, remitentes de remesas nacionales
(trabajadoras domésticas y trabajadores de la construccién), receptores de remesas nacionales y minoristas de micro, pequefias y
medianas empresas (MIPYME) agricolas rurales de zonas urbanas, semiurbanas y semirrurales. La seleccion de estos segmentos y
zonas se baso en criterios de “viabilidad” destinados a equilibrar el nivel potencial de impacto por su disposicién y probabilidad de
adoptar una solucién de DFS. La investigacion indicd que estos segmentos conocen a los proveedores de servicios financieros y
utilizan productos de crédito y ahorro hasta cierto punto; sin embargo, para muchos, las experiencias con los proveedores se limitan
a realizar transacciones de manera indirecta para cobrar remesas, ya sean internacionales o nacionales. Tienen entradas de ingresos
importantes y regulares y realizan transacciones financieras a diario, pero la mayoria de sus operaciones son en efectivo. Esto se debe
a que, si bien puede haber una base sélida para acceder a productos y servicios financieros formales y una necesidad de los mismos,
el conocimiento de los productos existentes es limitado y, de hecho, son pocos los productos disefiados para estos segmentos de

la poblacién.

Los proveedores de servicios financieros pueden hacer mucho mas para ayudar a las poblaciones de bajos ingresos y marginadas a
ahorrar y a acceder al crédito, o a conocer mejor una gama mas amplia de productos y servicios financieros que puedan contribuir a
sus objetivos financieros. Los resultados relativos a la tecnologfa digital fueron en gran medida positivos: a pesar del uso limitado de las
soluciones de DFS entre estos segmentos de la poblacién, existe conciencia y apertura a su uso cuando ofrecen ahorros en términos de
tiempo y dinero junto con comodidad y seguridad. Los proveedores de servicios financieros pueden aprovechar esta concientizacién y
apertura existentes a la hora de disefiar soluciones de DFS y deben tener en cuenta las necesidades de alfabetizacion digital y financiera
existentes, especialmente para los segmentos de la poblacion mayores de 35 afios. Los aprendizajes, compartidos en este informe y
durante un taller celebrado en la ciudad de Guatemala en febrero de 2023, tienen como objetivo apoyar a los actores del ecosistema

de DFS en Guatemala en sus esfuerzos por servir a los segmentos desatendidos y desarrollar el mercado de DFS en el pais.

Como siguiente paso, el equipo llevard a cabo un piloto con una billetera digital para trabajadoras domésticas de la ciudad de Guatemala
(la mayoria de los cuales han emigrado de otras partes del pais). El proyecto piloto se centrara en digitalizar los salarios que les pagan sus
empleadores y las transferencias que hacen a sus familiares en sus pueblos de origen. Con mas de 256,000 trabajadoras domésticas en
Guatemala que envian regularmente remesas a sus familiares,

lo que puede suponer hasta un millén de beneficiarios,
trabajar con este segmento representa un verdadero
potencial de impacto para la poblacién desatendida de
Guatemala. El proyecto piloto pondra a prueba una
serie de componentes, como los mensajes y tacticas

de mercadotecnia, la integracién y educacién de

los consumidores, las caracteristicas y el disefio

o la interfaz de la billetera digital y los incentivos.

Los resultados de este programa contribuiran a
proporcionar a las partes interesadas del sector
financiero guatemalteco una mayor comprensién

de lo que se necesita para llevar a un importante
segmento de la poblacién al sector financiero formal

y el caso de negocio para servir a este segmento.

IMAGEN 1: Investigacion, CCX Inclusive Business,
octubre de 2023
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Antecedentes

Este informe, Oportunidades para fomentar el desarrollo del mercado
de servicios financieros digitales en Guatemala, tiene como objetivo
proporcionar una introducciéon del mercado guatemalteco de DFS,
la vida y las necesidades financieras de segmentos viables entre
las poblaciones de bajos ingresos y marginadas, especialmente las
mujeres, y ofrecer recomendaciones sobre cémo servir mejor

a estas poblaciones y como hacer crecer el mercado de DFS

en el pais. Es el resultado final de la primera fase del proyecto
Fomentando el desarrollo del mercado de servicios financieros digitales

en Guatemala, una iniciativa desarrollada y financiada por la USAID
através del programa Digital Frontiers de DAl e implementada con
CCX, la institucion asociada. Digital Frontiers es un mecanismo

de compra de $90 millones disponible para las oficinas y para las
misiones de USAID entre 2017 y 2024. DAI ejecuta el proyecto
Digital Frontiers, que trabaja en estrecha colaboracién con la
Divisién de tecnologia de USAID en el Centro de Innovacién,
Tecnologia e Investigacion (ITR, por sus siglas en inglés) de la Oficina
de Desarrollo, Democracia e Innovacién (DDI, por sus siglas en
inglés), las misiones de USAID, el sector privado y las organizaciones
de desarrollo internacionales y locales para identificar enfoques de
desarrollo digital exitosos y sostenibles y ampliar su impacto en el
ambito mundial.

Las poblaciones de bajos ingresos y marginadas del mundo en desarrollo,
especialmente las mujeres, son mas susceptibles a las crisis, ya sean
econdmicas, climaticas o de otro tipo, que pueden llevarlas a caer en la
pobreza y, en ocasiones, a emigrar dentro o fuera de su pais. A menudo, las

personas carecen de conocimientos y de capacidades digitales y financieras, lo

que les impide utilizar servicios financieros que les ayuden a aumentar sus ingresos,

afrontar mejor las crisis o aumentar su resiliencia. El equipo de finanzas digitales del Centro ITR de USAID identificé una necesidad
entre sus socios del sector privado de datos y de perspectivas sobre los clientes, sobre sus hogares y sobre sus empresas. Digital
Frontiers CCX evaluara las condiciones del mercado e identificard brechas y oportunidades en el uso de los servicios financieros en

Guatemala entre las poblaciones de bajos ingresos y marginadas, especialmente las mujeres.

Las actividades del programa Fomentando el desarrollo del mercado de servicios financieros digitales en Guatemala se llevaron a cabo
entre junio de 2022 y marzo de 2023 y concluyeron con una jornada de convocatoria a actores del sector financiero en Guatemala
titulada “Oportunidades y potencial de los servicios financieros digitales para atender segmentos de la poblacion de bajos ingresos en
Guatemala”. En la reunién participaron mas de 50 representantes de los sectores publico y privado, y ya se han dado pasos tangibles,
como una invitacién a presentar las conclusiones ante la Comisién Nacional de Inclusién Financiera, que actualmente esta elaborando
la préxima estrategia nacional de inclusién financiera del pais, y solicitudes de instituciones del sector privado para debatir posibles

colaboraciones.

Como siguiente paso, la USAID, Digital Frontiers de DAl y CCX han puesto en marcha la segunda fase del programa, cuyo objetivo
es utilizar los resultados de la primera fase para disefiar en conjunto, poner a prueba y evaluar un producto de DFS junto con un
proveedor de servicios financieros para demostrar cémo llevar a un segmento importante de la poblacién al sector financiero formal

y construir un caso de negocio que atraiga la inversién y la atencién del sector privado.
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Breve contexto del pais

Guatemala tiene la mayor economia de América Central, un logro impulsado
principalmente por la produccién agricola, ya que la nacién produce y exporta
algunos de los cafés y especias de mayor calidad del mundo. Guatemala también
posee una gran diversidad cultural, con una poblacién de mas de 18 millones de

. . . e , santa Ci d Chiché, Quiché Guatema\-a
habitantes,’® de los cuales més del 40 % se identifican como alguna de las mas de 20 R i

Santa Apolonia, Chimaltenangs
°

comunidades indigenas del pais.®
{Guatemala City, Guatermiala
L

A pesar de su riqueza cultural y de su posicién econémica en la regién, Guatemala

presenta una gran desigualdad social, incluida una tasa de pobreza del 52.4 %,” que

se ha visto agravada por factores como el cambio climatico y por crisis econémicas

causadas por la COVID-19. La economia del pais se beneficia de importantes flujos de

remesas, que representan el 18 % del PIB del pais,® pero esto alin no se ha traducido en

una reduccién significativa de la pobreza. En términos de acceso financiero, solo el 35 % de la poblacién mayor de 15 afios tiene una
cuenta en una institucién financiera (por debajo del 44 9% en 2017), solo el 10 % ahorrd en una institucion financiera, y muy pocos
dependen de fuentes formales de préstamos.’ En 2022, solo el 11 % de los adultos accedid a préstamos en a una institucion financiera.

Para romper el ciclo de la pobreza en Guatemala, los segmentos de la poblacion con bajos ingresos necesitan acceder a servicios
financieros que desarrollen y protejan su patrimonio, permitiéndoles mayor resistencia a las crisis econdémicas causadas por catastrofes
climéticas u otras crisis imprevistas. En la actualidad, quienes perciben bajos ingresos interacttan principalmente con los proveedores
de servicios financieros formales, incluidos los bancos, de manera indirecta (OTC), principalmente para cobrar las remesas, sin acceder
a todo el conjunto de beneficios que pueden ofrecer los servicios financieros formales, como un lugar seguro donde ahorrar dinero
y la posibilidad de crear un historial crediticio para acceder a préstamos.

A medida que aumenta la posesién de teléfonos inteligentes en paises de todo el mundo, los DFS son una forma mas eficaz de ayudar a
las personas que perciben bajos ingresos a crear y a administrar su patrimonio, ya que ofrecen comodidad, ahorro de costos, seguridad
econdmica y amplia accesibilidad, y eliminan la necesidad de acudir a un banco o a una institucién financiera fisica. Desafortunadamente,
estas ofertas de servicios son incipientes en Guatemala; en 2022, solo el 5 % de los adultos mayores de 15 afios tenfa una cuenta de
dinero en dispositivos moviles y solo el 26 % de los adultos mayores de 15 afios hizo o recibié un pago digital en el Ultimo afio.”® En
comparacién con los paises de América Latina, los porcentajes de Guatemala son muy inferiores. En Brasil, el 27 % de los adultos
mayores de 15 afios tenia una cuenta de dinero en un dispositivo movil en 2021 y el 77 % hizo o recibié un pago digital en el Gltimo
afio; y en Colombia, el 22 % tenia una cuenta de dinero en un dispositivo movil y el 52 % hizo o recibié un pago digital en el ultimo
afio." Incluso en comparacion con los paises limitrofes, Honduras, El Salvador y México, que no cuentan con ecosistemas de DFS
muy avanzados, Guatemala sigue estando por debajo; el porcentaje de cuentas de dinero en dispositivos méviles en manos de adultos
mayores de 15 afios es del 9 % en Honduras, del 11 % en El Salvador y del 18 % en México. En términos de pagos digitales, los tres
mercados superan a Guatemala, con un 32 % en Honduras, un 28 % en El Salvador y un 44 % en México de adultos mayores de
15 afios que han realizado un pago digital en el Ultimo afio. Aunque los DFS estan ganando terreno en Guatemala, hay que seguir

trabajando para hacerlos accesibles, practicos y Utiles a un grupo mas amplio de consumidores.

UN Population Estimates. (2023). http://data.un.org/Data.aspx’q=guatemala&d=PopDiv&f=variablelD%3A12%3BcrID%3A320
International Work Group for Indigenous Affairs. (2020). https://iwgia.org/en/
Banco Mundial. (2020). https://data.worldbank.org/country/GT

Superintendencia de Bancos de Guatemala. (2022). https://www.sib.gob.gt/web/sib/Boletin-Trimestral-de-Inclusion-Financiera?p_p_id=110_INSTANCE_
QUh1&p_p_action=0&p_p_state=maximized&p_p_mode=view&p_p_col_id=&p_p_col_pos=0&p_p_col_count=0&_110_INSTANCE_QUh1_struts_
action=%2Fdocument_library_display%2Fview&_110_INSTANCE_QUh1_folderld=9932168

9  Global Findex. (2022). https://www.worldbank.org/en/publication/globalfindex
10 Global Findex. (2022). https://www.worldbank.org/en/publication/globalfindex
11 Global Findex. (2021-2022). https://www.worldbank.org/en/publication/globalfindex
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Estructura del mercado y entorno propicio
para los servicios financieros digitales

ACCESO Y USO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS FINANCIEROS

En toda América Latina y el Caribe, el acceso y el uso de productos y servicios financieros ha aumentado desde 2011, a pesar de
la disminucién de la actividad econémica y la fuerte caida de los ingresos experimentada durante el apogeo de la pandemia de la
COVID-19. La titularidad de cuentas en toda la regién crecié del 39 % en 2011 al 74 % en 2021, impulsada en gran medida por la
proliferacién de los pagos digitales. Y sucede a pesar de que América Latina y el Caribe registran un nivel de inclusién financiera digital

inferior al de las regiones de Africa y Asia y de las regiones del Pacifico.”

Guatemala estd demostrando ser un caso atipico en lo que se refiere al aumento de la inclusién financiera experimentado en la regién.
La inclusidn financiera en Guatemala, definida por la titularidad de cuentas, se duplicé del 22 % en 2011
al 44 % en 2017, pero luego disminuyé al 35 % en 2022." De 2011 a 2017, casi se triplicé en el caso de las mujeres, del
16 % al 42 %, y entre las poblaciones rurales se duplicé con creces, del 20 % al 41 %, lo que indica un fuerte avance en la apertura
de cuentas entre estos segmentos tradicionalmente desatendidos. Lamentablemente, desde entonces los avances también
han disminuido para las mujeres, ya que la titularidad de las cuentas volvié a caer hasta el 34 % en 2022
(no se disponen datos sobre las poblaciones rurales para el mismo afio). La comparacion de la titularidad de cuentas en
Guatemala con sus pares regionales en América Latina y en el Caribe demuestra que Guatemala esta
rezagada. En 2017, la titularidad de cuentas en Guatemala era del 44 %, frente al 55 % de la region. En 2021, la diferencia habia
aumentado alin mas, con un 37 % para Guatemala y un 73 % para América Latina.

A pesar del lento crecimiento de la inclusion financiera en Guatemala desde 2014, y la contraccion que se
ha identificado mas recientemente, el pais ha experimentado un crecimiento significativo en las cuentas
de depdsito y en las lineas de crédito asociadas a dispositivos maéviles. Una revision de los datos puestos a disposicion
por la Superintendencia de Bancos del pais indica que mientras la cantidad de cuentas de ahorro y de prestatarios ha disminuido
entre 2017 y 2022 en relacién con la poblacion total, la cantidad de cuentas de servicios financieros moéviles se duplicé en el periodo
de cinco afios. En consonancia con el crecimiento de la cantidad de cuentas y de lineas de crédito asociadas a dispositivos méviles, en
Guatemala se duplicaron los puntos de acceso (sucursales, agentes y cajeros autométicos) debido principalmente a la expansién de
los agentes bancarios.” Se trata de un indicador positivo para los DFS en el pais.

Los pueblos indigenas, que representan entre el 40 % y el 60 % de la poblacion y que tienen los niveles de
pobreza mas altos del pais, con una media del 79 %,'® tienen el menor acceso a los servicios financieros,
con menos puntos de acceso (sucursales, agentes y cajeros automaticos) disponibles en las zonas donde
se concentran. En la region del Altiplano Occidental del pais, donde la mayoria de la poblacién es indigena, los puntos de acceso
financiero descienden entre 18.6 y 25.5 puntos cada 10,000 adultos, frente a los 30.6 para el resto del pais.”” Dado que estos puntos
son fundamentales para garantizar el acceso y el uso de productos y servicios financieros, la cantidad de cuentas de depésito y de lineas
de crédito asociadas a cuentas a las que se accede a través de un dispositivo mévil, la cantidad de cuentas de ahorro y el porcentaje

de adultos con al menos un préstamo son abrumadoramente inferiores en esta region. Consulte la Tabla 1 a continuacion.

12 Global Findex. (2011-2021). https://www.worldbank.org/en/publication/globalfindex

13 IMF IMF Moringa Paper, Measuring Digital Financial Inclusion in Emerging Market and Developing Economies: A New Index. (2021). https://www.imf.
org/-/media/Files/Publications/VWP/2021/English/wpiea2021090-print-pdf.ashx

14 Global Findex. (2011-2022). https://www.worldbank.org/en/publication/globalfindex
15  Superintendencia de Bancos de Guatemala. (2017-2022). https://www.sib.gob.gt/web/sib/Boletin-Trimestral-de-Inclusion-Financiera
16 UN News. 2020. https://news.un.org/en/story/2020/08/1070862

17 Superintendencia de Bancos de Guatemala. (2022). https://www.sib.gob.gt/web/sib/Boletin-Trimestral-de-Inclusion-Financiera?p_p_id=110_INSTANCE_
QUh1&p_p_action=0&p_p_state=maximized&p_p_mode=view&p_p_col_id=&p_p_col_pos=0&p_p_col_count=0&_110_INSTANCE_QUh1_struts_
action=%2Fdocument_library_display%2Fview&_110_INSTANCE_QUh1_folderld=9932168
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TABLA 1: Acceso y uso de servicios financieros entre la poblacion indigena en comparacion con el resto de la poblacion™

Indicador (cada En las poblaciones indigenas En el resto de
10,000 adultos) la poblacién
Puntos de acceso Alta Verapaz — 18.6 30.6

Quiché — 24.3

Huehuetenango — 25.5

Cuentas de depdsito y lineas Alta Verapaz — 80.6 4,515.6*
de crédito asociadas a servicios Quiché — 94.2

financieros digitales Huehuetenango — 81.2

Sin cuentas de ahorro Alta Verapaz — 5,161.9 13,418

Quiché — 6,405.9
Huehuetenango — 7,772.5

Porcentaje de adultos con al Alta Verapaz — 6% 12.6%
menos un préstamo Quiché — 8.1%
Huehuetenango — 5.9%

*Sin incluir la ciudad de Guatemala
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18 Ibid.
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UNA INTRODUCCION AL ENTORNO PROPICIO

Para comprender hasta qué punto el entorno de los servicios financieros en el pais favorece la inclusién financiera entre los segmentos
de la poblacién desatendidos, el equipo utilizé un marco analitico que toma en consideracién cuatro elementos principales: 1) Propuestas
y practicas del mercado, 2) Politicas y normativas financieras, 3) Infraestructura financiera, de tecnologias de la informacién y la
comunicacién (ICT, por sus siglas en inglés) y de identificacion (ID, por sus siglas en inglés), y 4) Participacion econdmica, inclusion y
espiritu empresarial. Un quinto elemento, las normas sociales y culturales, rodea el marco dado el modo en que afectan a la forma
en que estos elementos bésicos se aplican y se ponen en practica. Consulte la Grafico 1 a continuacién.

GRAFICO 1: Marco analitico para comprender el entorno propicio

Propuestas y

scticas del Politicas y Infraestructura Infraestructura
practicas de normativas financiera, de financiera, de ICT y de
mercado de los ; -
financieras ICT y de ID ID
DFS &
&
O
X
C
. \es\‘
s0™®
Nor®®

Este marco se basa en uno desarrollado por CCX para un proyecto de la Alliance for Financial Inclusion (AFl) centrado en la inclusién
financiera de las mujeres en toda su red de miembros y ha proporcionado una lente a través de la cual evaluar el estado del entorno
propicio de los servicios financieros en Guatemala.”” El marco se basa en el trabajo previo de la Alliance for Financial Inclusion y otras
organizaciones, como GIZ, FinEquity y Data2x, que han desarrollado marcos para mejorar la inclusién financiera (en particular para
las mujeres) en el contexto del entorno mas amplio para la participacion econémica y el empoderamiento.

19  Para ver un ejemplo de como se utilizé en ese proyecto, visite: https://www.afi-global.org/publications/the-role-regulators-play-in-closing-the-financial-
inclusion-gender-gap-a-case-study-of-honduras/.
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PROPUESTAS Y PRACTICAS DEL MERCADO

El primer elemento, las propuestas y practicas del mercado, pretende trazar un mapa de los productos y servicios financieros y digitales
financieros existentes en el mercado. Para ello, CCX realizd entrevistas a actores claves? que realizaron una revision de los productos
y servicios disponibles por instituciéon y revisaron los datos proporcionados en el informe de inclusién financiera de la Superintendencia
de Bancos de diciembre de 2022. Estas fuentes indican que, si bien el sector financiero esta formado por una gran
cantidad de proveedores, 17 bancos registrados, como Banco Industrial, Banco G&T y Banrural; 24 instituciones microfinancieras,
como Génesis Empresarial y Fundea, y cerca de 1,000 cooperativas, como MICOOPE, las instituciones financieras atienden
principalmente a las personas con ingresos altos y medios (las que ganan mas de 65 USD al mes), como se indica en el
siguiente grafico. Esto significa que determinados segmentos de la poblacion, especialmente las personas con bajos ingresos, las mujeres
y los jévenes, los pueblos indigenas y los micro y pequefios empresarios, quedan en gran medida fuera del sector financiero formal,
con la excepcién de quienes reciben remesas internacionales o pagos de gobierno a ciudadano y ayuda humanitaria, que realizan sus
transacciones de manera indirecta, principalmente a través de Banrural. Los intentos de bancarizar a estos segmentos de la poblacion
son todavia incipientes, y solo se ofrecen unos pocos productos vinculados a las remesas (por ejemplo, MICOOPE ofrece cuentas de

ahorro vinculadas a las remesas y condiciones favorables para los productos de crédito).

GRAFICO 2: Enfoque de los proveedores de servicios financieros por segmento socioecondmico de la poblacién
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Las entrevistas con actores claves del sector indican que, aunque los proveedores de servicios financieros
reconocen las oportunidades de ampliar la oferta a las poblaciones actualmente desatendidas (en particular
con productos digitales y vinculados a las remesas), también ven grandes obstaculos para hacerlo. Los
proveedores citaron como principales obstéculos los bajos niveles de educacién (especialmente de alfabetizacién) y los bajos niveles de
confianza en el uso de productos financieros, asi como el miedo o la aversion a los proveedores formales. Sin embargo, la investigacion
con segmentos de la poblacién de bajos ingresos y marginados demostré un gran conocimiento de los proveedores de servicios
financieros y cierto uso de productos y servicios (analizados en la siguiente seccion de este informe), lo que indica que los proveedores

podrian beneficiarse de un examen mas exhaustivo del mercado al que pueden dirigirse.

20 Llevado a cabo por CCX en julio de 2022
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POLITICAS Y NORMATIVAS FINANCIERAS

El segundo elemento, las politicas y normativas financieras, se desglosa en tres componentes: normativas fundamentales de los
DFS, normativas fundamentales no relacionadas con los DFS y promocion de las iniciativas de los DFS. A través de estos tres
componentes, el panorama en Guatemala para avanzar en la inclusidn financiera (y especificamente la
inclusién financiera digital) entre los segmentos de la poblaciéon desatendidos es uno que esta muy en
progreso. Entre las normativas basicas de apoyo a los servicios financieros digitales que ya estan en vigor figuran la interoperabilidad
de los cajeros automaticos, la presencia de un conmutador nacional que permite la interoperabilidad a mayor escala, la existencia de
una normativa sobre reconocimiento e identificacién de los clientes por medios electrénicos?' (e-KYC, por sus siglas en inglés) para
apoyar la apertura de cuentas digitales, y la normativa de los agentes bancarios respaldada por la inversién publica en la expansién de
la red de agentes. Entre las normativas fundamentales de los DFS que quedan por redactar o aplicar se encuentran las cuentas de

dinero en dispositivos moviles y las fintech, la interoperabilidad de los agentes, la banca electrénica y el uso y la privacidad de los datos.

En términos de normativas fundacionales de servicios financieros no digitales, Guatemala tiene una estrategia nacional de inclusién

financiera que abarca de 2019 a 2023 (actualmente en proceso de actualizacién y ampliacién para 2024-2027), que es supervisada por
una Comisién de Inclusion Financiera y cubre cuatro areas temdticas criticas: pagos, acceso a las finanzas, seguros y ahorro. Desde
2016 existe un marco normativo de las microfinanzas y un registro de garantias mobiliarias para apoyar el acceso al crédito. Entre
las brechas en este componente, se incluyen la falta de un marco normativo para las cooperativas y el hecho de que las agencias de

informacion comercial no estén reguladas.

Recomendaciones sobre propuestas y practicas del mercado

Los proveedores de servicios financieros pueden hacer mds para atender a los segmentos vulnerables de la poblacién al
implementar las siguientes actividades:

¢ Desglosar los datos existentes por género para comprender mejor como se atiende, o no, a las
mujeres en la actualidad

® Realizar estudios de mercado para comprender mejor las necesidades financieras, los obstaculos y el
posible caso de negocio para atender a los segmentos vulnerables

¢ Introducir mas productos vinculados a remesas para captar a los usuarios de servicios financieros
que realizan transacciones en efectivo

¢ Desarrollar puntos de distribucion adicionales fuera de la ciudad de Guatemala (mas alla de Caja
Rural, la red extensa de Banrural)

e Explorar las oportunidades relacionadas con micro, pequeiias y medianas empresas
propiedad de mujeres

La promocién de las iniciativas de DFS se ha hecho principalmente a través de los esfuerzos para digitalizar los procesos y procedimientos
por parte del gobierno, incluido el reconocimiento legal de las firmas electrdnicas en virtud de la Ley para el Reconocimiento de las
Comunicaciones y Firmas Electrénicas promulgada en 2008, la implementacién de facturas electrénicas por la Superintendencia de

Administracion Tributaria, y la Ley para la Simplificaciéon de Requisitos y Tramites Administrativos promulgada en 2021.

21 E-KYC es una combinacién de la integracion de clientes, de la rapida identificacion y verificacion de la identidad del cliente, del mantenimiento del perfil
KYC de forma digital y de la determinacion de la calificacion del riesgo del cliente a través de medios digitales. Se trata de un proceso mas rapido de
realizar el KYC de un cliente verificando su documento de identificacién o sus datos biométricos. (https://www.bb.org.bd/mediaroom/circulars/aml/
jan082020bfiu25.pdf)
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INFRAESTRUCTURA FINANCIERA, DE TE,CNOLOGI'AS DE LA INFORMACION Y
LA COMUNICACION Y DE IDENTIFICACION

El tercer elemento, la infraestructura financiera, de tecnologias de la informacién y la comunicaciéon y
de identificacién, esta en gran medida en su lugar con una salvedad importante: se informé que solo el
74 % de la poblacion adulta mayor de 18 afos tenia un documento nacional de identificacion en 2018.22 Esto
significa que mas de una cuarta parte de la poblacion no puede ser atendida por el sector financiero formal por el simple hecho de no
disponer de un documento de identificacion basico, a pesar de una normativa sobre e-KYC publicada en 2021 que permite requisitos
mas flexibles para la apertura de cuentas. Consulte la Tabla 2 a continuacién para los datos relativos a la infraestructura financiera,

de tecnologias de la informacién y la comunicacion y de identificacién. 2

TABLA 2: Infraestructura financiera, de tecnologias de la informacion y la comunicacion y de identificacion

Componente Indicator Guatemala
Cantidad de cajeros autométicos 4,283
Indicador 2,733
Guatemala 25,985

Infraestructura de ICT Porcentaje de la poblacién que usa Internet 29 %
Personas propietarias de teléfonos moviles 78 %
Accesibilidad de los servicios y dispositivos méviles 3%
Mujeres propietarias de teléfonos 73 %
Acceso de las mujeres a Internet 47 %
Porcentaje de poblacién con acceso a la electricidad 96 %

Infraestructura de ID Porcentaje de poblacién adulta registrada 74 %
Porcentaje de mujeres adultas registradas n/p
(Existe un sistema nacional de identificacién que las partes interesadas puedan utilizar Si

para acceder a los servicios?

(Existe un sistema de identificacién digital que pueda utilizarse en las transacciones? Si

22 |D4D (2018). https://id4d.worldbank.org/.

23 IMF FAS. https://data.imf.org/?’sk=ESDCAB7E-A5CA-4892-A6EA-598B5463A34C&sld=1460043522778; GSMA. https://www.gsma.com/latinamerica/
guatemala/; ITU. https://www.itu.int/en/Pages/default.aspx; ID4D. https://www.itu.int/en/Pages/default.aspx; Superintendencia de Bancos de Guatemala.
https://www.sib.gob.gt/web/sib/Boletin-Trimestral-de-Inclusion-Financiera
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PARTICIPACION ECONOMICA, INCLUSION Y ESPIiRITU EMPRESARIAL

El cuarto elemento, la participacion econdmica, la inclusién y el espiritu empresarial, comprende tres componentes: 1) participacién
econdmica, inclusién y espiritu empresarial; 2) desarrollo de capacidades y logros educativos; y 3) normas juridicas, medioambientales
y sociales. En este sentido, Guatemala muestra un desempeiio moderado en alfabetizacion (83 % de los adultos
mayores de 15 afos saben leer y escribir)* y en educacion (87 % de finalizacion de la escuela primaria sin
brecha de género),” pero presenta varios desafios que van en detrimento de un crecimiento econémico
inclusivo. A pesar de su nivel de desarrollo econémico (es la mayor economia de América Central?®), Guatemala tiene un nivel de
pobreza relativamente alto. Aunque el espiritu empresarial es fuerte, ya que el 39.2 % de las personas empleadas en el pais trabajan
por cuenta propia,” Guatemala presenta una baja puntuacién en el indice Global de Espiritu Empresarial, 18.5, lo que indica problemas
con su ecosistema empresarial.?® Las mayores limitaciones para el desarrollo econémico inclusivo, y las que mas inhiben el acceso y el
uso de la financiacién, son las diferencias en la participacion econémica, el nivel educativo y las normas juridicas, medioambientales y
sociales que afectan a las mujeres y a los pueblos indigenas. Por ejemplo, la pobreza es significativamente mayor para estos segmentos
de la poblacién, hasta un 79 %.% Esto no es sorprendente si se revisa la participacion en la fuerza laboral (37.8 % para las mujeres
frente a 83.7 % para los hombres),* las tasas de alfabetizacién (88 % para los hombres frente a 79 % para las mujeres),* la falta de
proteccion para las mujeres (en relacién con el lugar de trabajo, la igualdad salarial, el matrimonio, la paternidad, la iniciativa empresarial
y las pensiones), y la prevalencia de la violencia de género y el embarazo en la adolescencia. No es facil disponer de datos especificos
sobre los pueblos indigenas que muestren la situacion real de su participacién e inclusién econémicas o de su desarrollo de capacidades
y logros educativos, lo que dificulta aiin mas la identificacion de una base de referencia junto con los obstéculos y oportunidades para

atender a este importante segmento.

Recomendaciones sobre politicas y normativas financieras

Las autoridades financieras pueden hacer mds para atender a los segmentos vulnerables de la poblacién al implementar las
siguientes actividades:

® Finalizar y promulgar normativas sobre el dinero digital para crear las condiciones adecuadas
para que los proveedores ofrezcan servicios digitales

® Desarrollar y promulgar normativas que gobiernen la interoperabilidad de agentes para
crear mas puntos de acceso para los usuarios finales

e Aprobar una ley de tecnofinanzas para generar confianza entre las empresas
de tecnofinanzas del pais y promover inversiones que amplien la disponibilidad de servicios
financieros digitales

® Elaborar y emitir normativas en torno al manejo de datos para generar confianza en los
usuarios de soluciones digitales

® Crear oportunidades adicionales para un dialogo regular y abierto entre el sector
privado y publico para coordinar actividades relacionadas con la educacién financiera y digital, y fomentar
el desarrollo de soluciones digitales innovadoras para segmentos de la poblacién sin acceso o con acceso
limitado a servicios financieros

24 Grupo del Banco Mundial. (2021). https://data.worldbank.org/indicator/SE.ADT.LITR.ZS?locations=GT

25 Grupo del Banco Mundial. (2021). https://data.worldbank.org/indicator/SE.PRM.CMPT.ZS?locations=GT

26 Grupo del Banco Mundial. (2020). https://data.worldbank.org/country/GT

27  Grupo del Banco Mundial. (2019). https://data.worldbank.org/indicator/SL.EMP.SELF.ZS?locations=GT

28 Global Entrepreneurship and Development Institute. (2019.) http://thegedi.org/global-entrepreneurship-and-development-index/

29 The Borgen Project. (2021). https://borgenproject.org/indigenous-poverty/#:~:text=Indigenous%20groups%20make%20up%20more,35%25%20
suffering%20from%20food%20insecurity

30 Grupo del Banco Mundial. (2019). https://data.worldbank.org/indicator/SL. TLECACT.MA.NE.ZS?locations=GT y https://data.worldbank.org/indicator/
SLTLRECACT.FE.NE.ZS?locations=GT

31  Grupo del Banco Mundial. (2021). https://data.worldbank.org/indicator/SE.ADT.LITR. MA.ZS?ocations=GT and https://data.worldbank.org/indicator/
SE.ADT.LITR.FE.ZS?locations=GT
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Comprender la vida financiera de los
guatemaltecos desatendidos

Aunque los individuos, y sus hogares, de bajos ingresos y marginados constituyen una parte significativa de la poblacién de Guatemala,

la investigacion realizada como parte de este programa se centrd en segmentos especificos en los que el equipo identificé un equilibrio

entre el potencial de impacto con la viabilidad de la adopcién y el uso de una solucién de DFS. Esto significa que no se incluyeron todas

las poblaciones vulnerables ni se tuvieron en cuenta las zonas mas remotas, donde las infraestructuras digitales sufren un grave retraso.

Para identificar los segmentos de interés, el equipo utilizd los siguientes criterios:

* Potencial de escala, identificado por la cantidad aproximada de individuos en el segmento y la cantidad de transacciones

financieras alcanzadas.

* Potencial de impacto, incluido si el segmento es de bajos ingresos o marginado y, por lo tanto, es probable que no esté atendido

o esté atendido de forma insuficiente por el sector financiero formal.

» Regularidad de las transacciones financieras

* Predisposicion digital definida por la disponibilidad o el acceso a dispositivos méviles y el nivel de alfabetizacion digital.

Los segmentos identificados incluyen a los receptores de remesas internacionales, los remitentes de remesas nacionales (trabajadoras

domésticas y trabajadores de la construccién), los receptores de remesas nacionales y los minoristas de las MIPYME agricolas rurales.

TABLA 3: Segmentos considerados para la intervencion de los DFS™

Receptores de
remesas internacionales

Remitentes de
remesas nacionales

(trabajadores domésticos)

Receptores de

remesas nacionales

Minoristas de micro,
pequeiias y medianas
empresas (MIPYME)
agricolas rurales

Medidas
aproximadas

Potencial de
impacto

Regularidad
de ingresos

Potencial
de integracion

Disponibilidad
digital

Cantidad aproximada de individuos
en el segmento y cantidad que
alcanzan a su vez al enviar fondos

Si el segmento esta desatendido o
subatendido (por ejemplo, jévenes,
mujeres, pueblos indigenas)

Frecuencia con la que se transfieren
los ingresos

Probabilidad y facilidad de atender a
una cantidad suficiente de personas
o familias con una solucién de DFS

Disponibilidad o acceso a teléfonos
moviles y nivel de alfabetizacién
digital, que indican la disposicién a
utilizar una solucion de DFS

4,200,000%

v

En su mayoria,
mensual (>58 % de
los receptores)

Alto

De media a baja

32 Datos de las entrevistas a actors claves realizadas por CCX en julio de 2022

256,000

v

Regular, mensual

Medio

De media a baja

512,000

v

Regular, mensual

Medio

De media a baja
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OBJETIVOS Y METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Para identificar los comportamientos, patrones, necesidades y limitaciones financieros de estos segmentos, el equipo llevé a cabo una
investigacion en dos fases. Para la primera fase, se entrevistd a 112 participantes en grupos focales sobre temas como los ingresos,
la toma de decisiones financieras, los ahorros y los objetivos financieros, la concientizacion general y el conocimiento del sector
financiero formal, el uso de servicios financieros informales y el uso del movil y de los servicios financieros digitales. La investigacion
se llevd a cabo en ubicaciones geograficas urbanas, semiurbanas y semirrurales, como la ciudad de Guatemala, Tecpéan, Santa Cruz
del Quiche, Chiché y Santa Apolonia. Las localidades se seleccionaron en funcién de varios factores, entre ellos, la representacion
de miembros de grupos indigenas, la probabilidad de que la infraestructura digital fuera suficiente para soportar una solucion DFS y
la viabilidad de la investigacion. Los participantes en los grupos focales se agruparon por segmento, sexo y edad. La seleccion de los
participantes estuvo a cargo de una empresa local de estudios de mercado con amplia experiencia, Explico, S.A., en colaboracién con
organizaciones comunitarias locales y ayuntamientos de las localidades geograficas seleccionadas.

La segunda fase de la investigacion consistid en probar un prototipo de billetera digital disponible en el mercado con 21 participantes
mediante entrevistas individuales. El equipo seleccioné una billetera digital ofrecida por el proveedor Fri para las pruebas del prototipo,
basdndose en la necesidad detectada entre los participantes de facilitar las transferencias entre pares. Estas transferencias son la
principal transaccién financiera que realizan los participantes y actualmente cuestan tiempo y dinero, ademas de plantear algunos
problemas de seguridad debido al transporte de efectivo de ida y vuelta a una sucursal bancaria o a un agente. Aunque se barajaron
varias soluciones posibles, la escasa experiencia de los participantes con los DFS, mas alld del poco uso de las aplicaciones de banca

movil, y la confusién o los malentendidos existentes sobre el funcionamiento de los DFS indicaron que solo debia probarse una solucion.

Las pruebas del prototipo se completaron con tres segmentos que demostraron la mayor predisposicién digital durante las entrevistas
de la fase uno para una solucién de DFS, incluidos los receptores de remesas internacionales, los remitentes de remesas nacionales
(trabajadores domésticos) y, reconociendo la oportunidad de digitalizar los pagos salariales de los trabajadores domésticos y la
importancia del papel del empleador en esta oportunidad, con los empleadores de los trabajadoras domésticas. Los 21 participantes
seleccionados eran mujeres, dada su desproporcionada representacion en estos segmentos, y las entrevistas se realizaron en la ciudad de
Guatemala y en Santa Apolonia. Las entrevistas se centraron

en obtener los conocimientos de las participantes sobre

los DFS y, en particular, sobre las billeteras digitales,
su disposicién a utilizarlas, el nivel y los tipos de
formacion e integracion necesarios para favorecer su
adopcién y uso, los mensajes y la comunicacién que
podrian resultar mas eficaces para comercializar la
solucién y atraer a los usuarios, y los incentivos

y productos complementarios que podrian

fomentar su uso.
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HALLAZGOS DE LA INVESTIGACION

1 En todos los segmentos, existe un sélido conocimiento de los proveedores de servicios financieros
disponibles en las comunidades locales. Los trabajadores asalariados (en su mayoria empleados publicos) y
los remitentes y receptores de remesas domésticas estan mas familiarizados con el sector financiero formal en todos
los rangos de edad y en todas las regiones; los trabajadores asalariados porque tienden a recibir los salarios de forma
automdtica a través de un depdsito en sus cuentas bancarias, y los remitentes y receptores de remesas domésticas porque
los remitentes tienden a depositar fondos en una cuenta bancaria para que los receptores los cobren (alternativamente,
también pueden enviar dinero en efectivo a través de una persona de confianza). Los empresarios, por su parte, no
disponen de efectivo a menos que estén expuestos a las remesas nacionales. Entre los proveedores conocidos
y utilizados por los participantes, Banrural fue mencionado con mayor frecuencia debido a su
amplia presencia en Cajas Rurales. Banrural cuenta con mas de 2,400 agentes en todo el pais.

2 Las principales razones para acudir a los proveedores de servicios financieros formales son el
acceso al crédito y el acceso a una cuenta bancaria. Los participantes conocen a los proveedores formales
de crédito y comprenden las ventajas y desventajas de utilizar distintos tipos de proveedores para obtener préstamos
(por ejemplo, las cooperativas suelen tener menos requisitos y plazos de entrega mas rapidos, pero no ayudan a crear
un historial crediticio, ya que no informan a los registros). Los que se dirigen a un proveedor para obtener una cuenta
bancaria tienden a buscar cuentas de ahorro, que generalmente utilizan para realizar transacciones, evitando las comisiones
asociadas a las cuentas corrientes, mas que para ahorrar.

3 La demanda de crédito es elevada en todos los segmentos y los préstamos formales e informales
satisfacen necesidades diferentes. Los préstamos informales cubren emergencias y suelen pedirse a amigos,
familiares o prestamistas locales (en zonas urbanas). Suelen rondar los 1,000 QTZ (unos 128 USD) por un periodo de
tres meses. Los préstamos de familiares y amigos suelen ser sin intereses, mientras que los de prestamistas locales tienen
intereses elevados (entre el 20 % y el 50 %). En las zonas urbanas, pedir prestado a fuentes informales suele asociarse
al miedo o a actividades criminales, mientras que en las zonas rurales, los prestamistas suelen ser personas que los
prestatarios conocen. Por otro lado, los préstamos formales se utilizan para necesidades de vivienda o empresariales.
Suelen rondar los 140,000 QTZ (unos 17,975 USD) para vivienda y entre 15,000 QTZ y 100,000 QTZ (entre 1,925 USD
y 12,839 USD) para necesidades empresariales. Los hombres tienden a tener un acceso mas facil al crédito porque es
mas probable que tengan tierras que puedan utilizar como garantia para los préstamos, mientras que las mujeres no
(es decir, los hombres indigenas heredan la tierra, pero las mujeres no). Las mujeres también se enfrentan a obstaculos
debido a las dificultades para cumplir otros requisitos, como documentos especificos, tipos de interés elevados que
hacen poco atractivo el crédito e ingresos mas reducidos y variables.

4 Aunque ahorrar es un desafio debido al aumento del costo de vida y a los bajos ingresos, entre
los segmentos entrevistados, las mujeres en particular tienden a ahorrar una parte del dinero
regularmente y estan interesadas en cuentas de ahorro especificas para objetivos a largo plazo.
Ahorran dinero en casa en pequefios incrementos (de 5 QTZ a 25 QTZ, aproximadamente menos de 1 USD a 3.21 USD)
diarios o semanales para emergencias, y ahorran cantidades mayores, a menudo en bancos, para acumular ahorros con
el tiempo para la vivienda (mujeres de 36 afios 0 mas) o para la educacién (mujeres de 18 a 35 afios). Realizan depdsitos
semanales cuando disponen de mas de 25 QTZ (3.21 USD).

5 Los participantes demuestran una experiencia diferente con los productos financieros en
funcion de su edad. Entre los segmentos, los hombres y las mujeres mas jovenes tienden a tener mas experiencia
con las transferencias, y las mujeres mas jévenes han conocido una variedad mas amplia de productos financieros, dada
su tendencia a supervisar las transacciones de los familiares que no pueden acudir a un banco o a un agente. Entre
los participantes de 36 afios o mas, los hombres tienen més probabilidades de tener una experiencia significativa con
préstamos y ahorros. Las mujeres de esta franja de edad tienen mucha experiencia con los préstamos, ya que han obtenido
créditos de instituciones como bancos e instituciones de microfinanzas o cooperativas. La mayor diferencia entre las
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mujeres de este grupo de edad se basa en si tienen experiencia

con las remesas internacionales o nacionales: las que reciben
remesas internacionales con regularidad suelen tener cuentas
de ahorro con cierta capacidad para ahorrar regularmente,
mientras que las receptoras de remesas nacionales tienen

una capacidad de ahorro mas limitada.

6 La alfabetizacion financiera digital esta
presente, sobre todo entre los segmentos
de 18 a 35 afos, y los usuarios estan muy
satisfechos con las aplicaciones moviles
disponibles. Los participantes de entre 18 y 35 afios
tienen experiencia en el uso de aplicaciones bancarias y
cooperativas, descargadas como servicio de valor afiadido
complementario a una cuenta bancaria para realizar pagos,
transferir fondos entre bancos y efectuar pagos de servicios
publicos. Los usuarios consideran que las aplicaciones son
faciles de usar para realizar transacciones y tienen pocas quejas

Fuente: USAID Guatemala

sobre las aplicaciones existentes.

7 Los participantes de todos los grupos de edad disponen

de teléfonos inteligentes y suficiente conectividad a redes para acceder a los servicios financieros
digitales. Los participantes tienen teléfonos inteligentes, en su mayoria con planes de prepago, y recargan cuando es
necesario en cantidades de 5 QTZ o 10 QTZ (menos de 1 USD a 1.28 USD) al dia en las tiendas del barrio utilizando dinero
en efectivo. La conectividad a la red y los planes de internet no son un problema, ni siquiera en las zonas semirrurales.
Las mujeres mas jovenes mencionaron el wifi con mayor frecuencia (con poca o ninguna mencién por parte de otros
segmentos), y los trabajadoras domésticas utilizan los datos disponibles en sus lugares de trabajo. Los empresarios, en
particular, usan sus teléfonos inteligentes para vender productos y servicios a otras personas. Los participantes citan el
uso de WhatsApp y Facebook para publicidad, y el pago suele cobrarse en el momento de la entrega.

8 Existen preocupaciones y algunos malentendidos sobre los DFS. Los participantes citan con mayor
frecuencia la preocupacién por la seguridad (estafas o fraudes) y el miedo a cometer errores (lo que representa una falta
de alfabetizacion digital). Otros expresan su insatisfaccion por las comisiones reales o percibidas: algunos han utilizado
un DFS y consideran que el costo de la transaccion es demasiado elevado, mientras que otros creen que los costos
no compensan las posibles ventajas de realizar una transaccién digital. Por dltimo, la autoexclusién, consecuencia de
pensar que los DFS son solo para los ricos, es otra gran barrera para el uso de DFS entre los segmentos con los que
realizamos la investigacion.

9 A pesar de las preocupaciones y los malentendidos, existe una conciencia generalizada de que
los DFS son “el futuro”. Lo mas importante es la apertura al uso. Los participantes estan interesados en
utilizar DFS cuando ven la posibilidad de ahorrar dinero o tiempo, y entienden que se sentiran mas cémodos utilizando
estos nuevos productos y servicios con tiempo y practica. La pandemia de la COVID-19 impulsé a algunos participantes
a utilizar DFS por primera vez, lo que proporciona una base importante sobre la que existe la oportunidad de aumentar
la adopcién y el uso entre estos segmentos.

10 Las pruebas de prototipo de la billetera digital de Fri revelaron que existe una apertura de
uso donde la billetera puede ahorrar tiempo y dinero sin comprometer la seguridad, pero
se necesita un gran apoyo para la integracion. Las pruebas realizadas con tres segmentos de mujeres
(trabajadoras domésticas que envian remesas nacionales, empleadoras y receptoras de remesas internacionales) indican
que la integracién en persona sera fundamental para garantizar la adopcion y el uso de cualquier solucion de DFS. El
conocimiento general de los DFS y cierto uso de aplicaciones bancarias méviles no equivale a una comprensiéon mas
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amplia de los diferentes tipos de soluciones DFS; por ejemplo, los participantes pueden haber oido hablar de una
billetera digital, pero, a pesar de que hoy en dia usen una aplicacién bancaria para realizar transferencias, no entienden
el concepto. Los participantes tienen clara la necesidad de formacién y tutoriales que revisen las soluciones paso a paso
con la posibilidad de probar las transacciones antes de cometer un posible error. Por dltimo, los participantes suelen
recurrir a los miembros mas jévenes de sus hogares para que les ayuden con las nuevas tecnologias, lo que significa que
existe la oportunidad de aprovechar a los “guris de la tecnologia” en el hogar para que actlien como embajadores de
las poblaciones mayores. Para los proveedores, estos resultados significan que la integracién debe ser un componente
esencial del disefio y la implantacién de soluciones.

11 Las pruebas del prototipo pusieron de manifiesto que el lenguaje y los mensajes dentro de las
billeteras digitales deben ser sencillos y hacer hincapié en que los distintos pasos que se piden
a los usuarios para inscribirse y completar las transacciones son una parte importante de los
elementos de seguridad. Un lenguaje prescriptivo en lugar de descriptivo, como “haga clic aqui para registrarse”
en lugar de “registro”, por ejemplo, es importante para evitar confusiones entre los usuarios no familiarizados con las
soluciones DFS. Los participantes en las pruebas del prototipo tenfan dudas sobre los distintos pasos del proceso de
inscripcion, por lo que las aplicaciones deben explicar brevemente por qué se solicitan algunos de estos pasos para que
los usuarios se sientan cémodos. Dado que la seguridad es una preocupacién cuando se trata de DFS, y por lo tanto,
las caracteristicas de seguridad son importantes para los usuarios, esta es una manera eficaz de generar confianza en el
usuario. Por Ultimo, aunque los participantes en las pruebas del prototipo no se enfrentaron a problemas lingtisticos,
una gran cantidad de usuarios se sentirfan mas cémodos con una aplicaciéon que también disponga de funciones en
lengua indigena.

Conozca a Irene, trabajadora doméstica, ciudad de Guatemala

® Es una mujer que se trasladé a la ciudad de Guatemala para trabajar como
empleada doméstica hace aproximadamente cinco afos; es menor de 35 afios;
tiene dos hijos que viven con familiares en su pueblo de origen.

® Recibe un ingreso regular dos veces al mes; aproximadamente 2,500 QTZ
(unos 320 USD)

® Envia dinero a casa (aproximadamente 750 QTZ o 96 USD cada 15 dias) a través de un banco para ingresarlo
en la cuenta del beneficiario; a veces, el empleador hace el depdsito en su nombre.

® Ahorra para tener un futuro en la ciudad

® | os familiares en la localidad de origen utilizan las remesas para la educacion de los hijos, el consumo familiar
o para la salud y las emergencias.

® |dentificd que los pagos de salarios y las transferencias de remesas nacionales requieren tiempo, tienen
implicaciones financieras y pueden suponer un riesgo para la seguridad al transportar grandes sumas de
dinero en efectivo.

Como resultado de la investigacién, el equipo elaboré perfiles de varios segmentos de remitentes y receptores de remesas,
que se describen a continuacién. Esto solo nos da una idea de la diversidad de los usuarios y de sus necesidades, y de la importancia de
la segmentacién interseccional de los usuarios. Tenga en cuenta que estos perfiles se centraron en las remesas y en como se utilizan,
y no en todos los flujos de efectivo de una persona, que afiaden casos de uso adicionales. Estos perfiles permiten conocer la vida
financiera de los usuarios con el fin de sensibilizar y concientizar a los proveedores de servicios financieros, al sector publico y a las
organizaciones de desarrollo sobre los tipos de productos y servicios financieros relacionados con las remesas que podrian ser Utiles
para cada segmento. La cuantificacion de los volimenes y de las frecuencias de sus ingresos, de sus principales gastos y de sus ahorros
también proporciona datos de antecedentes que podrian utilizarse para desarrollar el caso de negocio para servir a estos segmentos.
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Flujos regulares de remesas internacionales: de marido a esposa

Marido

>
—»—»
—1)

De 18 a 36 afios, casados con hijos
Emigré a los EE. UU. hace 1 a 4 afios

Envia de 1,500 QTZ a 4,500 QTZ
bimensuales o mensuales

Decide como se gastard la remesa

—
CAJA RURAL

Préstamo para vivienda: de

130,000 QTZ a 150,000 QTZ

Coyote 150,000 QTZ

Emergencias (por ejemplo, de salud)
Consumo doméstico

Educacién

De 25 a 36 afios, casada y con una familia de 3 a 7 miembros
Ama de casa

Posee un teléfono inteligente (principalmente para llamadas,
también WhatsApp)

Educacién primaria

Administra la hipoteca

Actla como garante para el coyote

Ahorra entre 50 QTZ y 100 QTZ semanales en el hogar

Paga facturas y préstamos, cobra remesas a través de Cajas Rurales

Flujos regulares de remesas internacionales: de hijo a padre

Hijo

copicod
—>—>
1)

CAJA RURAL

» Emigré a los EE. UU. o a Canada hace 1 a 4 afios

* Envia de 1,500 QTZ a 4,500 QTZ bimensuales o
mensuales

* Decide cémo se gastard la remesa
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Padre
—  Préstamo para vivienda
= —» De 130,000 QTZ a 150,000 QTZ
—»  Coyote 150,000 QTZ
—» Esposa
»

Ocasiones especiales y emergencias
de salud

Mayores de 55 afios, casados, con una familia de entre 6 y 12
miembros

Decisiones familiares consensuadas

Posee un teléfono inteligente (principalmente llamadas,
también WhatsApp)

Educacién primaria o sin educacién formal
Auténomo (explotacion agricola, empresa)
Heredd/posee tierras

Administra la hipoteca

El padre actla como garante para el coyote
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Flujos regulares de remesas nacionales:
hija a madre que cuida de los hijos de la hija

Hija con hijos @ Madre que cuida de los hijos

E= A

Educacion
@
— — — =L E Consumo doméstico

Salud y emergencias

* Menores de 35 afios con 2 o 3 hijos * Ama de casa
+ Se trasladé a una zona urbana para trabajar como » Decide qué hacer con la remesa para satisfacer las necesidades
empleada doméstica hace aproximadamente 5 afios de los nietos

* Gana unos 2,500 QTZ al mes Envia 750 QTZ cada 15  Tiene otras fuentes de ingresos

dles pErE fos ioies @ Jog nines » Usa la cuenta de ahorro para retirar dinero

+ Cierto nivel de educaciéon primaria

» Deposita el dinero en efectivo en la cuenta bancaria
de un familiar o envia dinero en efectivo al hogar

» Ahorra cuando puede, ya sea para prepararse para el
futuro en la ciudad (madres jévenes) o un negocio en
el hogar (madres mayores)

Flujos regulares de remesas nacionales: de marido a esposa

Marido Esposa

D

Servicios publicos
/A‘\ /A\ Educacion
-8 & — .
Consumo doméstico
I s Salud y emergencias

» Se marcha de 2 a 3 meses por momentos * Suele vivir en un hogar de 10 personas, incluidos abuelos,
para trabajar en otro lugar Envia una padres, hermanos y el propio hijo

cantidad variable cada 15 dias - Ama de casa con pequefios proyectos

* Casado, con hijos » Posee un teléfono inteligente (principalmente para llamadas,
también WhatsApp)

» Cierto nivel de educacién primaria

* Decide cémo administrar las remesas

» Contribuye a los gastos generales del hogar

* Puede tener una cuenta de ahorro personal
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Conclusion

Las poblaciones de bajos ingresos y marginadas de Guatemala, que en gran medida estan desatendidas por el sector financiero formal
del pais, son segmentos viables que los proveedores de servicios financieros deben tener en cuenta. Los segmentos vulnerables que
participaron en la investigacién realizada en el marco de este proyecto demostraron un conocimiento general y cierto uso de los
productos y servicios financieros, ingresos y egresos regulares y significativos, y una apertura a relacionarse mas profundamente con
los proveedores de servicios financieros, especialmente a través de los DFS. Nuestros hallazgos indican que las partes interesadas
del sector financiero harian bien en centrarse en productos de entrada para vincular mas profundamente a estas poblaciones con el
sector, por ejemplo, ofreciendo productos vinculados a los pagos de gobierno a ciudadano, las transferencias de remesas y los pagos
de salarios para asalariados. Los segmentos que reciben este tipo de pagos tienen flujos de ingreso regulares y significativos como para
poder realizar transacciones financieras con la suficiente
frecuencia como para aumentar su confianza y sus
habilidades para relacionarse con el sector financiero
formal y, con el tiempo, los proveedores de servicios
financieros pueden incorporar nuevos productos,

como préstamos para emprendedores, cuentas
de ahorros programadas y seguros, creando una
propuesta de valor sostenible y un caso de
negocio para si mismos al tiempo que prestan

un Mejor servicio a sus usuarios.

PROGRAMA DE EVALUACION DEL MERCADO DE SERVICIOS FINANCIEROS DIGITALES DE GUATEMALA PAGINA 25

Al
=
=
o
R
©
=

(©)

o

<

%)

=)
5
R
&
o
=

L




Las siguientes recomendaciones apoyarian la inclusion financiera de las poblaciones de bajos ingresos y marginadas a través de los DFS.

El papel del Recomendaciones

sector financiero

Responsables de * Promulgar normativas que respalden la inversion en DFS, como la creacion de certeza normativa
las politicas para los proveedores de cuentas de dinero en dispositivos méviles y de fintech.

* Promulgar normativas que fomenten la interoperabilidad entre proveedores de servicios
financieros, incluso entre agentes.

* Promulgar normativas que respalden la confianza de los clientes, como la gobernanza de la
informacion y la regulacién de la privacidad.

+ Seguir colaborando con los proveedores de servicios financieros y la comunidad de desarrollo
para desarrollar e implementar campafas de formacion financiera, incluyendo la formacién
financiera digital.

* Impulsar la adopcidn generalizada de un documento nacional de identificacion.

* Fomentar la competencia en el sector de los servicios financieros para que las fintechs y
los proveedores de cuentas de dinero en dispositivos moviles puedan competir con los
operadores tradicionales.

Proveedores de * Recopilar, desglosar y analizar mejor los datos de los clientes desagregados por sexo, edad e
servicios financieros ingresos para poder ofrecer servicios pertinentes a los usuarios y asi, mejorar la rentabilidad.

+ Utilizar los estudios de mercado existentes, como este informe, para comprender mejor las
necesidades y los casos de negocio para atender a los segmentos de la poblacién desatendidos,
e invertir en estudios adicionales cuando sea necesario.

* Desarrollar productos y servicios centrados en el cliente y basados en los flujos de efectivo y
en los casos de uso de estos segmentos, como los productos vinculados al pago de gobierno a
ciudadano, las remesas y los salarios, en particular los que pueden ofrecerse a través de los DFS.

+ Desarrollar con el tiempo productos de entrada vinculados al pago, incluida la oferta de
productos como préstamos para emprendedores, cuentas de ahorros programadas y seguros.

* Desarrollar e implementar campafias de educacién financiera (especialmente digitales) y ofrecer
procesos personalizados para la incorporacién de nuevos clientes.

* Aprovechar los flujos de remesas existentes para reducir el riesgo de préstamo.

Comunidad * Apoyar los esfuerzos gubernamentales en campafias de capacidad financiera y adopcién del
de desarrollo documento nacional de identificacién.

* Seguir realizando y compartiendo estudios de mercado periddicos para comprender mejor las
necesidades y los casos de negocio es para atender a los segmentos de poblacién desatendidos.

* Reunir a las partes interesadas del sector financiero para disefiar conjuntamente productos y
servicios financieros para estos segmentos.

+  Ofrecer garantias de crédito a los prestamistas vinculadas a una asistencia técnica en profundidad
para el desarrollo de productos y capacidades financieras digitales que garanticen la utilizacién
de las garantias.

+ Coordinar mejor los programas y compartir los hallazgos, especialmente entre los principales
actores de Guatemala, como la USAID, el Banco Interamericano de Desarrollo, la Agencia
Suiza para el Desarrollo y la Cooperacién Internacional, las organizaciones privadas sin fines
de lucro y las fundaciones.
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