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Prologo

Conectando la Base de la Pirdmide

Cerrando brechas para promover la Inclusion Digital y Financiera en México

Nuestro mundo estd cambiando. La tecnologia modifica de forma
constante la manera en la que vivimos, aprendemaos, Nos comunica-
mos e, incluso, en la que Nos emocionamos a través de medios digi-
tales, intermediados ahora por la inteligencia artificial.

Los servicios financieros han tenido que digitalizar sus procesos para
poder cumplir con nuestras necesidades, pues esperamos disponibili-
dad inmediata en todo. Al mismo tiempo, la industria Fintech ha surgi-
do para aprovechar esta oportunidad y hacer que el acceso a productos
financieros sea mas facil gue nunca.

Sin embargo, no ha sido asi para todos. De acuerdo con el Banco Mun-
dial, casi la mitad de la poblacion mundial vivia por debajo de la linea de
la pobreza en 2022. La pobreza, entre otras carencias, se acompafa de
un acceso limitado —o incluso nulo—- a medios digitales. A medida que
los servicios financieros se digitalizan, el acceso para los segmentos
mas pobres de la poblacion puede verse aln mas reducido. Por esta
razon, es importante que las instituciones financieras y los proveedores
de tecnologia que nos desempefiamos como aliados, abordemos y
entendamos la situacion para disefar nuestras soluciones.

Quienes estamos involucrados en la mision de la inclusion financiera
tenemos una gran responsabilidad ante la transformacion digital: no
dejar atras a las personas que mas necesitan de nuestros servicios,
en un afan sélo de eficiencia basada en la tecnologia.

Es por esta razéon que en Kata Software decidimos realizar el estudio
agui presente, en el cual, atendiendo a esta responsabilidad, iniciamos
con un entendimiento profundo de como nuestros clientes se relacio-
nan con la tecnologia o con la falta de esta y como las limitaciones de |a
pobreza afectan su acceso. Esperamos que sea el primero de muchos
estudios que nos permitan entender mejor a nuestros clientes en
Ameérica Latina y disefar siempre soluciones tecnolégicas que los
tomen en cuenta, incluyendo a quienes Nno sean usuarios actualmente.

Agradecemos la colaboracion de nuestros clientes Te Creemos, Banco
Afirme y Libertad Servicios Financieros para la realizacion de este estu-
dioy esperamos que los resultados contribuyan a que, en el mundo de
la inclusion financiera, las soluciones tecnolégicas que estamos crean-
do no dejen a nadie atras.

Héctor Obregoén
Fundador
Kata Software
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Introduccion

En la era digital contemporanea, la busqueda de la inclusion financiera ha tomado un papel central para
mejorar la calidad de vida de las personas en la base de la pirdmide, especialmente en paises en desarrollo,
como México.

En este contexto, la proliferacion de la tecnologia moavil y la digitalizacion de los servicios financieros ha
creado nuevas oportunidades para ampliar el acceso a estos servicios y mejorar la calidad de las interac-
ciones financieras de este segmento de la poblacion.

El objetivo principal de este estudio es explorar en detalle las capacidades tecnoldgicas de las personas en la
base de la piramide en México, asi como examinar de qué manera las microfinancieras del pais y otros acto-
res del ecosistema pueden disefiar una experiencia digital para sus clientes que contribuya a la inclusion
financiera, sin dejar de lado sus capacidades tecnoldgicas reales. Para lograrlo, se llevd a cabo un analisis
exhaustivo que incluyo el estudio del uso de tecnologias digitales, los habitos de consumo vy el nivel de
inclusion financiera de 3 340 clientes de microfinancieras.

Consideramos que los resultados y recomendaciones presentados en este informe tienen el potencial de
generar un impacto significativo en la mejora de la inclusion financiera y digital en México. Al comprender
mejor las necesidades y capacidades tecnoldgicas de las personas en la base de la pirdmide, se pueden
desarrollar productos y servicios mas efectivos y adaptadas a sus contextos particulares. Este estudio propor-
ciona una vision detallada de la situacion actual y ofrece orientacion clave para fomentar la inclusion finan-
ciera a través de soluciones digitales innovadoras y accesibles.

Conectando la Base de la Piramide
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Resumen ejecutivo

En el contexto de avances tecnolégicos y transformacion digital, la inclusion financiera y digital son priori-
dades, tanto en México como en otros paises en desarrollo.

Particularmente en México, se ha implementado medidas para fomentar el acceso a servicios financieros
basicos, como cuentas bancarias simplificadas y algunos servicios financieros digitales. Sin embargo,
persisten brechas en la inclusion financiera, especialmente en areas rurales y entre la poblacion de bajos
ingresos o poblaciones prioritarias como mujeres.

En inclusion digital, México han experimentado un aumento en la penetracion de internet y el uso de
teléfonos inteligentes. Aun asi, siguen existiendo brechas en términos de acceso a internet y habilidades
digitales, especialmente entre zonas urbanas y rurales, y diferentes grupos socioecondmicos. Aungque €l
acceso a internet ha mejorado, las habilidades digitales basicas aun son limitadas para una parte de la
poblacion.

Se ha comprobado que el acceso a servicios financieros digitales puede impulsar la inclusion financiera, es
por esta razén que este estudio pretende entender qué tan preparados estan los clientes para enfrentar y
aprovechar las ventajas de la transformacion digital y, principalmente, entender como crear productos
financieros hibridos que no excluyan a ninguna persona.

El presente estudio se estructurd en tres bloques con el propdsito de obtener un mayor entendimiento
acerca de las capacidades tecnoldgicas de las personas de la base de la piramide en México. El primer
blogue abarcé aspectos relacionados con la conectividad, incluyendo caracteristicas de los dispositivos y los
habitos de uso. El segundo blogue se centrd en indagar acerca de la inclusion financiera de los partici-
pantes. Por Ultimo, se incluyd un bloque destinado a recopilar la informacion demografica de los encuesta-
dos. A continuacion, algunos de los hallazgos mas relevantes por blogue.

Conectando la Base de la Piramide
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Conectividad, Dispositivo y Habitos

1%
(

No posee celulares inteligentes

87.3%

Samsung es la marca preferida

62.6%

Usan mas los datos que redes WiFi

Inclusiéon financiera

59%

Posee créditos en instituciones formales

82.7%

Son créditos productivos

87%

De las personas no cuenta con una
cuenta de ahorro

Conectando la Base de la Pirdmide

Cerrando brechas para promover la Inclusion Digital y Financiera en México

El analisis de los datos recopilados en este bloque ofrece informacion
importante sobre el uso de teléfonos celulares y otros dispositivos elec-
tronicos por parte de la poblacion encuestada, asi como las formas en
gue las personas se conectan a internet y sus diferentes habitos.

Entre los hallazgos mas relevantes encontramos que la mayoria de los
encuestados posee un teléfono celular, solo un 1% no posee. Los celu-
lares inteligentes predominaron con un 87.3%, siendo Samsung la
marca favorita. Existe una preferencia importante por comprar disposi-
tivos nuevos, los cuales son, en su mayoria, pagados en efectivo o a
plazos.

Cuando se indagd sobre otros dispositivos electréonicos, como com-
putadoras de escritorio, computadoras portatiles y tabletas, los porcen-
tajes de posesion fueron relativamente bajos.

Respecto al acceso a internet y conectividad, se encontré que un
62.6% de las personas utilizan mas los datos moviles que las redes
wifipara acceder a internet. La mayoria de las personas encuestadas
tienen una linea prepaga. En cuanto al servicio de internet en los hoga-
res, un porcentaje considerable de encuestados cuenta con este servi-
cio, siendo la fibra dptica el tipo de conexion preferido.

La informacién sobre los habitos reveld que los entrevistados utilizan
principalmente los teléfonos para llamadas, trabajo, redes sociales.
Utilizar el dispositivo para juegos o estudio es lo menos comun.
Ademas, el uso de monederos electréonicos no esta ampliamente
adoptado por la poblacion. El uso de WhatsApp como herramienta
de negocio es destacable, especialmente entre personas con edu-
cacion universitaria.

Alindagar sobre |la tenencia de créditos en instituciones formales, ¢
59% de las personas encuestadas afirmaron poseer créditos en este
tipo de instituciones. El nivel educativo secundaria completa y el sexo
femenino muestran un mayor porcentaje de personas con crédito
formal.

Respecto al monto inicial del crédito, la mayoria se encuentra en el
rango de "De $5.000 a menos de $10.000 pesos mexicanos' (aproxima-
damente de US$290 a US$590 ddlares) y "De $10.000 a menos de
20.000 pesos mexicanos" (aproximadamente de US$590 a US$1.180
dolares). Segun la informacion recopilada, las caracteristicas del
crédito indican que 82,7% son créditos productivos, y el 72% represen-
tan el tipo de crédito grupal. En cuanto a los créditos informales, los
obtenidos en comercios representan un 19,5%, superando los créditos
de prestamistas.

El 87% de los encuestados no posee una cuenta de ahorro. Dentro de

la poblacion con un nivel educativo mas alto se muestra un mayor
porcentaje de tenencia de cuenta de ahorro.
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Género

Conectando la Base de la Pirdmide

El 83.5% de las personas encuestadas en el estudio sobre capacidades
tecnolégicas en la base de la piramide en México son clientes
mujeres. En términos demograficos, se observa que la mayoria se
encuentra en los rangos de edad de 35 a 49 afos, y el nivel educativo
varia, con un porcentaje importante que han completado la edu-
cacion secundaria. En cuanto a la situacion laboral destaca la presen-
cia en el sector informal.

Desde una perspectiva de género, se identifican algunas dispari-
dades en el uso de la tecnologia. Las mujeres muestran una mayor
frecuencia de uso del celular para actividades como llamadas
telefénicas, trabajo y estudio en comparacién con los hombres. Sin
embargo, los hombres tienden a tener una mayor tenencia de
dispositivos electrénicos, mientras que las mujeres tienen un mayor
porcentaje de tenencia de deuda, especialmente en crédito formal y
crédito en comercios.

A partir de los hallazgos que arrojé esta investigacién es necesario
priorizar estratégicamente las jugadas que consideramos ayudaran a
lograr una mayor inclusion digital y financiera en la base de la
pirdmide en México, lo cual también deberd contribuir en el cierre de
las brechas de género existentes alrededor de ambos temas.

A continuacion, enlistamos las 5 jugadas claves para cerrar brechasy

promover la inclusiéon financiera y digital, las cuales son desarrolladas
con profundidad en la seccién de oportunidades de este documento:

1 } Articulacion del ecosistema

W/

Fomento de una cultura de
datos en la industria
\V4
Educacién y Capacitacion en
3 Alfabetizacion Digital y
Financiera

\/

Inclusion y equidad de < 4
Género

Vv
L 5 Experiencia del cliente
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Inclusion Financiera y Digital

en México

AVAVAY VAVA
VA A VA A



En el actual contexto de avances tecnolégicos y transformacion digital, la promociéon de la inclusion finan-
ciera y digital se ha convertido en una prioridad para los paises en desarrollo. A nivel global, se han logrado
avances significativos en términos de inclusion financiera y acceso a tecnologias digitales, a pesar de los
desafios econdmicos y sociales que ha traido consigo la pandemia del COVID-19. Segun el informe Global
Findex (The World Bank Group, 2022), el acceso a tecnologias digitales ha desempefado un papel funda-
mental en impulsar la inclusiéon financiera.

En los Ultimos aflos, México han experimentado avances significativos, tanto en inclusién financiera como

en inclusion digital. A continuacion, se presentan algunas caracteristicas relevantes acerca del entorno y
los avances clave que se han logrado.

Conectando la Base de la Pirdmide
Cerrando brechas para promover la Inclusion Digital y Financiera en México
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Segun el Banco Mundial, la
inclusion financiera se refiere
al acceso equitativo y la
participacion activa de todas
las personas en los servicios
financieros formales, incluy-
endo la disponibilidad de
productos y servicios finan-
cieros adecuados,
asequibles, seguros y de
calidad. Este concepto va
mdas alla de Ila simple
disponibilidad de servicios
financieros, abarcando tam-
bién la capacidad de las
personas para utilizarlos de
manera efectiva, compren-
der sus beneficios y riesgos, y
tomar decisiones financieras
informadas que mejoren su
bienestar economico. (The
World Bank Group, 2018)

AN

Inclusién Financiera en México

En cuanto a la inclusidn financiera, en México, se ha implementado
diversas medidas y politicas para fomentar el acceso a servicios
financieros basicos, como cuentas bancarias, créditos y seguros. El
gobierno ha promovido la apertura de cuentas bancarias simplifica-
das y ha impulsado la expansion de servicios financieros digitales,
como la banca movil y los monederos electréonicos. Sin embargo,
todavia existe una parte significativa de la poblacién que no tiene
acceso a servicios financieros formales, especialmente en areas rura-
les y entre la poblacién de bajos ingresos.

La ultima Encuesta Nacional de Inclusiéon Financiera (ENIF), realizada
en 2021, arrojé informacién y datos estadisticos claves sobre el estado
de la inclusion financiera en México. Esta encuesta fue realizada a la
luz del impacto econdmico de la pandemia de COVID-19, con aproxi-
madamente la mitad de la poblacién reportando afectaciones
econdmicas y recurriendo a ahorros y reducciéon de gastos para
enfrentar la crisis.

Entre los principales hallazgos de la encuesta encontramos un crec-
imiento moderado en la tenencia histérica de productos financieros,
aungue retrocesos en la tenencia de seguros y cuentas para el retiro.

Persisten brechas significativas en la tenencia de productos finan-
cieros y dificultades de acceso a canales fisicos y digitales entre
regiones del pais y en grupos prioritarios como mujeres, poblacién
rural, personas mayores de 60 afos, hablantes de lenguas indigenas
y beneficiarios de programas sociales.

Existen también retos en la adopcion de productos digitales dada la
preferencia por el efectivo, ademas de la preferencia de la poblacién
por los canales fisicos como cajeros automaticos y sucursales, espe-
cialmente para adquirir productos financieros. Sin embargo, se ha
visto una expansion en el uso de servicios financieros digitales
debido a la adopcién generalizada de teléfonos inteligentes e inter-
nety un incremento en el uso de tarjetas de crédito o débito.

El bajo nivel de conocimientos financieros basicos y la adopcién
limitada de comportamientos y actitudes positivas para el manejo
de las finanzas personales, siguen siendo un reto para impulsar la
inclusion financiera.

La encuesta también evidencia la necesidad de disefar politicas
efectivas para abordar estos desafios y lograr una mayor partici-
paciéon en el sistema financiero formal. (Comisién Nacional Bancaria
y de Valores, 2021)

Conectando la Base de la Piramide
Cerrando brechas para promover la Inclusion Digital y Financiera en México
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Inclusién Digital en México

Inclusion digital se refiere al proceso de brindar acceso igualitario y equitativo a las tecnologias
de la informacion y comunicacion (TIC), como internet y dispositivos digitales, a todas las
personas, independientemente de su ubicacion geogrdfica, genero, edad, nivel socioeconomi-
co o habilidades tecnologicas. Ademdads del acceso fisico, implica garantizar la capacitacion y
el desarrollo de habilidades digitales necesarias para aprovechar plenamente las oportuni-
dades y beneficios que ofrece el mundo digital, como el acceso a la informacion, la partici-
pacion en la economia digital, la educacion en linea, la comunicacion y la participacion
ciudadana.

En cuanto a la inclusion digital en México, se ha observado un aumento en la penetracion de
internet y el uso de teléfonos inteligentes. El gobierno ha implementado programas para
ampliar la cobertura de internet en areas rurales y ha promovido la conectividad en escuelas y
comunidades. Sin embargo, aun persisten brechas digitales, tanto en términos de acceso a
internet como en habilidades digitales. Existe una importante diferencia entre zonas urbanas
y rurales, asi como entre diferentes grupos socioecondmicos.

Segun datos de la Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologias de la Infor-
macion en los Hogares (ENDUTIH) 2020, el 80.9% de los hogares en México cuentan con acceso
a Internet. Esto representa un aumento significativo en comparacion con el 27.4% registrado
en 2005. Existe una marcada diferencia en la adopcién de tecnologias digitales entre areas
urbanas y rurales en México. Mientras que el 86.6% de los hogares urbanos tienen acceso a
Internet, solo el 51.6% de los hogares rurales cuentan con esta conexion. (Instituto Nacional de
Estadistica y Geografia (INEGI), 2021)

Aunque el acceso a Internet ha aumentado en México, persiste una brecha en cuanto a las
habilidades digitales. Segun esta encuesta, solo el 38.2% de los mexicanos poseen habilidades
basicas de uso de tecnologias digitales. (Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI),
2022)

La inclusion financieray la inclusion digital estan estrechamente relacionadas, ya que el acceso
a servicios financieros digitales a través de dispositivos mdviles e internet puede ser un catal-
izador para la inclusion financiera. Las tecnologias financieras (Fintech) han surgido en México,
ofreciendo productosy servicios innovadores que pueden beneficiar a aquellos que tradiciona-
Imente han estado excluidos del sistema financiero.

México ha logrado avances notables en la inclusién financiera y la inclusiéon digital, pero aun
existen desafios por superar. Es fundamental continuar con los esfuerzos para ampliar el
acceso a servicios financieros y tecnologias digitales, especialmente entre los grupos prioritari-
os, y promover la educacién financiera y digital para garantizar una inclusién mas equitativa y
sostenible. También es importante fortalecer la proteccion al consumidor y garantizar la segu-
ridad de las transacciones financieras en linea.

-

Conectando la Base de la Piramide
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Metodologia

La metodologia utilizada en este estudio se basé en una muestra no probabilistica de 3.440 personas,
clientes de tres instituciones microfinancieras en 30 estados de México. Para recopilar los datos, se aplicd
un cuestionario compuesto por tres blogues de preguntas.

La aplicacion del cuestionario se realizdé en colaboracién con los agentes de crédito de las instituciones
microfinancieras, quienes lo administraron durante sus visitas regulares a los clientes. Esta estrategia
permitié obtener informacién directa de los clientes en un entorno familiar y cémodo para ellos.

Es importante tener en cuenta que, debido a que se utilizé una muestra no representativa, los resultados
obtenidos solo reflejan las respuestas de las personas entrevistadas y no se pueden generalizar para toda
la poblacién. La informacion recopilada brinda una vision especifica de los clientes de las instituciones
microfinancieras seleccionadas, pero no se pretende extrapolar conclusiones al conjunto total de la
poblacion.

La metodologia empleada se centré principalmente en la investigacion de fuentes primarias, incluyendo
entrevistas a profundidad a los clientes finales, asi como entrevistas a los lideres de las instituciones microf-
inancieras participantes.

El estudio se llevd a cabo con clientes existentes de Kata Software. Las instituciones participantes fueron
seleccionadas en funcion de criterios como tamafo, penetracion, alcance y servicios, ademas de su
disposicion a participar en la investigacion.

La muestra utilizada fue diversa en términos de género, ubicacién y edad. Los cuestionarios disefados
abordaron tres temas principales: conectividad, incluyendo dispositivo y habitos, inclusién financiera e
informacion demografica.

En colaboraciéon con los lideres de cada institucion microfinanciera, se coordind el entrenamiento de los
agentes para la correcta aplicacion de los cuestionarios en el campo. Los agentes de crédito de las insti-
tuciones fueron responsables de visitar a sus clientes o prospectos y administrar los cuestionarios. A partir
de los datos recopilados mediante las encuestas, se realizaron analisis.

También se aplicaron cuestionarios a las instituciones microfinancieras participantes para identificar sus
caracteristicas basicas y su oferta de productos digitales.

El objetivo principal de este estudio fue profundizar en las capacidades tecnoldgicas de los clientes finales
de las instituciones financieras, con el fin de encontrar mejores formas de atender a los clientes y disefiar
productos que impulsen la inclusion financiera en América Latina.

Conectando la Base de la Piramide
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de la investigacion

AVAVAY VAVA
VA A VA A



El instrumento de investigacion se estructurd en tres bloques con el propdsito de obtener un mayor
entendimiento acerca de las capacidades tecnoldgicas de las personas de la base de la piramide en
México.

El primer bloque abarcd aspectos relacionados con la conectividad, incluyendo caracteristicas de los
dispositivos y los habitos de uso. El segundo blogue se centrdé en indagar acerca de la inclusiéon financiera
de los participantes. Por ultimo, se incluyé un bloque destinado a recopilar la informacién demografica de
los encuestados.

Las encuestas llevadas a cabo han arrojado hallazgos que se expondran y analizaran a continuacién en
funcioén de los distintos bloques tematicos con el objetivo de proporcionar una vision mas profunda de las

caracteristicas y tendencias identificadas.

Conectando la Base de la Piramide
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Caracteristicas demograficas

El grupo demogréafico que participd en la investigacion puede describirse de la siguiente manera:

35-49 50-64
Edad
(C__ 436% D (204% D)
El porcentaje mas alto de las personas El segundo grupo mas representativo se
se encuentra en el rango de edad de 35 a encuentra en el rango de edad de 50 a 64
49 aflos, con un 43.6% de participacion. afos, con un 20.4% de participacion.
J
. )\
La mayoria de los entrevistados son mujeres, con un 83.5% de participacion.
. El 16% de los entrevistados son hombres, y hay un pequefno porcentaje de personas que
Géenero identificaron su género como "otro",
83.5% . 16%
. 85% 000000 ) (6% _ D
J/
e R
oo 30% 17%
Educativo (o) o
®
La mayoria de los entrevistados tienen Existe un porcentaje considerable de personas
secundaria completa o educacién técnica, con primaria completa o menos, alrededor del
representando aproximadamente el 30%. 17%.
. J
Conectando la Base de la Piramide
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Sltuacmn
laboral

79.5%

El grupo mas grande se
compone de personas que
estan ocupadas o activas, ya
sea trabajando, estudiando y

17.3%

Alrededor del 17.3% de los
entrevistados se consideran
inactivos, lo que incluye a
aquellos que sélo se dedican

Solo un 3.2% de los entrevis-

tados se consideran
desempleados.

trabajando, representando a estudiar, a labores del
aproximadamente el 79.5% hogar y a pensionados o
del total. rentistas.
. J
&) © \
Sector 300 7 /0 280 7 /0
laboral
=07 % D (287% D
El sector informal es el mas comun El sector servicios también tiene una pres-
entre los entrevistados con aproxima- encia significativa, con un 28.7% de partici-
damente el 30.7%. pacion.
J

@
Cobertura geografica de la encuesta

Valor segun numero de personas que participaron

13 @20 @28 33 840 W45 S50 BE2

Walor ®7 @2 &5 @5 810 #12

\.

W55 85 B2 8102 10

£ 7033 FomiFom, & 2073 Virseod Corponricn
B11E @141 #1437 #7146 B0 $171 $244 S2ET $175 $80C
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Conectividad, Dispositivo y Habitos

1%
(

No posee celulares inteligentes

79.8%
G

Posee celular para uso personal

14%
-

Posee celular para uso laboral

87.3%
G

Samsung es la marca preferida

2 anos
Tiempo aproximado en
cambiar de equipo celular

39%
G

Adquiere su equipo con pago
en efectivo

28.2%
Gl

Adquiere su equipo financiado

31%

De los hogares tienen 2 dispositivos

22.3%
L

De los hogares tienen 3 celulares

Conectando la Base de la Pirdmide
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El analisis de los datos recopilados en este bloque revela informacion
relevante sobre las caracteristicas del dispositivo, habitos y conectivi-
dad de la poblacién entrevistada.

En primer lugar, se observa que el 79.8% de los encuestados posee
un teléfono celular para uso personal, mientras que el 14.0% lo utili-
za tanto para uso personal como laboral. Solo el 5.2% lo emplea exclu-
sivamente con fines laborales, y solo el 1.0% de los entrevistados
indicé no poseer un celular.

En la categoria de "teléfonos celulares inteligentes" (smart-
phones), destaca que el 87.3% de los encuestados afirmé poseer
uno. En términos generales, se puede concluir que los celulares inteli-
gentes predominan entre los encuestados, aunque existe un porcen-
taje importante de teléfonos no inteligentes. Al considerar la relacion
entre la tenencia de celulares y si son inteligentes o no, se observa
gue los teléfonos de uso personal representan la categoria con mayor
presencia de smartphones, seguidos por aquellos utilizados tanto
para uso personal como laboral, y los de uso exclusivamente laboral.

Las marcas de teléfonos celulares inteligentes, se destaca que
Samsung es la preferida con un 26.1% de los entrevistados, seguida
por Motorola con un 24.9%. También se mencionan marcas como
Huawei y Xiaomi, con un 12.4% y 8.6% respectivamente. Es impor-
tante mencionar que un 12.7% de los encuestados no proporciond
informacién sobre la marca de su dispositivo. Ademas de las marcas
mencionadas, se identificaron otras marcas menos representativas
como Oneplus, Hisense, Vivo y Zumm, aunque en menor medida.

Respecto al tiempo aproximado en el que los entrevistados cambi-
an sus teléfonos celulares, se observa que la mayoria lo hace entre
unoy dos anos, seguido de aquellos que lo cambian en menos de un
afo. El porcentaje de personas que no han cambiado su celular es
bastante bajo. Al investigar las razones del Ultimo cambio de celular,
la mayoria de los entrevistados menciond que se debié a dafios o
extravio, seguido de aquellos que indicaron un mal funcionamiento
del dispositivo.

Al analizar la informacion mediante cruces de variables también se
encontré que aquellas personas con un nivel educativo mas bajo
(primaria o menos) tienden a cambiar su celular con menos frecuen-
cia en comparacién con otros grupos educativos.

Con relacion al estado del celular adquirido, se destaca que la may-
oria de las personas eligen dispositivos nuevos en lugar de usados.
Ademas, al adquirir un celular, el método de pago mas utilizado es en
efectivo representando un 39%, seguido de un 28.2% los que lo finan-
cian a plazos. Un porcentaje importante de los celulares fueron
adquiridos como regalos, mientras que el uso de tarjetas de crédito o
débito corresponde a una minoria.
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En cuanto a la cantidad de celulares en el hogar, se observa que un 31% de los hogares poseen dos
dispositivos, seguido por un 22.3% de aquellos que tienen tres celulares.

Respecto a la tenencia de otros dispositivos electrénicos, se observa que los porcentajes son relativa-
mente bajos en general. Unicamente el 4% de los entrevistados tienen computadoras de escritorio, el 5%
computadoras portatiles y el 3% tabletas. Al considerar Unicamente los hogares que tienen estos dispositi-
VOs, se encuentra que la mayoria posee solo uno de ellos.

Analizando diversas variables también podemos extraer hallazgos como que los entrevistados con un nivel
educativo universitario tiene el mayor porcentaje de personas que poseen computadora de escritorio,
computadora portatil y tableta. Ademas, el sexo masculino tiene un mayor porcentaje de personas que
poseen computadora de escritorio y computadora portatil en comparacion con el sexo femenino. También
se destaca que las personas con situacion laboral ocupada tienen un mayor porcentaje de posesion de
dispositivos electrénicos en general como se puede observar en la Tabla 1.

Ta b I a Tenencia de dispositivos electrénicos por tipo, segun nivel
educativo, sexo y situacioén laboral, 2022 (porcentajes)

Tenencia de dispositivos

L. | | 1 '
Caracteristicas ey [— |
- [:]

Computadora de escritorio Computadora portatil Tableta

Total 41 4,9 2,9

Nivel educativo

Primaria o menos 1,5 1,2 1,5

Secundaria incompleta 29 0,7 1,5

Secundaria completa 35 3,3 2,7

Educacién técnica 4,9 7,0 3,4

Universidad 6,9 10,1 4,6

Sexo

Femenino 3,7 4,8 2,8

Masculino 6,0 5,8 3,3

Otro 59 0,0 5,9

Situacion Laboral

Ocupado 4,6 55 3,4

Inactivo 2,4 2,5 1,2

Desempleado 0,9 4,9 0,9

Conectando la Base de la Pirdmide
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La informacién sobre la cantidad de otros dispositivos revela que la mayoria de los hogares que tienen
solo una computadora de escritorio 0 una computadora portatil. En el caso de las tabletas, la mayoria de
los hogares tienen una, seguido de aquellos que tienen dos o mas.

Entre las marcas preferidas, se destaca la marca HP en computadoras portatiles y de escritorio, con
porcentajes mayores al 30% en ambos casos, seguida de la marca Lenovo, tanto para computadoras de
escritorio como portatiles. Para las tabletas, la marca Samsung lidera con un 41.8%.

Al analizar el uso que se les da a estos dispositivos, se observa una diferencia clara entre las computado-
ras de escritorio/portatiles y las tabletas. Las computadoras son utilizadas principalmente para trabajo y
estudio, con porcentajes elevados en ambos casos. A diferencia de las tabletas que se utilizan mayor-
mente con fines personales, seguidas por el estudio y los juegos.

Cuando se indagd sobre la frecuencia de cambio de la linea telefénica se observa que un 55.8% de perso-
nas Nno ha cambiado su linea en los Ultimos dos anos. Sin embargo, existe un 25% de las personas que si ha
cambiado su linea una vez en el mismo periodo. Entre los principales motivos que llevan a las personas a
cambiar su linea telefénica son la busqueda de una mejor cobertura y servicios mas econdmicos, aunque
un mayor porcentaje de personas opind que se trata de otros motivos como se puede apreciar en el grafi-
col

Motivos de los usuarios para cambiar la linea telefénica, 2022

G rafl CO .I: (distribuciéon porcentual)

Servicios mas econdmicos

Otro motivo

o
Y

30.6%

Mejores servicios ofrecidos

O\ Disconformidad con el servicio

0

Disconformidad con la atencidén al cliente

Mejor cobertura

Conectando la Base de la Piramide
Cerrando brechas para promover la Inclusion Digital y Financiera en México 19

Kata Software



77.3%
G

Tiene linea telefénica prepaga

46.7%
G

Posee acceso ilimitado a redes sociales

41.1%
G

Cuenta con servicio de internet
en su hogar

40.2%
G

Cuenta con servicio de internet
con fibra éptica

Grafico 2;

En cuanto al tipo de linea telefénica, el 77.3% de los entrevistados
indicd tener linea prepaga. El 45.2% recarga el servicio mensual-
mente, sequidos por aquellos que lo hacen cada dos semanas los
cuales representan un 24.7%. Un 21% afirma recargar su servicio sem-
analmente.

Por su parte, solamente un 46.7% los usuarios de lineas pospago indi-
can que con el plan que poseen, los minutos, mensajes y datos, les
alcanza para todo el mes.

La tenencia de una linea telefénica ya sea prepago o pospago, en
ocasiones incluye beneficios como el acceso ilimitado a redes socia-
les, incluso cuando se consumen todos los datos. Al consultar a los
entrevistados, se obtuvieron resultados que indican que el 46.7%
posee este beneficio.

Respecto al servicio de internet en los hogares, se observa que un
41.1% de los encuestados cuentan con este servicio. Con relaciéon a las
companias mas utilizadas por las personas, se destaca la empresa |1zzi
con un 31.1%, seguida de Telmex y Megacable con un 29.1% y 12.7%,
respectivamente. Otras companias contratadas incluyen Totalplay,
Telcel, Sky, Wizz y otras.

En aquellos hogares con conexién a internet, se indagd sobre el tipo
de conexion utilizada. La fibra 6ptica resultd ser el servicio preferido
por el 40.2% de los entrevistados. Esto indica una preferencia general-
izada por la velocidad y estabilidad que ofrece la fibra éptica como
tecnologia de conexion.

Respecto al tipo de conexidon preferido por los clientes, se encontrd
que un 62.6% de las personas utilizan mas los datos méviles que
las redes wifi para acceder a internet.

Con relacion a los servicios de streaming, se consultd a los entrevis-
tados sobre su preferencia. Los resultados revelaron que el servicio
preferido es Netflix, siendo esta la plataforma mas popular entre los
encuestados. Otros servicios de streaming como Disney+, HBO Max y
Amazon Prime también cuentan con una base considerable de
usuarios, aungque en menor medida, como se puede observar en el
grafico 2.

Servicios de streaming utilizados por los entrevistados, 2022
(porcentajes)

et | 16.5%
20
Disney+ D 7.8%
20
Heo max D 6o
6.9% }
amazon prime  |INEENENED 6.8%
20
ove | NED 5.6%
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Como se observa en la tabla 2 al analizar la informacién y tomando en cuenta las variables de uso de plata-
formas de streaming y la tenencia del servicio de televisiéon paga, se evidenciaron las siguientes
tendencias:

O Aguellas personas que no tienen servicio de television paga muestran un menor porcentaje de uso
de plataformas de streaming en general. Esto puede indicar que estas personas no requieren o No
tienen acceso a servicios de entretenimiento a través de la televisidn, por lo que recurren menos a
las plataformas de streaming.

O Entre los usuarios de television paga, se observa que aquellos que utilizan el servicio por cable
coaxial y por satélite tienen un mayor porcentaje de uso de plataformas de streaming en compara-
cion con otros tipos de servicio. Esto sugiere que los suscriptores de estos servicios estan mas famil-
iarizados y abiertos a la incorporacion de nuevas formas de entretenimiento, complementando su
experiencia con plataformas de streaming.

O Por otro lado, los usuarios de IPTV (television a través de protocolo de internet) presentan un alto
porcentaje de uso de plataformas de streaming, especialmente Netflix. Esto se debe a que los servi-
cios de IPTV a menudo ofrecen una mayor integracion de contenido en linea, lo que incentiva a los
usuarios a aprovechar también las plataformas de streaming.

O Aqguellos que tienen otro tipo de servicio de television paga muestran un comportamiento mas
variado en cuanto al uso de plataformas de streaming. Los porcentajes varian en funciéon de las
preferencias individuales y la disponibilidad de contenido especifico en cada plataforma.

Plataformas de Streaming y
Ta bla 2: Televisiéon Prepaga

Plataformas de Streaming

SerViCio de NETFI-IX ™, : : (g

Dlenept HBO®MOAX prime video (:) %]

TV de paga — =
Netflix Disney+ HBOmax Amazon Prime Otro Ninguno

No tiene 5,5 2,8 2,5 2,4 4,7 19,7
Por cable coaxial 26,8 14,3 10,6 1,5 6,9 39,8
Por satélite 22,4 10 9,0 7,1 8 38

Por IPTV 26,7 6,7 0,0 13,3 (o) 33,3
Otro 12,1 12,1 4,2 3,7 5,1 24,3
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Respecto a los habitos de uso de los dispositivos moéviles, se observd que la mayoria de las personas
encuestadas utilizan “mucho” sus dispositivos para realizar llamadas, trabajar, utilizar redes sociales,
navegar en internet y utilizar WhatsApp. Sin embargo, en areas como juegos y estudio, destaca un mayor
porcentaje de personas que afirman no utilizar sus teléfonos celulares para esos fines.

Como se puede observar en la tabla 3, respecto a llamadas telefénicas se utilizé una escala para medir el
uso que le dan las personas al dispositivo para llamadas telefénicas (Nada, poco, algo, mucho). Para aquel-
las personas que calificaron como “mucho” su uso, se encontrd que quienes mas utilizan son aquellos con
un nivel educativo universitario. Las mujeres tienen un mayor porcentaje de uso del celular para llamadas
telefénicas en comparacion con los hombres. De igual manera, los ocupados los utilizan mas que los inac-
tivos y desempleados.

bl o Uso del celular para llamadas telefénicas segun
Ta a 3. nivel educativo, sexo y situacion laboral, 2022 (porcentajes)

Uso “mucho” para llamadas telefénicas

Nivel Educativo Sexo Situacion Laboral
Primaria o menos 32,4 Femenino 44,3 Ocupado 45,2
Secundaria incompleta 37,5 Masculino 33,3 Inactivo 33,3
Secundaria completa 44,5 Otro 33,3 Desempleado 33,3
Educacién técnica 44,6
Universidad 48,1

Respecto al uso de monederos electrénicos el 87.1% de las personas encuestadas indican que no utilizan
medios de pago digital. Esto sugiere que el uso de monederos electronicos aun no es ampliamente
adoptado por la poblacidén en general.

El cuestionario también indagd el uso de WhatsApp como herramienta de negocio. Se observa que el
39.8% de las personas afirma utilizarla. Sin embargo, también se obtiene que un 37.6% personas lo utilizan
poco o nada para este fin.

Al analizar el uso de WhatsApp como herramienta de negocio, segun ciertas caracteristicas sociode-
mograficas, se observa que las personas con un grado universitario son las que lo utilizan en mayor
medida. En términos de situacion laboral, los usuarios que estan ocupados son quienes lo utilizan con mas
frecuencia.

Al cruzar diversas variables respecto a los habitos y caracteristicas demograficas encontramos también
que el nivel educativo primaria o menos tiene el mayor porcentaje de personas que no utilizan el celular
para estudiar, videojuegos, navegar en internet o utilizar WhatsApp.

Conectando la Base de la Piramide
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El nivel educativo universitario tiene el mayor porcentaje de personas que utilizan el celular “mucho” para
estudiar, jugar videojuegos, navegar en internet y utilizar WhatsApp. Las personas con situacion laboral
desempleada tienen el mayor porcentaje de personas que utilizan el celular mucho para estudiar y utilizar
WhatsApp.

En general, el género femenino muestra un mayor porcentaje de personas que utilizan el celular para
todas las actividades mencionadas en comparacion con el género masculino.

Respecto al uso del celular para trabajo varia segun el nivel educativo, siendo mas comun entre aquellos
con educacién universitaria. No se observan diferencias en el uso del celular para trabajo entre los difer-
entes géneros.

Los resultados anteriores revelan que la mayoria de las personas encuestadas utilizan sus teléfonos celu-
lares de manera frecuente para realizar llamadas, trabajar, utilizar redes sociales, navegar en internet y
utilizar WhatsApp. Sin embargo, el uso de juegos y estudio en los teléfonos celulares es menos comun.
Ademas, el uso de monederos electrénicos no estd extendido entre la poblacidn encuestada. El uso de
WhatsApp como herramienta de negocio es destacable, especialmente entre personas con educacion
universitaria.l

INota: Es importante tener en cuenta que estos hallazgos se basan en los datos proporcionados y pueden estar sujetos a limitaciones o sesgos de la muestra

Conectando |la Base de la Piramide
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Inclusion Financiera

El segundo bloque del cuestionario que fue aplicado a los participantes tenia como objetivo principal anali-
zar la inclusion financiera de las personas y diversos aspectos relacionados como el acceso a créditos
formales e informales, el objetivo de dichos créditos y la tenencia de cuentas de ahorro. A continuacion, se
exponen los hallazgos mas relevantes:

La mayoria de las personas encuestadas afirmaron poseer créditos en instituciones formales. Los datos
muestran que el porcentaje de personas con créditos es del 59,0%.

Como se observa en la tabla 4 respecto a la tenencia de deuda, encontramos que el nivel educativo secund-
aria completa tiene el mayor porcentaje de personas con crédito formal y crédito en comercios. El sexo
femenino tiene un mayor porcentaje de personas con crédito formal en comparacion con el sexo masculi-
no. Las personas con situaciéon laboral ocupada tienen un mayor porcentaje de personas con crédito formal
en comparaciéon con las personas inactivas y desempleadas.

I . Tenencia de crédito formal, seglin nivel educativo, sexo y
Ta b a 4. situacién laboral, 2022 (porcentajes)

Crédito Formal

Nivel Educativo Sexo Situacion Laboral
Primaria o menos 55,8 Femenino 61,0 Ocupado 61,0
Secundaria incompleta 54,5 Masculino 48,6 Inactivo 48,6
Secundaria completa 62,4 Otro 50,0 Desempleado 50,0
Educacion técnica 60,0
Universidad 56,3

Al indagar sobre el monto inicial del crédito, los resultados revelan que la distribucion varia segun la insti-
tucidn. En general, la mayoria de los créditos se encuentra en el rango de "De 5 000 a menos de 10 000
pesos mexicanos” (US$290 a US$590 ddblares aproximadamente) y "De $10.000 a menos de 20.000 pesos
mexicanos" (US$590 a US$1.180 ddélares aproximadamente).

Se consulté a los encuestados sobre el tipo y objetivo de sus créditos. Los resultados muestran diferencias
importantes entre las instituciones, asumiendo que es por el tipo de productos que ofrecen. En Afirme y
TeCreemos, la mayoria de los clientes poseen créditos de tipo productivo, mientras que en Libertad preva-
lecen los créditos destinados a consumo.

En general, en cuanto al uso del crédito, el 83% de los entrevistados indican poseer créditos productivos y
el 17% créditos de consumo. El 72% indicaron que la modalidad del crédito es grupal y el 28% indicaron
tener créditos individuales como se puede observar en la Tabla 5.

Conectando la Base de la Piramide
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« Tenencia de crédito individual o grupal segun
Ta b I ad 5. institucién, 2022 (porcentajes)

Tipo de crédito

Institucion INDIVIDUAL GRUPAL
Total 28.0 72.0
s, AFIRME 8.8 91.2

o LIBERTAD 97.1 2.9

G Te Creemos 47.3 52.7

Finanelera Popular

Ademads de los créditos en instituciones formales, se investigd la tenencia de créditos mas informales,
como los obtenidos en tiendas o con prestamistas. Los datos revelan que los créditos en comercios repre-
sentan un 19,5%, duplicando casi los créditos con prestamistas.

Dentro de los hallazgos mas importantes destaca un alto porcentaje de personas que no poseen una
cuenta de ahorro. En general, el 87,0% de los encuestados declaré no tener una cuenta de este tipo, siendo
los porcentajes similares en las tres instituciones evaluadas.

Al analizar la tenencia de cuenta de ahorro segun variables sociodemograficas, como podemos obser-
var en la Tabla 6, el porcentaje de personas sin cuenta de ahorro disminuye a medida que se incrementa el
nivel educativo. Ademas, no se aprecian diferencias importantes entre los géneros. En cuanto a la situaciéon
laboral, los ocupados presentan un porcentaje ligeramente mayor de tenencia de cuenta de ahorro en
comparaciéon con los desempleados e inactivos.

Conectando la Base de la Pirdmide
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bl o Tenencia de cuenta de ahorro segun nivel educativo, sexo
Ta a 6. y situacién laboral 2022 (porcentajes)

Tenencia de cuenta de ahorro

% Nivel Educativo No tiene Si tiene
Primaria o menos 92,1 7,9
Secundaria incompleta 89,3 10,7
Secundaria completa 89,0 1,0
Educacién técnica 85,7 14,3
Universidad 78,4 21,6

@IG Sexo
Femenino 86,8 13,2
Masculino 88,1 1,9
Otro 85,7 14,3

& Situacién Laboral
Ocupado 86,0 14,0
Inactivo 90,2 9,8
Desemplead 93,9 6,1
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Género

La inclusién financiera de las mujeres se ha convertido en una prioridad global, ya que se ha demostrado
gue esta relacionada con el crecimiento econdmico de los paises al eliminar barreras estructurales en el
sistema financiero. Segun datos recopilados por la organizacién México Cémo Vamos, basada en infor-
macion del ENIF-INEGI, para 2021 la brecha en el acceso a productos financieros formales se agudizé. En
2021, la proporcion de hombres con acceso al sistema financiero formal aumenté de 71.8% en 2018 a 74.3%,
mientras que para las mujeres esta proporcion disminuyd de 65.2% a 61.9%. (Cruz, 2023)

Segun datos de una encuesta realizada por la CAF, en algunos paises de América Latina, las mujeres repre-
sentan un segmento potencialmente leal y de menor riesgo para las instituciones financieras. Sin embar-
go, es importante destacar que las mujeres que utilizan servicios financieros expresan insatisfaccion, lo
gue enfatiza la necesidad de disefar productos financieros con enfoque de género para cerrar las brechas
de inclusion financiera y satisfacer sus necesidades especificas. (Auricchio, Lara , Mejia, Remicio, & Valdez,
2022)

El empoderamiento financiero de las mujeres y la igualdad en capacidades tecnoldgicas se han vuelto
aln mas importantes debido a la crisis provocada por la pandemia de COVID-19. Las mujeres han sido
especialmente afectadas por esta crisis debido a su mayor participacién en el mercado laboral informal
como se pudo observar en los datos de esta investigacion, y en sectores que han sufrido un impacto
significativo, como el de servicios y cuidado. Por lo tanto, la promocién de la inclusion financiera y digital
de las mujeres se vuelve fundamental para abordar las desigualdades de género y brindar oportunidades
equitativas en el ambito econdmico.

La inclusion digital también desempefia un papel crucial en la promocion de la inclusion financiera de las
mujeres. La brecha digital de género se refiere a la disparidad en el acceso y uso de la tecnologia digital
entre hombres y mujeres. Para cerrar esta brecha, es fundamental garantizar el acceso a servicios finan-
cieros digitales y educacién financiera y digital en entornos accesibles y amigables para las mujeres.
Segun el informe de CAF, la inclusion digital permite a las mujeres acceder a servicios financieros de
mManera Mas conveniente, ahorrar tiempo y dinero, y participar activamente en la economia digital. (Auric-
chio, Lara, Mejia, Remicio, & Valdez, 2022)

Hallazgos principales del estudio desde una perspectiva de género

El 83.5% de las personas que participaron en la encuesta sobre capacidades tecnoldgicas en la base de la
piramide fueron mujeres clientes de tres instituciones microfinancieras en México. A continuacion, detalla-
mos algunas de las caracteristicas demograficas relevantes y los principales hallazgos de la investigacion
desde una perspectiva de género.

En cuanto a la edad, se observa que 30.9% se encuentra en el rango
de 18 a 34 anos, el 43.7% esta en el rango de 35 a 49 anos, el 21.1%

pertenece al grupo de 50 a 64 afos y un 4.4% tiene mas de 65 afos.
Respecto al nivel educativo, se destaca que el 18.8% tiene educaciéon
primaria o menos, el 8.6% tiene secundaria incompleta, el 31.5% ha
83.5% 14.5% completado la educacion secundaria, el 28.9% cuenta con edu-

i o cacion técnica y un 13.1% tiene estudios universitarios.
Porcentaje de participacion

en el estudio . » .
Respecto a la situacion laboral, el 77.6% de las mujeres encuestadas

estan ocupadas, lo que incluye a aquellas que trabajan, trabajan y
estudian. El 19.2% se encuentran inactivas, y un 32% esta
desempleadas.
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En cuanto a la modalidad de empleo, se observa que el 33.2% de las
mujeres son empleadas, el 18.8% son trabajadoras independientes, el
27% realiza trabajos informales, y un 21.0% se identifica como
emprendedoras o empresarias.

Respecto al sector en el que trabajan, se destaca que el 34.1% de las
mujeres labora en el sector informal, seguido por el 27.2% que trabaja
en el sector de servicios. Por otro lado, el sector agricola presenta el
porcentaje mas bajo, con un 1.8%.

Estos datos brindan una perspectiva sobre la distribuciéon de las
mujeres en el ambito laboral en México, destacando la presencia
significativa en el sector informal y la importancia de impulsar el
emprendimiento femenino y la participaciéon otros sectores.

Analizando la informacion recopilada desde una perspectiva de
género, se pueden observar algunas tendencias y disparidades en
aspectos como el ultimo cambio de celular, uso del celular para difer-
entes actividades, tenencia de dispositivos electréonicos y tenencia de
deuda, considerando variables como el nivel educativo, el géneroy la
situacion laboral. A continuacién, se destacan algunos puntos rele-
vantes:

Cambio de celular: Las mujeresy los hombres muestran patrones de
cambio de celular bastante similares. Un 23,0% de las mujeres y un
24.0% de los hombres han cambiado su celular en los ultimos tres
afRos o mas.

Uso del celular para llamadas telefénicas: Utilizando una escala de
"Nada, Poco, algo, mucho" un 44.3% de las mujeres calificd el uso que
le da a su teléfono en llamadas telefénicas como "mucho", en com-
paracion con los hombres (33.3%).

Uso del celular para trabajo: Las mujeres tienen un porcentaje liger-
amente mayor de uso del celular para trabajo "mucho" en comypara-
cion con los hombres (35,5% vs. 37,2%).

Uso del celular para estudio: Las mujeres tienen un mayor porcenta-
je de uso del celular para estudio "mucho" en comparacién con los
hombres (17,8% vs. 11,3%). Las personas de otro género tienen un alto
porcentaje (33,3%) de uso del celular para estudio "mucho".

Tenencia de dispositivos electrénicos: En general, los hombres
muestran porcentajes mas altos de tenencia de dispositivos elec-
tréonicos en comparacion con las mujeres.

Tenencia de deuda y cuentas de ahorro: Las mujeres presentan
porcentajes mas altos de tenencia de deuda en comparacién con los
hombres. En particular, las mujeres tienen porcentajes mas altos de
tenencia de crédito formal y crédito en comercios. En cuanto a la
tenencia de cuentas de ahorro el porcentaje de mujeres que poseen
una es ligeramente mas bajo.
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Estos hallazgos resaltan la importancia seguir abordando las brechas de género en el contexto de
inclusion financiera y digital. Los productos, las politicas y los programas deben considerar las necesi-
dades y desafios especificos de las mujeres, fomentando el acceso equitativo a la tecnologia, promovien-
do la capacitacion en habilidades digitales y financieras. De esta manera, se podra avanzar hacia una

mayor inclusién y equidad en el ambito financiero y digital en México?.

-

2 Es importante tener en cuenta que, debido a que se utilizé una muestra no representativa, los resultados obtenidos solo reflejan las respuestas

de las personas entrevistadas y no se pueden generalizar para toda la poblacion.
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5 jugadas clave para cerrar brechas

Oportunidades:
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A partir de los hallazgos que arrojé esta investigacidon es necesario priorizar estratégicamente las jugadas
gue consideramos ayudaran a lograr una mayor inclusion digital y financiera en la base de la piramide en
México, lo cual también debera contribuir en el cierre de las brechas de género existentes alrededor de
ambos temas. A continuacion, enlistamos las 5 jugadas claves:

'I Articulacion del ecosistema

.

Una iniciativa clave para el cierre de brechas digitales y financieras en la base de la piramide es la articu-
lacion del ecosistema donde los actores principales trabajen colaborativamente hacia una meta comun.
Esta iniciativa requiere la participaciéon de instituciones financieras, microfinancieras, proveedores de
tecnologias, Fintechs, empresas de telecomunicacién, organizaciones de la sociedad civil y entes guberna-
mentales.

La meta puede ser definida de acuerdo con los Objetivos 8 y 9 de Desarrollo Sostenible de la ONU, que se
centran en promover el crecimiento econémico sostenido, inclusivo y sostenible, asi como la construccion
de infraestructuras resilientes, el fomento de la industrializaciéon inclusiva y sostenible, y el fomento de la
innovacion.

Es fundamental establecer métricas y compromisos por parte de los actores involucrados para monitorear
el avance y el impacto de las iniciativas; esto permitird evaluar el progreso en el cierre de las brechas digi-
tales y financieras y ajustar las estrategias segun sea necesario.

Una de las primeras areas de enfoque podria ser el desarrollo de infraestructura tecnolégica. En muchas
regiones remotas, el acceso a Internet confiable y servicios de telefonia movil es limitado o inexistente. Por
lo tanto, es necesario trabajar con gobiernos locales y organizaciones internacionales para mejorar esta
infraestructura. Esto implica la construccién de torres de telecomunicaciones, la ampliacién de la banda
ancha y la mejora de la capacidad y velocidad de Internet. Estas acciones permitirdn que mas personas
tengan acceso a servicios digitales.

La colaboracién entre las instituciones microfinancieras, con las Fintech y empresas de tecnologia también
es fundamental. Estas empresas pueden desarrollar soluciones innovadoras adaptadas a las necesidades
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locales, como aplicaciones modviles y plataformas de pago, que faciliten el acceso a servicios financieros.
Cabe resaltar que, segun la informacion recopilada en este estudio, el 87.1% de las personas encuestadas
indican que no utilizan medios de pago electrénicos, siendo esta una gran oportunidad para los actores
del ecosistema. El papel de las instituciones microfinancieras es fundamental, dado la penetracién de sus
servicios y el conocimiento profundo de los clientes a los que sirven.

Para las instituciones financieras existe una oportunidad de proporcionar financiamiento para mejorar la
infraestructura tecnoldgica y colaborar con los gobiernos en la implementaciéon de politicas favorables para
la inclusion digital y financiera.

La politica gubernamental y la regulacion desempenan un papel crucial. Los gobiernos deben implemen-
tar politicas y regulaciones que fomenten la inclusion financiera y digital, iniciativas que promuevan el
acceso a productos financieros de calidad, que mejore las condiciones del ecosistema para los diferentes
actores como las Fintech, microfinancieras, entre otros.

2 Fomento de una cultura de datos en la industria

\

La segunda jugada estratégica propuesta para cerrar las brechas digitales y financieras en la base de la
pirdmide es el fomento de una cultura de datos entre los actores de la industria. En un mundo cada vez
mas impulsado por los datos, es fundamental que las instituciones financieras, las Fintech, los proveedores
de tecnologia, las empresas de telecomunicacion, las organizaciones de la sociedad civil y los entes guber-
namentales reconozcan el valor de los datos y desarrollen competencias en su manejo.

El fomento de una cultura de datos implica promover la recopilacidn, el andlisis y la utilizaciéon estratégica
de la informacién para la toma de decisiones informadas. Esta cultura implica la adopcién de practicas que
permitan recolectar datos relevantes, asegurar su calidad y privacidad, y utilizar herramientas y técnicas
analiticas para extraer conocimientos significativos.

Una cultura de datos sélida puede beneficiar a todos los actores del ecosistema de inclusién financiera y
digital. Por ejemplo, las instituciones financieras y las Fintech pueden utilizar los datos para comprender
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7

mejor las necesidades financieras de las personas en la base de la pirdmide, y disefiar productos y servicios
gue se ajusten a sus requerimientos. Esto incluye la identificacidon de patrones de consumo, la evaluacion
de la capacidad de pago y la personalizacién de las ofertas financieras.

Por otro lado, los proveedores de tecnologia y las empresas de telecomunicacion pueden aprovechar los
datos para mejorar la infraestructura tecnoldgica y optimizar la entrega de servicios digitales en areas
remotas. El andlisis de datos puede revelar brechas en la cobertura de servicios, identificar areas de mejora
en la conectividad y ayudar a priorizar las inversiones en infraestructura.

Las organizaciones de la sociedad civil y los entes gubernamentales también pueden beneficiarse de una
cultura de datos al utilizar la informacidén para monitorear el progreso de las iniciativas de inclusion finan-
ciera y digital, evaluar el impacto de las politicas implementadas y realizar ajustes segun sea necesario.

Para fomentar una cultura de datos, es necesario establecer mecanismos de colaboracién e intercambio
de datos entre los actores del ecosistema. Esto implica establecer estdandares y protocolos para el inter-
cambio seguro de informacidén, asi como promover la transparencia y la rendicion de cuentas en el uso de
los datos.

Ademas, es importante invertir en capacitacién y formacién en andlisis de datos para los actores clave.
Esto incluye proporcionar recursos y programas de educacion en analisis de datos, estadisticas y visual-
izacion de datos, asi como fomentar la colaboracidn y el intercambio de conocimientos entre los profesio-
nales.

Esta cultura permitira utilizar los datos de manera estratégica para comprender las necesidades y capaci-
dades de las personas, mejorar la infraestructura tecnolégica, monitorear el progreso y tomar decisiones
informadas que impulsen la inclusién financiera y digital en México.

3 Educacion y Capacitacion en Alfabetizacion Digital y Financiera

El acceso a la tecnologia y los servicios financieros por si solos no son suficientes; es igualmente impor-
tante capacitar a las personas para que puedan utilizar estas herramientas de manera efectiva y tomar
decisiones financieras informadas.
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Uno de los hallazgos mas relevantes de esta investigacion son las diferencias entre los niveles educativos
en el uso de los dispositivos, ademas de las diferencias entre los niveles educativos en los tipos de provee-
dores financieros al que acceden, como se puede observar en la tabla 7.

« Tenencia de deuda por tipo segun nivel educativo, 2022
Ta b I a 7. (porcentajes)

Tenencia de deuda

Crédito Crédito en Crédito con
% Nivel Educativo formal comercios prestamistas
Primaria o menos 55,8 87,9 mi
Secundaria incompleta 54,5 85,9 15,9
Secundaria completa 62,4 84,0 9,3
Educacion técnica 60,0 76,8 8,8
Universidad 56,3 69,4 9,7

La alfabetizacion digital implica brindar a las personas los conocimientos y habilidades necesarios para
utilizar las tecnologias de la informacién y comunicaciéon de manera efectiva. Esto incluye aprender a
navegar en internet, utilizar aplicaciones y software, proteger la privacidad y la seguridad en linea, y com-
prender el uso de dispositivos electrénicos. La alfabetizacion digital es fundamental para que las personas
puedan aprovechar al maximo las oportunidades que ofrece el mundo digital.

Por otro lado, la alfabetizacidn financiera implica proporcionar a las personas los conocimientos y habili-
dades necesarios para comprender los conceptos financieros basicos, como el ahorro, el presupuesto, el
manejo del crédito y la inversiéon. La alfabetizacion financiera permite a las personas tomar decisiones
financieras informadas, evitar el sobreendeudamiento, planificar para el futuro y protegerse contra riesgos
financieros.

La educaciéon y capacitacion en alfabetizacion digital y financiera puede implementarse en diferentes
formas. Pueden realizarse talleres presenciales, capacitaciones en linea, programas educativos en escuelas
y universidades, y campafas de sensibilizacion en comunidades. Estas iniciativas deben adaptarse a las
necesidadesy caracteristicas especificas de la base de la pirdmide, utilizando un lenguaje claro y accesible,
y teniendo en cuenta la diversidad cultural y linguistica.

Es importante involucrar a diferentes actores en la implementacion de programas de educacién y capac-
itacion. Las instituciones financieras, las Fintech, las organizaciones de la sociedad civil, las empresas de
tecnologiay los gobiernos pueden colaborar para desarrollar materiales educativos, proporcionar recursos
y financiamiento, y ofrecer programas de capacitacion. Ademas, es necesario garantizar la participacion
activa de las comunidades y promover la inclusiéon de grupos prioritarios, como las mujeres, las personas
de bajos ingresos y las comunidades rurales.

La educacidn y capacitacion en alfabetizacion digital y financiera no solo brinda a las personas las habili-
dades necesarias para utilizar la tecnologia y los servicios financieros, sino que también empodera a las
personas al proporcionarles conocimientos y herramientas para tomar decisiones que impacten positiva-
mente en su bienestar econdmico y social. Ademas, estas iniciativas contribuyen a reducir la desigualdad
Yy promover una participacion mas equitativa en la economia digital y el sistema financiero.
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Dentro de esta jugada, también es clave tomar en cuenta que una tarea pendiente es promover la trans-
formacion digital de los negocios de los clientes de la base de la piramide. Esta transformacion implica
adoptar tecnologias digitales y plataformas en los procesos comerciales y financieros de las pequefas
empresas y emprendedores de |la base de la piramide.

Como se puede observar en el grafico 3, los datos que arrojé el cuestionario aplicado a los clientes mues-
tran un bajo porcentaje de uso de herramientas como WhatsApp para negocio o uso del dispositivo para
trabajo.

-z L£° Uso del WhatsApp como herramienta de negocio, 2022
G rafICO 2: (distribuciéon porcentual)

Nada
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18% [e;
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Q Algo

La transformacion digital de los negocios tiene numerosos beneficios y oportunidades. En primer lugar,
permite el acceso a nuevas oportunidades comerciales a través de la expansiéon de los mercados digitales.
Esto les brinda la posibilidad de aumentar sus ventas, diversificar sus productos o servicios y crecer de
manera sostenible.

Ademas, facilita el acceso a servicios financieros y el financiamiento. Las plataformas digitales pueden
conectar a los emprendedores con instituciones financieras, Fintech y programas de microfinanzas,
permitiéndoles acceder a créditos, seguros y otros servicios financieros que antes podrian haber sido inac-
cesibles.

Otro aspecto clave es el aprovechamiento de los datos generados por las plataformas digitales para evaluar
la solvencia crediticia de los clientes de la base de la pirdmide. Al recopilar y analizar datos sobre los habitos
de consumo, la reputaciéon comercial y otros indicadores relevantes, las instituciones financieras y las
Fintech pueden evaluar de manera mas precisa el riesgo crediticio y ofrecer productos financieros adapta-
dos a las necesidades y capacidades de los clientes. También facilita el pago automatico y la digitalizacion
de las transacciones financieras. (Moniotte, 2022)

Algunos de los desafios que presenta esta transformacién digital del cliente final incluyen la falta de acceso
ainternety dispositivos digitales, la brecha en habilidades digitales y la desigualdad en el acceso a recursos
y conocimientos tecnolégicos. Es por esta razén que las iniciativas que se enlistaron anteriormente son
cruciales para poder avanzar en este ambito.
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4 Inclusion y equidad de género

Aunque la inclusion financiera y digital puede considerarse como un enfoque inclusivo en si mismo, es
fundamental visibilizar y promover especificamente la participacion y el empoderamiento de las mujeres,
estableciendo objetivos y métricas claras para medir el progreso en este ambito.

Una de las acciones clave para promover la inclusion digital de las mujeres de la base de la piramide es a
través de la educacion digital. Esto implica proporcionar acceso a dispositivos y conectividad asequibles
para las mujeres, asi como brindar capacitacion y programas de alfabetizacion digital. Es importante
reconocer, como pudimos observar en este estudio, que existen brechas de acceso y habilidades digitales
entre hombres y mujeres. Abordar estas desigualdades es fundamental para lograr una inclusiéon y equi-
dad de género efectiva.

Ademas de la educacion digital, es esencial fomentar estrategias de educacion financiera especifica-
mente disefNadas para mujeres. Estas estrategias pueden incluir la promocion de una gestiéon responsable
de la deuda, el desarrollo de habilidades financieras y la toma de decisiones informmadas en cuanto a la
administracion de los recursos econdmicos. La educacion financiera empodera a las mujeres al brindarles
conocimientos y herramientas necesarias para tomar el control de sus finanzas y promover su autonomia
econémica.

Para impulsar la inclusiéon y equidad de género, es importante contar con politicas y programas que
promuevan la participaciéon activa de las mujeres en el ambito digital y financiero. Esto implica la colabo-
racion entre diferentes actores, como el gobierno, las instituciones financieras, las organizaciones de la
sociedad civil y el sector privado, para establecer politicas inclusivas y programas de apoyo. Estos
programas pueden incluir subvenciones o incentivos para la adquisicion de dispositivos digitales, capac-
itaciones especificas para mujeres emprendedoras y el fomento de redes de apoyo y mentoria.

Ademas, es necesario abordar las barreras culturales y sociales que limitan la participacion de las mujeres
en el ambito digital y financiero. Promover la igualdad de oportunidades, eliminar estereotipos de género
y fomentar entornos inclusivos que valoren y reconozcan las contribuciones de las mujeres. La sensibili-
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zaciony la promocién de modelos femeninos en roles de liderazgo en los sectores digital y financiero tam-
bién son importantes para inspirar y motivar a las mujeres a participar y prosperar en estos campos.

Lainclusidony equidad de género deben ser consideradas como una iniciativa clave en el cierre de brechas
digitalesy financieras en la base de la piramide. Esto requiere acciones concretas, como las mencionadas
anteriormente, las cuales pueden lograr una inclusién financiera y digital mas justa y equitativa, permi-
tiendo que las mujeres de la base de la piramide accedan a oportunidades y mejoren su bienestar
econdémico.

5 Experiencia del cliente

Por ultimo, pero no menos importante, asi como sugerimos fomentar una cultura de datos en todos los
actores, es fundamental promover una cultura centrada en el cliente que garantice una experiencia fluida,
sin fricciones y que tenga un 