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Resumen

Este trabajo se enmarca en el estudio de los pagos digitales y la inclusion financiera en
comercios de asentamientos informales. Para ello se elabord un instrumento de recoleccién de
datos inédito con el cual se entrevistd a 104 comerciantes del Barrio Padre Carlos Mugica (ex Villa
31 y 31 bis) de la Ciudad de Buenos Aires, Argentina. Nuestros hallazgos reivindican el enorme
potencial de incluir financieramente mediante pagos digitales. Se destaca la telefonia mévil como
el principal medio de acceso al mundo digital, pero también la falta de seguridad y confianza sobre
esta tecnologia. Se evidencia un efecto multiplicador en los comercios que aceptan pagos digitales
en relacién a otras dimensiones de la inclusién financiera y se brinda informacién sobre cudles son
los principales incentivos que perciben los comerciantes para adoptar o estar interesados en

comenzar a aceptar pagos digitales en sus comercios.

Abstract

This paper addresses the problem of digital payments and financial inclusion in informal
settlement merchants. To this end, an unprecedented quantitative survey was developed and 104
merchants from the Padre Carlos Mugica Neighborhood (ex Villa 31 and 31 bis) in the City of
Buenos Aires, Argentina, were interviewed. Our findings claim the enormous potential to include
financially through digital payments. Mobile is highlighted as the main sources of access to the
digital world, but also highlight the lack of security and trust in this technology. Our result shows
a multiplier effect on businesses that accept digital payments in relation to other dimensions of
financial inclusion and provides information on what are the main incentives that low-income
merchants receive to adopt or be interested in starting to accept digital payments in their

businesses.
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RESUMEN EJECUTIVO

e Sélo el 24% de los comercios relevados acepta pagos digitales. De ellos, el 94% utiliza un
posnet inaldmbrico, el 20% un mPos, y el 8% un cédigo QR. Del 76% de los comercios que

aun no aceptan pagos digitales, el 51% declara tener interés en hacerlo de cara al futuro.

e El 90% de los comerciantes posee un teléfono movil y el 87% uno inteligente
(Smartphone), pero sélo el 43% posee una computadora, el 19% una Netbook otorgada
por un plan gubernamental, el 11% una Tablet y el 7% no tiene dispositivo electrdnico
alguno. Contemplando el acceso a sefial de internet, el 40% de los comercios tienen como

Unico dispositivo digital con acceso a internet un teléfono celular.

e Aunque el 64% de los comercios relevados informa que se sacd una fotografia con su
teléfono celular en el ultimo mes, el 64% que envid un video y el 59% que reenvid
mensajes de Whatsapp, Unicamente el 12% hizo al menos una compra o venta con el

celular, el 7% utilizo una billetera digital, el 5% cobro con mPos y el 2% con cédigo QR.

e Solo el 38% de los que tienen teléfono mavil respondio que “se sentia muy seguro” para
entender y utilizar la tecnologia de su teléfono. El 62% restante informa sentirse “mas o

menos” o “no se sentia seguro”.

e Loscomerciantes que no se sienten capacitados a nivel tecnolédgico, son menos propensos
a ofrecer y también a verse interesados en formas de pago digital en sus comercios. De
los que se auto perciben muy seguros el 31% adopta pagos digitales en su comercio, y de

los que no se sienten seguros sélo el 19%.

e Enlos comerciantes que aceptan pagos digitales se observa que no sélo aumenta el ratio
de acceso sino también el de uso de distintos servicios financieros formales.
Especificamente de cuentas bancarias, demanda de crédito pasada y potencial, ahorro,

uso de cajeros automaticos, tarjeta de crédito y dinero electrdnico.



Por otro lado, los comercios que ofrecen a sus clientes pagar digitalmente, son mas
propensos a adquirir bienes y servicios pagando de la misma forma en su rol de
consumidores, generando un efecto virtuoso en la cadena de pagos digitales. El 92% de
los comercios que acepta pagos digitales informa que lo hace, entre otras razones, porque

el interesa hacer un mayor uso del dinero digital en detrimento del efectivo.

El 63% de los comerciantes sufrid en los ultimos tres afios un siniestro delictivo en relacién
al dinero en efectivo. El 73% del total de interesados en empezar a adoptar pagos digitales
eligié entre sus motivos mejorar la seguridad. Hay una convivencia que se retroalimenta
entre hechos de inseguridad que tienen como protagonista el dinero en efectivo. La

vacancia para mejorar este escenario es absoluta.

El 83% de los comerciantes interesados en adoptar pagos digitales eligio como motivacion
la posibilidad de mejorar sus ventas. El 88% de los comercios que ya aceptan pagos
digitales actualmente deciden seguir aceptandolos porque afirman que es efectivamente
una oportunidad para vender mas. La importancia que tiene la expectativa de vender mds
para decidir aceptar nuevos medios de pago digital es fundamental y debe contemplarse

al disefiar una estrategia de inclusion financiera mediante pagos digitales.

Una politica publica de pagos digitales en una poblacidn similar a la del Barrio 31 debera
atender con especial atencidn al conjunto de barreras e incentivos que se desprenden de
la lectura de este trabajo de investigacidén. Se destaca también el potencial que tiene
replicar este ejercicio y cuestionario de manera centralizada por los hacedores de

politicas.



1. INTRODUCCION
La estabilidad e integridad financiera son objetivos que se encuentran en el centro de la
politica econédmica de los principales reguladores y supervisores financieros, como minimo,

desde finales del siglo XX (Crochet, 1997; Marston, 2001; Rudd, 2009). Mas recientemente, la

contribucién tedrica de la inclusion financiera (que pretende llevar servicios financieros
formales a las personas que no tienen acceso a estos) al logro de un crecimiento econémico
inclusivo y de los objetivos de desarrollo sostenible ha obtenido reconocimiento mundial,

incorporandola al mencionado mapa de objetivos (De Sousa, 2015, Dema, 2015).

La inclusién financiera es un concepto amplio, polisémico y multidimensional que pareciera
se encuentra en constante evolucién, construccidon y debate. De manera general, hace
referencia al acceso y uso a un conjunto de productos y servicios financieros, ofrecidos a un
costo razonable y a través de instituciones financieras formales. A nivel global, los sectores
con bajos ingresos, los sectores rurales y los agentes mds vulnerables encuentran mayores
dificultades para disponer de dichos servicios de manera asequible y con igualdad de

condiciones (Demirglic-Kunt et. al., 2015; Carballo, 2018).

Mediante este nuevo objetivo de promocion a la inclusién financiera se han fomentado
reformas y politicas criticas buscando ayudar a establecer un entorno financiero propicio en
distintas economias. Por ejemplo, a través de alianzas publico-privadas o compromisos
especificos por parte de los Estados para asegurar que los recursos y las acciones necesarias
se pongan en marcha para promover la inclusién financiera. Por ejemplo, las Estrategias
Nacionales de Inclusién Financiera®, hoy implementadas en mas de 60 economias de todo el

mundo inclusive Argentina desde el mes de agosto 2019 (Trivelli y Caballero, 2018).

Junto con la puesta en escena de la inclusién financiera hacia adentro de los Estados, se ha
creado un ecosistema global de fomento a una inclusidn financiera de indole digital. Esta
comunidad global de inclusion financiera incluye grupos tan relevantes como la Fundacién Bill
& Melinda Gates, la Red Omidyar, Consultative Group to Assist the Poor, la Alianza Better Than

Cash, y una serie de otros actores que presentan el dinero digital como mas seguro o mas

1Véase http://www.worldbank.org/en/topic/financialinclusion/brief/financial-inclusion-strategies-resource-
center
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conveniente para los clientes, y mas eficiente para los proveedores financieros que
potencialmente pueden procesar mas transacciones digitales de manera mas segura (Scott,

2013).

En términos generales, estos grupos apuntan a un mundo en el que los pagos digitales
superan las limitaciones del efectivo para permitir una expansién de las oportunidades
comerciales. La tendencia ha sido la de considerar a las nuevas tecnologias financieras (en
adelante Fintech) como una fuerza para la inclusidn financiera y el crecimiento econédmico, ya
sea en términos de proporcionar a las personas que se encuentran en la "base de la piramide"
alguna herramienta basica para evitar dificultades asociadas con el dinero en efectivo, o para
darles acceso a los beneficios de una economia digital de la que, a su vez demds, también

estan excluidos.

En este contexto de auge y asentamiento del fendmeno de indole global de inclusién
financiera que se asocia a la revolucién digital en las finanzas que promueven las Fintech, es
donde los nuevos instrumentos de pagos digitales se esgrimen prominentes. Los instrumentos
de pago son el tejido conectivo de todo sistema econdmico. Permiten a la poblacién comprar
bienes y servicios, asi como a los gobiernos recaudar impuestos y desembolsar pagos sociales.
Cuando estas transacciones son costosas e inconvenientes, la actividad econdmica se ve

obstaculizada.

De este modo, los hogares de mayor poder adquisitivo viven su vida financiera incluidos en
un sistema financiero que facilita su actividad econdmica al hacer que sea barato y sencillo
para ellos realizar y recibir pagos. De igual modo, su dinero se encuentra salvaguardado en
una cuenta bancaria virtual, donde puede ser transferido con el clic de un botén mediante
cualquier dispositivo con conexidn a internet. Por el contrario, los hogares excluidos de ese
sistema financiero ahorran y transfieren valor a través de activos fisicos, como dinero en

efectivo o bienes.



Para dimensionar, la base de datos Global Findex del Banco Mundial? encontré para 2017
que la cantidad de adultos del planeta que tenia una cuenta bancaria en una institucion
financiera o por medio de algin proveedor de dinero mévil ascendié al 69% de la poblacién
global. Esto es, que todavia hay unos 1.700 millones de adultos no poseen acceso alguno a las
bondades de las instituciones financieras. Para mas, como viene demostrando este estudio
trienal desde el aifio 2011, los excluidos de las finanzas formales son en su amplia mayoria los

agentes en situacion de pobreza (Demirgiic-Kunt et. al., 2018)

Esta brecha digital del efectivo crea dos desigualdades que se refuerzan mutuamente en la
vida financiera de los hogares pobres. En primer lugar, hace que sea mas costoso y arriesgado
para los hogares mas pobres realizar actividades financieras basicas, desde enviar dinero a
familiares o socios hasta financiar una inversién o un emprendimiento. En segundo lugar,
perpetua la exclusion de los pobres de la economia formal al hacer que sea prohibitivamente
costoso para las compaiiias de servicios publicos, bancos, compaiias de seguros y otras
instituciones realizar transacciones con ellos. En esta linea, cada vez mas mas se asume que
conectar a los pobres a un sistema financiero digital generard importantes beneficios sociales

y econdmicos (Radcliffe y Voorhies, 2012; Gabor y Brooks, 2017)

Inmersa en este fendmeno global, en Argentina la inclusion financiera ha ingresado de
manera explicita en la politica publica y financiera. A partir del aino 2016, entre la bateria de
medidas impulsadas, las mas destacadas fueron de impulso a la digitalizacion financiera. Estas,
a su vez, facilitaron el desarrollo de un sector Fintech local tan pujante que a la fecha de
redactar este informe se esgrime como el cuarto mas desarrollado de América Latina

(Berkmen et. al., 2019). Como se menciond parrafos atrds, mds recientemente desde el

Gobierno Nacional se concreté con fuerza de Ley la implementacién de nuestra primera
Estrategia Nacional de Inclusion Financiera (en adelante ENIF). La ENIF fue publicada el 30 de
agosto de 2019 por el Boletin Oficial (Resolucion 17/2019, MH) buscando promover el acceso

y uso responsable y sostenible de servicios financieros por parte de todas las personas y

2 Actualmente el Global Findex es considerado el instrumento més exhaustivo de calibracién del progreso en materia de
inclusion financiera y la Gnica fuente de datos que permite realizar analisis comparativos entre paises a nivel internacional y
regional. El 19 de abril de 2018 se publicaron los datos del ultimo Global Findex implementado durante 2017 actualizando el

estado de conocimiento cuantitativo sobre inclusion financiera en el mundo.



empresas en el territorio argentino, a la vez de contribuir al desarrollo social y al crecimiento
econdmico del pais y reducir la vulnerabilidad econdmica de los individuos y las empresas a

través de la inclusidn financiera3

Confiando en que para diagramar una politica de intervencion efectiva de impulso a la
inclusién financiera se torna fundamental conocer las urgencias, prioridades y necesidades
especificas segregadas por tipo poblacién, especialmente la mas vulnerable, en este trabajo
nos proponemos realizar dos aportes. Por un lado, se presenta un instrumento de creacion
propia y facilmente replicable (que amplia y ajusta reconocidos cuestionarios globales) para
analizar el rol de los pagos digitales en comercios radicados en asentamientos urbanos. En
segundo lugar, se exponen los resultados de un primer relevamiento realizado con dicho
instrumento a 104 comercios de esta poblacién. Especificamente, se presenta aqui un estudio
inédito para nuestro pais al analizar, por primera vez, el rol y estado de los pagos digitales en
los comercios de uno de los asentamientos urbanos mas emblematicos de Argentina: el Barrio
Padre Carlos Mujica (ex Villa 31-31 bis, en adelante Barrio 31), ubicado en la Ciudad Auténoma

de Buenos Aires.

Nuestro objetivo es comprender en profundidad las barreras y bondades (efectivas y
percibidas) que enfrentan los pagos digitales en esta poblacion como medio para mejorar el
disefio de futuras politicas publicas de inclusidn financiera mediante instrumentos de pago
digital en barrios vulnerables. Se destaca también la posibilidad de replicar este ejercicio y
cuestionario de manera centralizada por los hacedores de politicas en el marco de la ENIF o
bien por instituciones privadas con interés en fomentar la inclusién financiera mediante pagos

digitales en poblaciones vulnerables.

Estructuraremos este articulo del siguiente modo. En la siguiente seccién brindaremos
definiciones tedricas y variables fundamentales con el fin de comprender y determinar la
relevancia de la inclusidn financiera, las Fintech y los instrumentos de pagos digitales. En la
seccidn tres abordaremos describiremos el contexto local en el cual se enmarca este estudio.

Esto es, describiremos el fendmeno de impulso a la inclusidon financiera, asi como el rol y

3 El Documento oficial puede obtenerse en el siguiente enlace: https://www.argentina.gob.ar/inclusion-financiera
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estado de los pagos digitales. Presentaremos aqui el contexto de nuestro caso de estudio, el
Barrio 31, describiendo también las medidas recientes de fomento a la inclusion financiera
digital. En el cuarto se expone la metodologia aplicada en este estudio, nuestro instrumento
de andlisis, asi como las hipdtesis de trabajo. Seguidamente, en la quinta seccion los
resultados de nuestro relevamiento empirico. Terminamos este trabajo las conclusiones a

modo de reflexiones finales.

2. MARCO TEORICO

2.1. Inclusion financiera y tecnologias financiera (Fintech)

Como se adelanto, el concepto de inclusion financiera como herramienta para el desarrollo
se consolida a nivel internacional con la Asamblea General de las Naciones Unidas celebrada
a fines de 2015. Especificamente, cuando la Agenda 2030 posiciona en un lugar prioritario a
la inclusién financiera mencionando la necesidad de un acceso ampliado o universal a los

servicios financieros en cinco de sus 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (United Nations,

2015; Klapper, El-Zoghbi y Hess, 2016).

Sin embargo, el camino transitado por la inclusién financiera es extenso y no nace con los
ODS. Algunos hitos previos la fueron posicionando paulatinamente en la agenda internacional.
Por ejemplo, en 2009, con el lanzamiento de la Alianza para la Inclusién Financiera (AFl),
responsables de la formulaciéon de politicas y reguladores de 60 paises en desarrollo y
emergentes se comprometieron a poner los servicios financieros a disposicidon de millones de
personas que viven con menos de 2 délares al dia. Ese mismo afo, la Reina Maxima de los
Paises Bajos fue nombrada Defensora Especial del Secretario General de las Naciones Unidas

para las finanzas inclusivas para el desarrollo.

Un afo después, los lideres del Grupo de los Veinte (G20) en Seul lanzaron la Asociacién
Global para la Inclusién Financiera (GPFI, por sus siglas en inglés) nombrando a tres socios

ejecutores (AFI, CGAP?y la Corporacidn Financiera Internacional) para llevar adelante su plan

4 El Consultative Group to Assist the Poor es una asociacion mundial de mas de 30 organizaciones lideres que
buscan promover la inclusion financiera. Acogido en el Banco Mundial, el CGAP combina un enfoque pragmatico
del desarrollo responsable del mercado con una plataforma de promocion basada en pruebas para aumentar el
acceso a los servicios financieros que los pobres necesitan para mejorar sus vidas. (http://www.cgap.org/)
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de accién de inclusién financiera. En 2011, los miembros de la AFl reunidos en México
adoptaron la Declaracion de Maya (la primera plataforma de compromiso del mundo para
establecer objetivos concretos de inclusién financiera). También en 2011, el Grupo del Banco

Mundial lanzé el primer andlisis global de la demanda de servicios financieros.

A su vez y con una mayor antelacién histdrica, ya las microfinanzas (que tienen sus raices
en iniciativas de microcrédito en Bangladesh y partes de América Latina a mediados de la
década de 1970) habian sabido constituirse como una herramienta en busca de reducir las
disparidades en el acceso a servicios financieros de los excluidos del sistema financiero
tradicional, especificamente los mas vulnerables. Las microfinanzas nacen entonces como una
innovacion metodoldgica para ofrecer distintos servicios financieros a la poblacién en
situacion de pobreza o sin colateral. Casi medio siglo de evolucién, estudio y desarrollo ha
llevado a que las microfinanzas dejaran importantes lecciones respecto de como generar una

efectiva inclusién financiera con foco en los mas vulnerables (Lacalle Calderon vy Rico Garrido,

2008; Armendariz y Morduch, 2010).

Por estos motivos algunas posturas entienden a la inclusién financiera como un proceso
evolutivo o superador del fendmeno de las microfinanzas. Basicamente porque sostienen que
sus fines son mas amplios que la reduccién de la pobreza, contemplando también la reduccidn
de riesgos y costos bancarios, el incremento de la economia formal, la creacién de empleo, la
mayor eficacia de las politicas monetarias, la estabilidad del sistema financiero, entre otros

(Carballo, 2018).

La definicion de inclusidon financiera ha evolucionado a lo largo de los afios y a veces es

definida de distinto modo por diferentes paises, organismos o actores (Alliance for Financial

Inclusion, 2017). En términos generales, existe bastante consenso en definir a la inclusidn

financiera como el proceso que asegura el acceso, uso y disponibilidad del sistema financiero

formal a todos los miembros de una economia (Allen, et. al., 2016; Demirgiic-Kunt vy Singer,

2017).

Por su parte, la palabra “Fintech” aparecié por primera vez en los buscadores hacia 2005,

recién logrando virilizarse a gran escala en el afio 2012 con casos practicos de empresas



innovadoras que mediante la tecnologia mostraron una manera distinta de acercar servicios

financieros (Bosch-Liarte & Bosch-Liarte, 2016). Del mismo modo, “empresas Fintech” son

aquellas encargadas de ofrecer, mediante plataformas tecnoldgicas, una variada gama de
productos o servicios financieros a los consumidores de forma efectiva y accesible pero

también a las propias instituciones financieras (Silvia y Ramos, 2017).

Si bien las empresas Fintech no son nuevas (Bloomberg fue creada en 1981 y Paypal a fines
de la década de 1990), la cantidad de emprendimientos en este segmento aumento
exponencialmente luego de la crisis mundial del afio 2008 tras el férreo replanteo hacia dentro

de las instituciones tradicionales (Palacio Garcés, 2017). Aunque es naturalmente dificil definir

categorias en un fendmeno tan dindmico y reciente, siguiendo a Torres Blazquez (2017),

dentro de las grandes tendencias que se esgrimen como disruptivas para las finanzas
podriamos diferenciar cuatro grandes grupos o corrientes (no taxativas): a) Fintech de
financiacion; b) Fintech de asesoramiento; c) Fintech de transferencias, cobros y pagos e-
commerce; d) Fintech de contabilidad distribuida o blockchain; e) Fintech de criptodivisas

(Torres Blazquez, 2017)

Actualmente, las nuevas tecnologias financieras ya son una afamada rama dentro de la
innovacion que propone oportunidades y desafios a la oferta, demanda y regulacién de los

servicios financieros (Rojas, 2016).

Como dijimos, las Fintech’s cobraron un papel significativo en la inclusién financiera, que
estd siendo apoyado por estandares globales y organismos clave de inclusidn financiera. Por
ejemplo, el G20 elaboré el documento “Principles for Innovative Financial Inclusion” en 2010
mediante el cual se impulsaron medidas de politica y esfuerzos nacionales para facilitar la
innovacion en los servicios financieros. Posteriormente, con el informe “G20 High Level
Principles for Digital Financial Inclusion”, creado por el GPFl en 2016, se planted el objetivo de
canalizar acciones gubernamentales para impulsar la inclusidon financiera a través de las
tecnologias digitales y también proporcionar una base para los planes de accién (GPFI, 2010y
2016; Arner, 2016)
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Ya en el Informe Progreso 2016 de la Declaracion de Maya se mostraba cémo los servicios
financieros digitales figuraban entre las tres areas tematicas principales de los objetivos y
compromisos asumidos por los paises miembros de la AFl en Africa Subsahariana y Asia

(Alliance for Financial Inclusion, 2016). De igual modo, cada vez mds los gobiernos nacionales

y las instituciones se comprometen a digitalizar sus entidades financieras y los grandes flujos
de pagos’. De igual modo, podemos observar como las mencionadas ENIF de todo el mundo

hacen mencidn explicita al rol de las nuevas tecnologias (Trivelli y Caballero, 2018).

Todo esto refleja cdmo las Fintech’s cobraron un papel significativo en la inclusiéon
financiera, que estd siendo apoyado por Estados, estandares globales y organismos

multilaterales clave de inclusidn financiera.

2.2. Efectivo, pagos digitales y pobreza
En este fendmeno global de auge y asentamiento de la inclusidon financiera que se apalanca
en la revolucién digital de las finanzas, es donde los nuevos instrumentos de pagos digitales

se esgrimen prominentes.

Como se menciond, los pagos son el tejido conectivo de un sistema financiero. Enlazan a
los compradores con los vendedores y permiten a los gobiernos realizar transacciones con sus
ciudadanos. De hecho, los pagos son el componente basico de los demas servicios financieros.
El ahorro no es otra cosa que una secuencia de pagos de depdsito del cliente al banco y pagos
de retiro del banco al cliente. El crédito implica pagos de préstamos al cliente seguidos de
reembolsos al banco. Lo mismo con los seguros, si es demasiado costoso para los bancos y las
companiias de seguros realizar (o aceptar) estos pagos, no ofreceran el servicio financiero

subyacente.

De este modo, los hogares de mayor poder adquisitivo viven su vida financiera incluidos en
un sistema financiero que facilita su actividad econdmica al hacer que sea barato y sencillo

para ellos enviar y recibir pagos. De igual modo, su dinero se encuentra salvaguardado en una

5 A modo de ejemplo, la Alianza internacional "Better Than Cash” ya posee mas de 50 miembros que se han
comprometido con los principios de pago digital de BTCA https://www.betterthancash.org/
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cuenta bancaria virtual, donde puede ser transferido de manera sencilla mediante cualquier

dispositivo con conexion a internet.

Por el contrario, los hogares excluidos de ese sistema financiero ahorran y transfieren valor
a través de activos fisicos, como dinero en efectivo o bienes. A la vez de incrementar la
inseguridad propia y delictiva relacionada al uso del efectivo, la pobreza no se beneficia de las
bondades de las finanzas para suavizar su consumo mediante el ahorro, aminorar el impacto
de los avatares de la vida mediante los seguros, y por supuesto de ver realizados sus proyectos

econdmicos de vida mediante el crédito.

Esta brecha financiera y digital que crea la carencia de instrumentos seguros de pago
(relacionada consecuentemente al uso del efectivo) promueve al menos dos canales de
desigualdad y exclusidn social que se refuerzan mutuamente en la vida financiera de los

hogares pobres.

Un primer canal hace que sea mas costoso vy arriesgado para los hogares pobres realizar
actividades financieras basicas en efectivo. Como se dijo, esto va desde enviar dinero a
familiares o socios, hasta financiar una inversién en un emprendimiento o bien sostener un

habito de ahorro para contingencias o un proyecto econémico:

i) Los hogares pobres dependientes del efectivo tienen multiples opciones de ahorro.
Pueden almacenar dinero debajo del colchdn, acumular joyas o bienes, o confiar su
dinero a proveedores informales, como guardias de dinero o grupos informales de
ahorro. Desafortunadamente, estos mecanismos de almacenamiento informal
estan expuestos a un riesgo por inseguridad y falta de contratos considerablemente

mayor en comparacion al sistema financiero formal (Wright and Mutesasira, 2001).

ii) De igual modo, pensando en las remesas y transferencias, el efectivo agrega costo
econdmico a cualquier transaccidén a distancia. Los agentes dependientes del
efectivo se ven obligados a utilizar mecanismos informales mas costosos como
redes de autobuses y mensajeros, que tienden a ser lentos, caros y también mas

riesgosos (Gopinath et al, 2010)
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i)

Por ultimo, el uso de efectivo en la pobreza limita el habito de ahorro. Cuando el
dinero nace digitalmente a través de depdsitos directos de salarios, pensiones u
otros pagos digitales, esto ayuda a superar la tentacién de gastar dinero en efectivo
porque los fondos pasan por fuera de nuestras manos y van directamente a una
cuenta. Numerosos estudios sobre el comportamiento del ahorro en los paises
desarrollados revelan que las tasas de ahorro son considerablemente mas altas

cuando se facilitan servicios financieros de ahorro (Madrian y Shea, 2002; Bernartzi

y Thaler, 2004).

Por el contrario, el dinero de los pobres nace fisico, lo que significa que tienen que
tomar medidas mds activas cada vez que quieren ahorrar (guardando dinero en
efectivo debajo de su colchén, dandoselo a un guarda dinero o contribuyendo a un
grupo de ahorro informal). Esto obliga a los hogares pobres a superar los retos de
autocontrol una y otra vez en medio de demandas de consumo apremiantes (de
alimentos, de vivienda, enfermedad, salud) y de peticiones de amigos y vecinos que
también son pobres y victimas de estos avatares. Hay evidencia de que a los pobres
les resulta mas dificil ahorrar, en parte, porque deben superar los desafios del

autocontrol una y otra vez (Vohs y Faber, 2007; Vohs et al, 2008),

En segundo lugar, el uso del efectivo en las poblaciones mas vulnerables no sélo hace mas

dificil administrar sus finanzas, sino también perpetua la exclusidn y la marginacion de los

pobres de la economia formal:

Cualquier proveedor que desee servir a un cliente en efectivo debe primero
establecer una infraestructura fisica para interactuar con este efectivo. Por lo tanto,
la brecha digital generada por el uso del efectivo abre una brecha entre los hogares
pobres y la economia formal al obligar a los bancos, los proveedores de servicios
publicos y otras instituciones a desplegar una costosa infraestructura para
almacenar, transportar y procesar su efectivo. Este costo a la oferta refuerza los

motivos de exclusion en los excluidos.

13



ii) El otro motivo que refuerza la exclusién es que el manejo de efectivo implica que
los proveedores sepan muy poco sobre sus clientes. Esto se debe a que las
transacciones en efectivo no dejan ningun registro digital. Ningun proveedor puede
saber que si agente pobre y excluido financieramente paga regularmente y a
término sus préstamos al prestamista informal o si envia dinero a su familia al final
de cada mes. Esta asimetria de informacidn hace que los proveedores agrupen a los
clientes de bajo y alto riesgo en el mismo grupo de riesgo, aumentando asi el costo
que los clientes de bajo riesgo deben pagar para acceder a los servicios financieros
e impidiendo que algunos proveedores atiendan a este segmento de clientes en su

totalidad.

Esta deficiencia del mercado que encarece al proveedor servir al agente en
situacion de pobreza es clara con los seguros y los créditos, pero también aplica a
los productos de ahorroy pago que plantean riesgos de fraude y blanqueo de dinero
a los proveedores que no tienen visibilidad de los historiales financieros de sus

clientes.

En esta linea, es cierto que conectar a los pobres con un sistema financiero digital no
resolverd todas las barreras de costo para llegar con servicios financieros, servicios publicos o
de cualquier otro tipo. Sin embargo, eliminara costos sustanciales del sistema, allanando el
camino para esfuerzos comerciales mas robustos a la hora de servir a los pobres. Por estos
motivos es que cada vez mas se asume que conectar a los pobres a un sistema financiero
digital mediante instrumentos de pagos generara importantes beneficios sociales vy

econdmicos (Radcliffe y Voorhies, 2012; Gabor y Brooks, 2017)

3. CONTEXTO NACIONAL Y EL CASO DEL BARRIO 31

3.1. Inclusion financiera y pagos digitales en Argentina

Desde el afio 2016, el Banco Central de la Republica Argentina (BCRA) viene impulsando un
conjunto de medidas orientadas a promover el uso de Medios de Pago Electrénicos como un

pilar fundamental para lograr una mayor inclusién financiera. Sucede que, como se adelantd,
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la inclusidn financiera se posiciond como objetivo de politica financiera de la entidad a la par

de la estabilidad, desarrollo y eficiencia del sistema financiero nacional®.

Asi, durante los aflos 2016 y 2017, se realizaron muchos avances en la normativa que
promueve la inclusidon financiera. Por ejemplo, se aumentd el monto maximo de
acreditaciones y el saldo mdximo de la Cuenta Gratuita Universal; se amplié el caracter
gratuito de las transferencias bancarias inmediatas; se implementé una politica de localizacién
de sucursales bancarias en zonas desfavorables; se suprimieron costos por extracciones en
todos los cajeros para los clientes de cuentas destinadas a la acreditacién de haberes,
jubilaciones y planes sociales; el BCRA realizd convenios para promover la Educacion

Financiera, entre muchas otras iniciativas.

No obstante, las medidas mas destacadas fueron aquellas de impulso a la digitalizacién
financiera. Especificamente, la institucion considera que consolidar una red de pagos
electrénicos moderna es condicidn necesaria para una politica efectiva de inclusidn financiera,
ya que la ampliacién de la red de aceptacidn de estos pagos es fundamental para potenciar su
acceso de los excluidos y el uso por quienes se encuentran bancarizados de manera precaria
(es decir, sin hacer uso de sus cuentas bancarias o de sus medios de pago asociados). De igual
modo, el Banco Central considera que promover los medios de pago electrénicos ayuda
también a obstaculizar el crimen organizado, el narcotrafico y el lavado de dinero, formalizar

la economia y emparejar y moderar la carga tributaria, entre otras bondades’.

De esta manera, durante 2016 y 2017 se destacan iniciativas como la posibilidad de debitar
de cajas de ahorro originadas para el pago de planes o programas de ayuda social el pago de
impuestos, servicios y otros conceptos por canales electronicos o débito automatico; la
apertura de cajas de ahorro a través de medios electrénicos y flexibilizacién de requisitos; la
creacién del ALIAS asociados al CBU para realizar transferencias y pagos; del medio de pago
Débito Inmediato (DEBIN); la habilitacion de una Plataforma de Pagos Moéviles (PPM) para que

las entidades financieras ofrezcan servicios de transferencias inmediatas de fondos y/o pago

6 Véase seccion de “Politica Financiera” del BCRA

https://www.bcra.gob.ar/SistemasFinancierosY dePagos/Politica_Financiera.asp#c

7 Véase seccion “Medios de Pagos Electronicos” del BCRA
https://www.bcra.gob.ar/SistemasFinancierosYdePagos/Sistema _de Pagos medios_de pago_electronicos.asp
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de bienes y servicios a cuentas de terceros adheridos al PPM; la implementacién del POS-

Movil, el Botdn de Pago y la Billetera Electrénica; entre otros.

Por su parte, durante el afio 2018 se continud en esta linea destacando el lanzamiento de
los cddigos QR interoperables permitiendo pagos electrdnicos con cualquier Smartphone y
cualquier billetera digital, a la vez de la creacion de la Clave Virtual Uniforme (CVU) que habilita
transferencias de dinero entre cuentas bancarias y virtuales de empresas no bancarias
(Proveedores de Servicios de Pago). Como puede observarse, la bateria de medidas para la
digitalizacidn de los pagos para la inclusion financiera se destaca en iniciativas de fomento a
la competencia en la industria financiera, asi como en el mercado de tarjetas de crédito y

débito.

A pesar de este impresionante avance normativo de fomento a la inclusién financiera
digital, la bancarizacion y el uso de pagos digitales en Argentina todavia es bajo en relacién a
otras economias. Por ejemplo, segun los resultados del mencionado informe Global Findex

2017 del Banco Mundial.

Lo primero a sefialar es que en Argentina sdlo el 48.7% de los adultos declard tener una
cuenta en institucidon financiera o por medio de algun proveedor mévil al 2017. También que,
entre aquellos que estos, un 19.2% reportd no realizar movimiento alguno durante el ultimo
ano (electrénicos o retiros en efectivo). En términos de tarjetas, solo el 41.4% reporté tener
de débito y un 24% de crédito, pero al indagar sobre su uso durante el ultimo afio los

guarismos caen al 21.6% y 21% respectivamente.

Con ratios de acceso y uso tan reducidos, es logico que el abordaje digital se esgrima como
la gran promesa. Entre los encuestados con cuenta en institucién financiera, el porcentaje que
reporté haber usado un teléfono mévil o Internet para acceder a su cuenta en los ultimos 12
meses ascendidé al 21%. Si bien el promedio en América Latina es del 19%, este guarismo
posiciona a Argentina como la sexta economia con mayor acceso a servicios financieros

digitalmente.
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Por otro lado, al indagar sobre el uso de Internet para pagar cuentas o comprar articulos
on-line, encontramos que durante el periodo 2014-17 el guarismo se incrementd mas de un
120%. Este importante aumento implico saltar del 8.4% al 18.6% de la poblacion adulta. En
términos comparativos también posiciona a Argentina como el sexto pais con mayor uso de

Internet para compra de productos o pago de cuentas en linea en América Latina.

Otro aspecto a destacar de los resultados del Global Findex 2017, es el ratio de adultos
encuestados que declaran haber utilizado personalmente un servicio de dinero mévil en los
ultimos 12 meses. Este guarismo crecio del 0.4% al 2.4%. Si bien es un incremento relativo
importante, Argentina queda aun muy rezagada en términos comparativos a otras economias
de la regidn, encontrdndose ante-ultima en uso de dinero moévil frente a sus pares

latinoamericanos.

En esta linea, en agosto del 2019 el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INDEC)
presento los resultados preliminares de la Encuesta Nacional de Gastos de los Hogares 2017-
2018 con informacién inédita sobre qué medios de pago utilizan los argentinos para
consumir®. A partir de los resultados preliminares se observa que el 69% del consumo que se
realiza en el territorio nacional se paga con dinero en efectivo. Con mucho menos uso el pago
con tarjeta de crédito que representa el 11%, tarjeta de débito el 8%, el 5% con transferencia
electronica, el 4% utilizando libreta (cominmente denominado “fiado”), y un 3% otros

métodos de pagos que el informe no especifica.

Por ultimo, el viernes 27 de septiembre de 2019 el Banco Central presentd un informe
inédito de pagos minoristas para el primer semestre del 2019°. Este trabajo revela que el uso
de medios de pagos electrdnico a nivel nacional presentd un crecimiento agregado del 16%.
Especificamente, crecié un 49% la cantidad de transferencias de acreditacidn en linea respecto
al mismo semestre del afio anterior, 74% la cantidad de transacciones con tarjetas prepagas,
los pagos inter billeteras digitales entre cuentas crecieron un 279%, y un 146% como

iniciadoras de transacciones de pago con tarjeta.

8 Ver “Gastos de los hogares” de INDEC
https://www.indec.gob.ar/indec/web/Nivel4-Tema-4-45-151

® Véase “Primer informe de Pagos Minoristas” del BCRA
http://www.bcra.gov.ar/Noticias/Informe-pagos-minoristas-012019.asp
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Efectivamente y en base a los datos relevados, mds alld del contundente ingreso del
objetivo de promover la inclusién financiera digital en Argentina y todas las iniciativas
subsiguientes, todavia queda mucho margen para incluir financieramente a la poblacién
mediante medios de pago electrénicos. Mds aln en las poblaciones mas vulnerables, las
cuales estan a su vez mayormente relegadas de los (pocos) diagndsticos existentes en nuestro

pais.

3.2. Inclusion Financiera y pagos digitales en el Barrio 31

El Barrio Padre Carlos Mujica, ex villa 31-31 bis, esta ubicado en la Comuna 1, barrio de

Retiro en la zona norte de la Ciudad de Buenos Aires.

De acuerdo con Sehtman (2009), el Barrio 31 se origina durante la década de 1930, en pleno
proceso de industrializacion de sustitucién por importaciones, con la llegada de inmigrantes
polacos al barrio. En ese entonces, el Estado Nacional cede parte de su territorio a dichos
inmigrantes, alojandolos en galpones vacios del Puerto Nuevo y generando, asi, el surgimiento

de la “Villa Desocupacién”.

De manera similar, una década mas tarde, con la entrega de viviendas precarias a un grupo
de inmigrantes italianos y a familias de trabajadores ferroviarios, se conforman el “Barrio
Inmigrantes” y la “Villa Saldias”, respectivamente. Para la década de 1950, debido a los flujos
migratorios provenientes principalmente del norte argentino y de paises limitrofes, Ia
densidad poblacional del Barrio 31 se extiende de manera significativa como un asentamiento
urbano donde la informalidad en la tenencia de las tierras, la precariedad de las
construcciones, la irregularidad en el tejido urbano y la deficiencia de los servicios basicos,
entre otras cuestiones, han dado lugar a distintas discusiones y propuestas de politicas

habitacionales (Sehtman, 2009).

El Gobierno de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires, en el marco del proceso de

integracién social y urbana del barrio, presentd en 2017 el primer informe institucional sobre
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cual era la situacién demogréfica y econdmical®. De alli obtuvimos que para el afio 2016, en
el que se realizd el ultimo censo poblacional en el asentamiento, el Barrio 31 tenia 40.000
habitantes, 71 hectdreas pobladas por un total de 12.825 hogares. Los contrastes con el resto
de la Ciudad Buenos Aires continuaron acentuandose a lo largo de la historia del barrio. Para
el afio 2016 el 72% de la Ciudad tenia el secundario terminado, este nimero desciende al 24%
en el Barrio 31. Lo mismo sucede con la cobertura médica donde los nimeros son 81% y 26%

respectivamente, y con un ingreso formal a partir del trabajo 75% y 36% respectivamente.

Actualmente, la actividad econémica del barrio se configura por la prestacién de servicios
personales y el comercio, también se registran algunas actividades de produccion
(transformacidon de insumos primarios). En la gestién de los negocios interviene
principalmente una légica cuentapropista, salvo excepciones donde los empleados (familiares
de los duefios en su mayoria). Segun un estudio llevado adelante por el Gobierno de la Ciudad
en conjunto con la Universidad Di Tella!! la distribucion de los establecimientos comerciales
se compone por una zona denominada “Paseo Comercial” donde hay 95 comercios
establecidos, la “Feria Latina” con 347 puestos asignados, 372 locales a la calle, y 15 domicilios

particulares que realizan actividades econdmicas.

En el afio 2016 el Gobierno de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires de acuerdo a la
Ley N° 3343 crea la Secretaria de Integracidén Social y Urbana para que sea la autoridad de
aplicaciéon del “Plan de Integracion Social y Urbana” del barrio para la gestion de Gobierno
2016-2019. Para el desarrollo de las obras necesarias el proyecto cuenta con financiamiento

internacional a través de un préstamo del Banco Mundial de 170 millones de ddlares®2.

El programa de urbanizacion incluye dos ejes de accion: la provision de infraestructura y
mejoramiento del habitat, y la integracion social y econémica de las personas que habitan el

poligono. En el marco de este segundo eje es que existe una especial atencion al desarrollo

10 véase “Presentacion Institucional del Barrio 317 de la Secretaria de Integracion Social y Urbana del Gobierno
de la Ciudad de Buenos Aires
https://www.buenosaires.gob.ar/jefaturadegabinete/secretaria-de-integracion-social-y-urbana/gestion-ambiental-
y-social-del-barrio

1 Informe: “Actividad Econdémica en el Barrio 31”. Centro de Investigacion de Politica Urbana y Vivienda de la
Universidad Torcuato Di Tella (junio 2017). Copia en posesion del autor de este trabajo. Nota de prensa aqui
https://www.utdt.edu/ver_nota prensa.php?id_nota_prensa=15452&id_item_menu=6

2| ey N° 5.726, Legislatura de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires.
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econémico dentro del barrio. Asi, a partir del 2017 abrid sus puertas el Centro de Desarrollo
Emprendedory Laboral (CeDEL de ahora en adelante) en el sector San Martin, una de las zonas

mas pobladas dentro del Barrio 31 y con mayor actividad econédmica.

Desde alli se llevan a cabo politicas publicas para la insercién laboral, el acompafiamiento
a los emprendedores, la capacitacion, la formalizacion de las actividades econdmicas y la
inclusion financiera. En junio del 2018 el CeDEL empezd a diseiar su propia Estrategia
Multidimensional de Inclusién Financiera. Para eso, realiza por primera vez en la historia de
politicas publicas de la Argentina una encuesta multidimensional de inclusidn financiera para
tener un diagndstico sobre el uso, acceso y demanda de servicios financieros en el barrio. Las
dimensiones abordadas fueron: crédito, seguros, ahorro, educacién financiera, pagos

digitales, y cuentas (Carballo y Schvarztein, 2019).

En septiembre del mismo afio se empezd a implementar la estrategia multidimensional con
lineas de accion especificas para cada dimensidn. A los fines de poder contextualizar con mas
definicion los resultados de esta investigacion haremos una descripcidén de las acciones que
llevaron a cabo en el primer afio de implementaciéon de la Estrategia con foco en la

digitalizacidn de los pagos digitales.

Al mes de septiembre del 2019 se llevaban entregados 62 terminales de pago electrdnico,
distribuidas entre 18 terminales de venta (POS por sus siglas en inglés) méviles para celulares
y 44 posnets inaldmbricos. Ademas, en diciembre del 2018 se realizd un operativo para la
implementacién de cédigos “QR” en comercios, pero que debido al escaso uso de billeteras

digitales entre los consumidores del barrio no tuvo los resultados esperados.

En todos los casos es importante aclarar que, exceptuando las respectivas comisiones por
venta con débito o crédito, los dispositivos se entregaron sin costo alguno. Fue posible a través
de acuerdos estratégicos con entidades financieras publicas, y empresas privadas de pagos
electrénicos. En el caso de los posnets el acuerdo implica la gratuidad de los primeros doce

meses actualmente.
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Ademds, en los talleres de educacion financiera se incluyd un médulo especifico a cerca de
los beneficios que implicaba utilizar pagos digitales, los incentivos a través de programas de
descuentos y cudl era la oferta para empezar a ser usuario. De las ultimas 188 personas que
realizaron estas capacitaciones, luego de escuchar el médulo de pagos electrénicos, el 39.4%
manifestd que le interesaria empezar a vender con este tipo de medio de pago. Es para

destacar que de ese 39.4%, el 56.8% respondid que ademas le interesa demandar un crédito.

En paralelo hay un programa de incentivos del Banco Ciudad que a los clientes que compren
con tarjeta de débito o crédito en los comercios adheridos les hace un reintegro de hasta el
50% de la compra tres dias por semana. Y ademas hay lineas de accion especificar para
impulsar la apertura de cuentas gratuitas con el Unico requisito de presentar el DNI y de

ensefar sobre los usos potenciales para quienes ya tienen una cuenta formal.

Actualmente en el barrio funcionan un conjunto de Instituciones que consolidan un marco
para la inclusion financiera. En junio del 2018 abrié una sucursal de Pago 24 con el primer
cajero automatico. En diciembre del mismo afio empezd a funcionar un anexo del Banco
Ciudad para proveer servicios financieros con cercania y atencidn especializada. En febrero
del 2019 empezd a funcionar la Institucion de Microfinanzas “Semillas” que con
financiamiento de la Comisidn Nacional de Microcrédito para agosto del mismo ano ya habia
financiado cien emprendimientos con préstamos de hasta veinte mil pesos. En julio del mismo
afio abrid sus puertas una sucursal del Banco Santander atendida incluso por estudiantes
joévenes que viven en el barrio. Ademas, desde el 2011 una oficina de la ANSES funciona alli
adentro, que a partir del lanzamiento del programa de Créditos Argenta (actualmente
“Prestamos ANSES”) en el 2012 otorga préstamos a beneficiarios de jubilaciones y
asignaciones familiares. Esto se suma a distintas acciones puntuales que Bancos publicos,

privados y Fintechs han realizado para acercar servicios financieros.

Como puede observarse, la inclusidon financiera y los pagos digitales estan en la agenda
publica a nivel nacional desde los ultimos afios y, con igual énfasis, en el proceso de
urbanizacion del Barrio 31 mas recientemente. Es en este sentido que el aporte de esta
investigacidn cobra total relevancia a la luz de los procesos de fomento e integracién social

mencionados. A continuacién, se presentard nuestro analisis empirico.
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4. ANALISIS EMPIRICO

4.1. Metodologia

Reconociendo la importancia de los pagos digitales para la inclusiéon financiera, y la
necesidad de una medicidn robusta y profunda sobre los mismos en poblaciones vulnerables,

es que se cred el Cuestionario de Pagos Digitales para el Barrio 31 (véase Apéndice |). El objeto

de este instrumento es comprender en profundidad las barreras y bondades (efectivas y
percibidas) que enfrentan los pagos digitales en esta poblacién como medio para mejorar el
diseio de futuras politicas publicas de inclusiéon financiera a través de instrumentos de pago

digital en barrios vulnerables.

Nuestro cuestionario se creé combinando cuatro relevamientos: a) Pagos Digitales en India,
Proyecto Goldberg N°171112324'3; b) Reporte de Consumidores y Pagos Mdviles del 2016 de
la Reserva Federal de los Estados Unidos de América'?4; c) Global Payments Systems Survey del
Banco Mundial®>; d) y el Global Findex 2017 de la misma instituciéon. A su vez, se
incorporaron distintas variables de creacidn propia en base a la experiencia practica de los
autores en este asentamiento en especifico y el piloto de prueba realizado sobre una seleccién

reducida de comercios.

Como puede observarse en el Apéndice |, nuestra encuesta amplia y ajusta los cuatro
cuestionarios mencionados transformandolo asi en un instrumento inédito. En términos
generales, nos permitid estudiar las siguientes dimensiones divididas en cinco mddulos,

sumando 85 preguntas en total:

1. Primer Mddulo: Analisis socio demografico (12 preguntas)

2. Segundo Mddulo: Analisis de la actividad econdmica (13 preguntas)

13 véase “India Digital Payments Merchant Survey Questionnaire”
https://static.globalinnovationexchange.org/s3fspublic/asset/document/7.%20USAID%20India%20Digital%20P
ayments%20Merchant%20Survey%20Questionnaire.pdf?eh41Mw.UCUETgSSmh_3jLIcL6dAEHNza

14 \/éase “Consumers and mobile financial services report”
https://www.federalreserve.gov/econresdata/consumers-and-mobile-financial-services-report-201603.pdf

15 Véase “Global Payment System Survey Questionnarie”
http://pubdocs.worldbank.org/en/340581458138663080/payment-systems-GPSS-2012-questionnaire.pdf

16 Véase “2017 Global Findex Questionnarie”
https://globalfindex.worldbank.org/sites/globalfindex/files/databank/2017%20Findex%20questionnaire.pdf
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https://www.federalreserve.gov/econresdata/consumers-and-mobile-financial-services-report-201603.pdf
http://pubdocs.worldbank.org/en/340581458138663080/payment-systems-GPSS-2012-questionnaire.pdf
https://globalfindex.worldbank.org/sites/globalfindex/files/databank/2017%20Findex%20questionnaire.pdf

3. Tercer Mddulo: Andlisis del acceso a servicios financieros (22 preguntas)
4. Cuarto Médulo: Analisis del uso de la telefonia moévil e internet (12 preguntas)

5. Quinto Madulo: Andlisis del uso de los medios de pago digitales (26 preguntas)

El relevamiento de informacidn se realizé entre las fechas 6 de julio y 11 de agosto del 2019.
Como dijimos, semanas previas a dicha fecha, se realizé un piloto a cinco comercios con el
propdsito explorar nuevas variables a incorporar, evaluar la comprension de las preguntas, e

identificar términos que podrian generar confusidn en la poblacién especifica del Barrio 31.

Para nuestra muestra se relevaron 104 comercios. Si bien no es una muestra
estadisticamente representativa del Barrio 31, la misma se realizé en todos los sectores del
barrio teniendo en cuenta su distribucién entre feriantes, locales y manteros, asi como su
ubicacién entre los distintos sectores del Barrio. La poblacidon relevada se distribuyé del
siguiente modo:

Tabla I. % por sector y espacio econémico

Espacio de la actividad econdmica % por sector
L helmir eln | Comemosi PUSES vapuica  Adami
Comunicaciones 1,6% (n=13) 2,9% (n=3) 66,6% (n=2) 0,00% (n=0) 33,3% (n=1) 0,00% (n=0)
Cristo Obrero 8,1% (n=67) 13,5% (n=14) |100,0% (n=14) 0,00% (n=0) 0,0% (n=0) 0,00% (n=0)
Ferroviario 4,3% (n=36) 8,7% (n=9) 77,7% (n=7) 0,00% (n=0) 22,2% (n=2) 0,00% (n=0)
Guemes!® 55,4% (n=459) 23,1% (n=24) 50,0% (n=12) 45,8% (n=11) 4,2% (n=1) 0,00% (n=0)
Inmigrantes 1,6% (n=13) 4,8% (n=5) 100,0% (n=5) 0,0% (n=0) 0,0% (n=0) 0,0% (n=0)
Playén Este 9,5% (n=79) 12,5% (n=13) 92,3% (n=12) 0,0% (n=0) 7,70% (n=1) 0,0% (n=0)
Playén Oeste 7,1% (n=59) 4,8% (n=5) 100,0% (n=5) 0,0% (n=0) 0,0% (n=0) 0,0% (n=0)
San Martin 52% (n=43) 21,2% (n=22) 95,5% (n=21) 0,0% (n=0) 4,50% (n=1) 0,0% (n=0)
YPF 4,2% (n=35) 8,7% (n=9) 66,7% (n=6) 0,0% (n=0) 0,0% (n=0) 33,3% (n=3)
Total 100% (=104) 100% (n=104) | 81,0% (n=84) 11% (n=11) 6% (n=6) 3% (n=3)

Fuente: Elaboracion propia en base al Cuestionario de Pagos Digitales del Barrio 31

17 Datos en base a los comercios relevados en el Informe, previamente citado, “Actividad Econémica en el Barrio
31” realizado por el Centro de Investigacion de Politica Urbana y Vivienda de la Universidad Torcuato Di Tella.
Nota de prensa aqui https://www.utdt.edu/ver _nota_prensa.php?id_nota prensa=15452&id_item menu=6

18 En el sector Giiemes funciona la feria del barrio denominada “Feria Latina” que tiene 347 puestos habilitados,
estos son contabilizados como comercios en el sector en el informe citado.
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4.2. Hipotesis

Se buscé contrastar seis hipdtesis que se dividen en tres categorias de andlisis.

En esta linea, las primeras dos hipdtesis nos brindan informacidn sobre el contexto y las
caracteristicas que son determinantes en cuanto inclusién financiera y digitalizacion de la
poblacion relevada. La tercera y cuarta hipotesis sobre el efecto multiplicador de que los
comercios acepten pagos digitales en relacidn a otras dimensiones de la inclusién financiera.
Esto es, tanto incrementando su acceso y uso de otros servicios financieros formales como
también la utilizacién del dinero electrénico para realizar transacciones cotidianas por parte
del comerciante. Finalmente, las Ultimas dos hipdtesis nos brindan informacién sobre cuales
son los principales incentivos que perciben los comerciantes para adoptar o estar interesados

en comenzar a aceptar pagos digitales en sus comercios.

A continuacidn, se listan las seis hipdtesis de trabajo que, a su vez, dividiran las secciones

en la presentacion de resultados:

o Hipétesis 1: Teléfono Movil y Acceso al Mundo Digital: “E/ teléfono celular es
el principal acceso al mundo digital de los comerciantes. La mayoria no tiene
algun otro dispositivo con acceso a internet”

o Hipotesis 2: Pagos Digitales y Educacion Digital: “Los comercios que no
aceptan ni les interesa aceptar medios de pago digitales, a su vez, no se auto
perciben suficientemente capacitados a nivel tecnoldégico”

o Hipétesis 3: Pagos Digitales y Servicios Financieros: “Los comerciantes que
aceptan medios de pago digitales luego hacen y demandan un uso mayor de
otros servicios que ofrecen las entidades financieras formales”

o Hipétesis 4: Pagos Digitales y uso del dinero digital para Ventas y Compras:
“Los comerciantes que aceptan medios de pago digitales, luego tienen mayor
propension a utilizar dinero electrénico en otros ambitos, generando un efecto
multiplicador”

o Hipétesis 5: Pagos Digitales, Uso de Efectivo y Seguridad: “E/ efectivo es el

medio de pago mds utilizado por los comerciantes a pesar de que la mayor
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parte sufrié algun inconveniente y/o delito que le generé pérdidas (robos,
billetes falsos, pérdidas, etc.). Los comerciantes valoran los medios de pagos
digitales principalmente porque pueden ser una herramienta para mejorar la
sequridad”

o Hipétesis 6: Pagos Digitales y Ventas Esperadas: “La percepcion sobre la
posibilidad de tener un crecimiento en las ventas es una de las principales
motivaciones que encuentran los comerciantes que no aceptan pagos digitales,

pero quisieran adoptar nuevos medios de pago digitales”

Vale destacar que, a la vez de contrastar nuestras hipdtesis de investigacion, este estudio
gener6 el primer diagndstico sobre el rol de los pagos digitales en un universo de comerciantes
de algun asentamiento urbano del pais. Por este motivo, aunque no representativa, la
caracterizacidn de nuestra muestra cobra valor en si misma como diagndstico inédito sobre la
penetracién y el uso de los pagos digitales en comerciantes de barrios vulnerables. Esto a su
vez destaca el aporte de valor que tendria replicar este estudio en poblaciones de

comerciantes mas amplias en otros asentamientos urbanos.

En la siguiente seccidn de resultados se presenta entonces la caracterizaciéon de nuestra

muestra y los resultados en base a las hipétesis planteadas.

5. RESULTADOS

5.1. Caracteristicas de la Muestra

Se encuestaron 104 comerciantes del Barrio 31. Sélo el 24% en total respondid que acepta
pagos digitales. Este 24% se compone por usuarios de posnets inalambricos 94% (23% del
total de la muestra), usuarios de mPos para el celular 20% (5% del total de la muestra) y

usuarios de Codigo QR 8% (2% de la muestra total). (Ver Cuadro 1 Anexo 1)

Del total de encuestados, el 59% fueron mujeres y el 41% hombres. En cuanto al nivel

educativo, el 88% tiene sus estudios primarios completos, el 50% el nivel secundario
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terminado, el 12% realizo o estd realizando estudios universitarios y el 4% no inicio ni

completo ningun nivel de estudios. (Ver Cuadros 2, y 3 Anexo |)

El rango etario se distribuye principalmente entre los mayores de 25 y menores de 45
afos de edad, que representan al 51% de la muestra. Luego, el 21% tiene entre 45 y 54 afios
y el 16% entre 55 y 64. En los extremos se ubican el 7% entre 18 y 24 y el 5% entre 65y 74

anos de edad. (Ver Cuadro 4, Anexo |)

En cuanto al nivel de ingreso declarado, si bien hubo un 18% que no sabia o prefirié no
responder, el 82% restante se distribuye entre un 35% que declaro tener un ingreso mayor a
los $12.500 pesos mensuales, un 18% un ingreso que va entre los $10.000 y $12.500, un 11%
entre $7.500 y $10.000, un 7% entre $5.000 y $7.500, un 7% entre $2.500 y $5.000 y un 5%
entre $0 y $2500. Del total encuestado el 22% declaro recibir algtin tipo de apoyo econémico
del gobierno, excluyendo jubilaciones o pagos relacionados a un trabajo. (Ver Cuadro 5, Anexo

)

Para describir los rubros de actividad, en la Figura | podemos observar el porcentaje de
comercios encuestados por categoria. Los trece cuadrados que representan un 1% que no
tienen descripciéon son los trece rubros que solo se repitieron una vez entre los

comerciantes?.

19 A saber, Ceramica, Cotillon, Cyber, Farmacia, Ferreteria, Jugueteria, Muebleria, Pasteleria, Peluqueria,
Perfumeria, Limpieza, Lavanderia Reposteria, y Heladeria.
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Figura I. % de rubros comerciales

Restaurante Verduleria
10% (n=10) 8% (n=8)

Indumentaria Lavanderia | Veteriniara
Kiosco 17% (n=18) 3% (n=3) |3% (n=3)

29 (n=2)| 294 (n=2)

Libreria .
19 19
4% (n=4) 4 .

1%

23% (n=24) Pgnaderia
5% (n=5) Especias | Celular l
1%

Comida al Paso Almacen Carniceria
18% (n=19) 16% (n=17) 4%, (n=4) 1%

Fuente: Elaboracion propia en base al Cuestionario de Pagos Digitales del Barrio 31

En cuanto a la formalidad de las actividades comerciales, el 55% declara no estar
formalizadas ante la AFIP, el 25% estd registrado como Monotributista tradicional, el 13%
como Monotributista Social, y el 7% no brindo respuesta. Es importante agregar que el 96%
de los comerciantes tenian DNI. Y Unicamente el 11% de los comerciantes declaro tener

empleados. (Ver Cuadro 6, Anexo |) .

Sobre el espacio en donde se lleva adelante la actividad, el 81% se desarrollan desde un
establecimiento comercial, el 11% desde un puesto en la feria del barrio, el 6% en la via

publica, y el 3% en el domicilio del cliente.

En cuanto a la ganancia declarada, el 27% respondid que obtiene una ganancia mayor a
los $10.000, el 9% entre $7.500 y $10.000, el 10% entre $5000 y $7500, el 6% entre $2.500 y
$5.000, el 13% menor a $2.500 y el 36% dijo que no sabia cual era su ganancia o preferia no
responder. Respecto al volumen de atencion, el 21% dijo que recibe mas de 40 personas por
dia. El 7% entre 30 y 40. El 23% entre 20y 30. El 27% e entre 10y 20 Y el 22% menos de diez.
(Ver Cuadro 7y 9, Anexo 1)
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Para finalizar, es importante contextualizar la situacion econdmica en la que se hizo la
encuesta. Esta corresponde al mes de julio de 2019. Para ese mes el INDEC comunico un
aumento interanual del indice de precios al consumidor del 53.9% y una tasa de desempleo
en crecimiento llegando al 10.6%. Esta informacién se complementa con que el 77% de los
comercios encuestados respondié que sus ventas habian bajado mas del 10% en el Gltimo
ano, y un 11% que habian bajado pero menos del 10%. Sélo el 4% informd que se
mantuvieron estables, el 2% que subieron menos del 10%, el 3% que subieron mas del 10%, y

un 4% no supo o no quiso contestar (Ver Cuadro 8, Anexo |) .

5.2. Hipotesis 1: Teléfono Movil y Acceso al Mundo Digital: “E/ teléfono celular es el
principal acceso al mundo digital de los comerciantes. La mayoria no tiene algtn otro

dispositivo con acceso a internet”

Para estudiar los pagos digitales en cualquier poblacién, es fundamental primero conocer
con que herramientas digitales se cuenta. En el Cuestionario de Pagos Digitales del Barrio 31
se incorporaron doce preguntas acerca del acceso y uso de dispositivos tecnolégicos para

relevar en cada uno de los comercios encuestados.

Como se extrae de la Figura ll, un primer dato sumamente relevante a destacar es que el
87% de los comercios encuestados tiene un teléfono inteligente, mientras que sélo el 43%
posee una computadora, el 19% una Netbook?’, el 11% una Tablet, y el 7% no posee ningtin
dispositivo. Cuando se pregunta si los dispositivos estan disponibles en donde realizan su
actividad econdmica (en el establecimiento comercial), la disponibilidad de teléfono celular se
mantiene en 87%, pero la de una computadora decrece al 13%, la de una netbook al 0% y la

de una Tablet al 1%.

20 Se diferencid “Netbook™ de computadora, porque tanto el plan de educacion digital del Gobierno Nacional
“Conectar Igualdad” como el del Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires “Sarmiento” incluyen la entrega de una
computadora estilo netbook a cada estudiante secundario de las Escuelas Publicas. Asi, de acuerdo al piloto de
prueba de nuestro instrumento, se notd que muchos vecinos identifican al computador con el nombre “Netbook”
y se decidid diferenciar de este modo para evitar que algunos respondan que no tenian una computadora cuando
en realidad si poseen las Netbook que entregan los respectivos planes de gobierno.
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Figura Il. % de tenencia de dispositivos tecnoldgicos

87%87%
43%
19%
13% 0
11% 7% 7%
o ™
Celular Computadora Netbook Tablet Ninguno
M General Establecimiento Comercial

Fuente: Elaboracion propia en base al Cuestionario de Pagos Digitales del Barrio 31

Es muy importante denotar que el 50% de los comercios encuestados no tienen ni una
computadora, ni una netbook, ni una Tablet, pero (de esa mitad sin otro tipo de dispositivo)
el 85% si tienen un teléfono inteligente. En otras palabras, esto implica que el 40% de los

comercios relevados tiene como Unico dispositivo digital con acceso a internet el celular.

Hacia adentro de este 40%, cuando les Figura Ill. con acceso a internet
preguntamos si tenian una cantidad suficientes de Unicamente a través del celular
datos moviles, el 38% respondié que no tenia la
cantidad necesaria, el 33% que llegaba con lo justo a
fin de mes y el 29% que le sobraban. Si se suman los
gue soélo tiene un teléfono celular pero no llegan con

los datos a fin de mes a los que no tienen celular ni

ningun otro dispositivo, encontramos que un tercio,

o el 29% de los comercios encuestados, no tiene
Fuente: Elaboracion propia en base a encuesta

acceso certero a internet. Pagos Digitales del Barrio 31

Por otro lado, al indagar si poseen internet o sefial satelital en su comercio, el 49% de

los comerciantes relevados afirma que si tiene acceso a internet desde donde realiza su

actividad econdémica. En esta poblacion con acceso a internet, la tenencia de un teléfono
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celular alcanza el 96%, y el 82% depende unicamente del celular para acceder a internet ya
que es el unico dispositivo que les permite utilizarlo. Sélo el 18% restante puede acceder a

través de una computadora o una Tablet.

De los que tienen internet, el 90% desarrolla su actividad en su comercio mientras que
esta cifra desciende al 71% entre quienes no tienen internet. El 6% en el domicilio del cliente,
cifra que desaparece (0%) entre los que no tienen internet y arroja un 4% en la feria del barrio,
que sube al 17% entre los que no tienen internet. Ademas, entre los segundos, se suma un

12% que corresponde a quienes desarrollan su actividad en la via publica.

Un paso subsiguiente de analisis seria analizar cudantos comercios utilizan internet
como una plataforma de ventas. En esta linea, el uso de internet para complementar la
actividad comercial alcanza a menos de un tercio de los comerciantes, sélo el 27% hizo alguna
operacion ya sea una compra o una venta a través de internet. Especificamente a través del
celular, sélo el 12% hizo al menos una venta y el 17% una compra. Vale la pena resaltar que
apenas el 1% de los comercios declara que hizo al menos una venta con computadora y solo

el 8% una compra.

Asi, aunque el guarismo es bajo en términos absolutos, vale destacar que el 54% de las
personas que comerciaron por internet lo hicieron exclusivamente a través celular mientras
qgue sélo el 18% exclusivamente a través la computadora, y el 29% combinando los
dispositivos. Nuevamente se observa un impactante predominio del celular como puerta de
entrada a las herramientas digitales, en este caso para realizar actividades comerciales de

compra o venta.

Finalmente, es importante estudiar cdmo aun la tenencia masiva de teléfonos
celulares no tiene impacto suficiente en las esferas de los pagos digitales y acceso a los

servicios financieros formales para los comerciantes relevados del Barrio 31.

En la Figura IV podemos observar para qué utilizan prioritariamente el teléfono mavil

los comerciantes. Mientras que en el ultimo mes el 64% se sacé al menos una foto con el

celular, envié un video o bien hablé por Whatsapp, sélo el 2% cobro con cédigos QR, el 5%
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cobré con un mPos y el 7% utilizé una Billetera Digital. Los teléfonos mdviles no estan siendo

utilizados en lo absoluto para realizar pagos en actividades comerciales del Barrio 31.

Figura IV. % de usos del teléfono celular / poblacion total

64% 64%
59%

52% 519, 50%

Fuente: Elaboracion propia en base al Cuestionario Pagos Digitales del Barrio 31

Para resumir, en base al Cuestionario de Pagos Digitales del Barrio 31 podemos corroborar
que el teléfono moévil es el gran acceso al mundo digital para los comerciantes. Incluso en

muchos casos, es el Unico medio propio que tiene un comerciante para acceder a internet.

Sin embargo, esto no significa que porque haya mas celulares hay o habrd mas pagos
digitales de forma espontdnea. Al contrario, como vimos, los datos muestran una convivencia
entre tenencia masiva de un teléfono movil inteligente y un casi nulo uso del mismo para

realizar compras, ventas, descargar una billetera digital, etc.

En conclusién, aunque sin lugar a dudas estos resultados muestran un inmenso potencial
para impulsar pagos digitales a través de herramientas moaviles, es importante denotar que
al ser la unica puerta de entrada al mundo digital de los comerciantes las iniciativas de
fomento deberan contemplar y abordar adecuadamente el equilibrio entre uso personal y

uso comercial del celular. Una estrategia coherente debera considerar la posibilidad de
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ampliar la cantidad de dispositivos mdviles disponibles de los comerciantes para que tengan

un dispositivo especificamente destinado al uso comercial.

5.3. Hipétesis 2. Pagos Digitales y Educacion Digital: “Los comercios que no aceptan ni
les interesa aceptar medios de pago digitales, a su vez, no se auto perciben

suficientemente capacitados a nivel tecnolégico”

Como se menciond en la hipdtesis anterior, la disponibilidad de herramientas digitales es
el primer paso para la digitalizacién de los pagos. Ademas, producto de la alta penetracién de
teléfonos inteligentes, existe un potencial inmenso para incorporar pagos digitales en
comerciantes del Barrio 31 mediante esta via. En este sentido, la educacién digital y la
financiera se tornan factores fundamentales y obligadamente complementarios a la hora de

impulsar un buen uso de los productos y servicios financieros.

En visperas del fomentd publico y privado a una inclusidn financiera digital, ademas del
acceso a nuevas herramientas digitales y/o mdviles, el correcto entendimiento y la capacidad
auto percibida (confianza) en torno al uso de los nuevos dispositivos digitales se torna una

condicién necesaria para acercar servicios financieros por este canal.

De nuestro relevamiento surge que el 90% de los comerciantes tiene un teléfono celular
y el 87% un celular inteligente. De los que tenian un teléfono celular, sélo el 38% respondié
que “se sentia muy seguro” para entender y utilizar la tecnologia de su teléfono. El 62%
restante se distribuye entre un 39% que informa sentirse “mds o menos” seguro y un 22% que

“no se sentia sequro”.

Como se observo en la Figura IV, se indago sobre cuantas veces aproximadamente en el
Ultimo mes habian utilizado su teléfono para una serie seleccionada de acciones?!. A partir de

cdmo habian respondido sobre su seguridad percibida con la tecnologia del teléfono,

21 Especificamente: A) Instalar actualizaciones para su sistema o aplicaciones. B) Cambiar la contrasefia de acceso
a su teléfono o a aplicaciones. C) Enviar o leer un correo electrénico. D) Tomarse una auto foto (selfie). E) Enviar
un video a otra persona. F) Reenviar a mds de una persona al mismo tiempo un mensaje de WhatsApp. G) Enviar
una ubicacion de GPS. H) Conectarse a una red de wi-fi ingresando usuario y clave. |) Leer un diario digital.
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analizamos las respuestas para poder estratificar cdmo cambiaban los usos en relacién a la
confianza en las habilidades tecnoldgicas. Como podemos observar en los cuadros del Anexo
Il, a medida que aumenta la confianza en las habilidades también es mayor el ratio de

frecuencia en cada una de las acciones evaluadas.

La segmentacién en base a qué tan seguros se auto perciben los comerciantes con el
teléfono celular y con qué frecuencia hacen determinados usos también nos permitié avanzar
en observar cdmo los tres segmentos (los que se sienten “muy seguros”, “mds o menos” o “no
se sienten seguros”) se comportan frente al interés de aceptar medios de pagos digitales y al

uso de dinero en efectivo.

En esta linea, de los comerciantes que no tienen un teléfono celular, sélo el 10% acepta
pagos digitales. De los que tienen y no se sienten seguros con la tecnologia del teléfono el 19%
los acepta. De los que tienen celular y se sienten mds o menos el 24%. Y de los que sienten
muy seguros el 31%. Como podemos ver en la Figura V a medida que aumenta la confianza
en el manejo de la tecnologia del celular aumenta también la cantidad de comerciantes que
aceptan pagos digitales. Entre los que se sienten muy seguros y entre los que no tienen un

celular se triplica la cantidad de comerciantes que aceptan pagos digitales en sus comercios.

Figura V. % de comercios que aceptan pagos digitales segun seguridad en el manejo de la

tecnologia del celular

No tiene teléfono No me siento seguro ~ Mas o menos Muy seguro

Fuente: Elaboracion propia en base al Cuestionario de Pagos Digitales del Barrio 31
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De manera similar, si analizamos al interior de los comercios que aceptan pagos
digitales, en la Figura VI podemos observar que el 44% de los comerciantes que venden con
pagos digitales se siente muy seguro con la tecnologia del teléfono. El 36% “mas o menos”
seguro, el 16% no se siente seguro y el 4% no tiene teléfono. En cambio, en el caso de los
gue no aceptan pagos digitales el 32% se siente muy seguro, el 35% “mds o menos” seguro, el

22% no se siente seguro y el 11% no tiene celular.

Figura VI. % de nivel de confianza entre comerciantes que aceptan y no aceptan pagos

digitales

Aceptan No aceptan

B Muy Seguro ® Mas o menos ™ No me siento seguro Sin celular

Fuente: Elaboracion propia en base al Cuestionario de Pagos Digitales del Barrio 31

En la Figura VIl analizamos el nivel de confianza con la tecnologia del celular de quienes
no aceptan pagos digitales en sus comercios, pero afirman si estan interesados en empezar a
aceptar. Respecto a los comerciantes que no aceptan pagos digitales y no tienen un teléfono
celular, sdlo al 22% le interesa adoptar pagos digitales. En los que tienen celular, pero no se
sienten seguros, el interés crece al 41%. En los que se sienten “Mas o menos” seguros al 57%.
Y alcanza un punto maximo en la poblacién que se siente “Muy segura” donde al 60% le
interesa digitalizar pagos. Resulta precisa la connotacidon sobre como a medida que mas
seguros se sienten los comerciantes del Barrio 31 con la tecnologia se incrementa su interés

por adoptar pagos digitales.
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Figura VII. % de interesados en Pagos Digitales segliin el manejo del celular.

57% 60%
41%

No tienen celular No se sienten seguros Mas 0 menos seguros Muy seguros

B Interesados No interesados

Fuente: Elaboracion propia en base al Cuestionario de Pagos Digitales del Barrio 31

En un sentido similar, en el cuestionario también se indagé si los comerciantes tenian
una cuenta en una Billetera Digital. Se encontré que sélo el 8% del total informé que utilizaba
alguna de ellas. No obstante, aunque es un guarismo bajo, es importante seiialar que el 75%
de los que informaron que tienen billeteras digitales también aceptan un medio de pago

digital en sus comercios y al 25% restante le interesaria empezar.

Por otro lado, entre los bancarizados indagamos quienes habian descargado la
aplicaciéon de banca moévil. Del 42% que tiene una cuenta bancaria, el 50% descargo la
aplicacion en el celular. El 64% de los que descargo la aplicacion acepta pagos digitales y al

27% le interesaria. S6lo el 9% no acepta ni esta interesado.

Por su parte, si bien por el tamafio de nuestra muestra no podemos afirmar que haya
una relacidn directa entre nivel educativo y las habilidades tecnoldgicas, los datos reflejan que
cuanto menos uso e interés hay en los pagos digitales, menor es el nivel educativo, denotando
algun tipo de correlacién entre educacién y pagos digitales. Especificamente, el 64% de los
que aceptan medios de pago digitales terminaron la secundaria y el 96% la primaria,
mientras que de los que no aceptan pagos digitales el 46% finalizo sus estudios secundarios
y el 85% la primaria. Si filtramos por los que no tienen y no les interesa tener pagos digitales,

el 41% termino la secundaria y el 79% la primaria. La proporciéon de personas sin estudios
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primarios se multiplica por cinco, pasando del 4% al 21%, entre los que aceptan pagos y los

que no aceptan ni les interesa.

Para finalizar, un ultimo punto para analizar esta hipdtesis es el rango etario.
Consecuente con otros relevamientos, encontramos una mayor propension y afinidad hacia
los pagos digitales en comerciantes mas jovenes. Especificamente, el 74% de los que tienen
entre 25 y 34 afios dijo que le interesaria ser aceptar pagos digitales Esta cifra se reduce al

32% entre los que tienen entre 45 y 54 aiios, y al 18% entre los que tienen entre 65 y 75 anos.

Si suponemos que las poblaciones mas jévenes tienen mas facilidad para acceder a las
nuevas tecnologias, estos datos refuerzan la hipétesis de que cuando las personas se auto
perciben poco capacitadas en tecnologia son mds adversas a incorporar nuevos medios de

pago que prescindan del efectivo.

Figura VIIl. % de interesados en Pagos Digitales en relaciéon al rango etario

55-64 18-24
8% 8%

Fuente: Elaboracion propia en base al Cuestionario de Pagos Digitales del Barrio 31

En resumen, la informacion relevada a partir del Cuestionario de Pagos Digitales del
Barrio 31 nos permite observar que (de acuerdo a nuestra muestra) los comerciantes que no
se sienten capacitados a nivel tecnoldgico, son menos propensos a ofrecer y también a verse
interesados en ofrecer formas de pago digital en sus comercios. Mientras que las poblaciones

gue se sienten mas seguras con las nuevas tecnoldgicas tienen mayores ratios de uso e interés
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en digitalizar sus ventas. Como dato a contemplar, estas poblaciones son las mas jovenes y

con mayores estudios alcanzados.

Consecuentemente, una estrategia de fomento a la aceptacidon de pagos digitales en
comercios de barrios vulnerables debera estar acompainada no sélo de educacidn financiera,
sino también de educacion digital que promueva la confianza en la utilizacion de dispositivos
moviles. De igual modo, comenzar acercando nuevas herramientas de pago digitales a
poblaciones jévenes para que sean referentes en sus circulos seria una estrategia coherente

con estos resultados.

5.4. Hipétesis 3. Pagos Digitales y Servicios Financieros: “Los comerciantes que aceptan
medios de pago digitales luego hacen y demandan un uso mayor de otros servicios

que ofrecen las entidades financieras formales”

Como senalamos en nuestro Marco Tedrico, los medios de pagos son la columna vertebral
de los otros servicios financieros (ahorros, préstamos y seguros). En esta linea, tras haber
estudiado el acceso a la tecnologia y sus dimensiones de confianza, asi como la aceptacion y
propension a la adopcién de pagos digitales en los comercios relevados, en el desarrollo de
esta hipdtesis estudiaremos cémo estos medios de pago pueden ser una puerta para
incrementar la inclusién financiera multidimensional. El objetivo aqui es observar como varia
el uso de otros servicios financieros formales en relacién a la aceptacidn de pagos digitales en

los comerciantes relevados.

El 42% del total de los comerciantes tiene una cuenta en una institucion financiera
formal. Como los instrumentos de pago mayoritariamente (aunque no excluyentemente)
deben estar vinculados a una cuenta, encontramos que el 96% de los que aceptan pagos
digitales son titulares de una cuenta. Apenas el 25% de los que no aceptan pagos digitales
declara tener una cuenta. El incentivo a aceptar un medio de pago se transforma asi

implicitamente en un incentivo a bancarizarse.
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En cuanto al uso de las cuentas bancarias, el 18% del total bancarizado no las utiliza en
absoluto. Entre los que no aceptan pagos digitales este guarismo crece al 30%. Légicamente,
entre los que si aceptan pagos digitales sélo un 8% declara no utilizar su cuenta bancaria.
Sobre la frecuencia de uso, el 60% de los que no tienen pagos digitales las utiliza entre 1y 2
veces al mes, mientras que dicho ratio de poco uso cae al 54% entre los que si. Entre los
comercios que usan su cuenta entre 3 y 5 veces por mes los porcentajes son 10% y 33%
respectivamente. Por ultimo, el 4% de los comercios que aceptan pagos digitales utiliza su
cuenta “Mas de 5 veces al mes”, mientras que ninglin comerciante que posea cuenta bancaria
e informe no aceptar pagos digitales hace un uso tan frecuente por mes. En resumen, como
se observa en la Figura IX, se encuentra que los comercios bancarizados que aceptan pagos

digitales hacen un uso ampliamente mas frecuente de las cuentas.

Figura IX. % frecuencia de uso de la cuenta / poblacién bancarizada con y sin pagos digitales

60% 57%
’ 54%
33%
30%
23%
18%
10% 8%
4%
No acepta Pagos Digitales General Si acepta Pagos Digitales
E(Qveces M1-2veces 3-5 veces Mas de 5 veces

Fuente: Elaboracion propia en base al Cuestionario de Pagos Digitales del Barrio 31

En cuanto al ahorro, el 49% del total de los comerciantes declara haber ahorrado en

los ultimos 12 meses (Ver Cuadro 11, Anexo |). De los comerciantes que no aceptan pagos

digitales en sus comercios el guarismo desciende al 42%, y entre los que si aceptan el mismo

se incrementa al 72% que respondié haber ahorrado en los ultimos 12 meses.

Cuando analizamos de qué modo lo habian hecho, Unicamente el 12% de todos los que

ahorraron (6% de la muestra total) lo hicieron en una entidad financiera. Entre los que no
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aceptan pagos digitales tinicamente el 6% de los que ahorraron dinero lo hizo en una cuenta
formal, mientras que entre los que si los aceptan el 22%. Aceptar pagos digitales
incrementaria la propension a ahorrar en términos generales, y en una institucién

financieras en particular.

En cuanto al crédito, solo el 24% del total sacé un crédito en los ultimos doce meses.
Los destinos de los mismos fueron, por una amplia mayoria, iniciar o mejorar un
emprendimiento el 76%, seguido por crédito para la vivienda con el 20%, para consumo el

16%, y para salud o educacién el 8% (Ver cuadro 14, Anexo |).

Dividimos a la poblacion segln si son comercios que aceptan o no pagos digitales. De
los comerciantes que aceptan pagos digitales, el 32% recibié un préstamo de una institucién
financiera formal en los ultimos doce meses, y de los que no aceptan sélo el 22%. Como
podemos observar en la Figura X, el porcentaje de prestatarios aumenta un 45% en los que
tienen pagos digitales respecto a los que no. Este dato es sumamente relevante pues, como
mencionamos en nuestro marco teodrico, el uso de pagos digitales permite generar un registro
de flujos que le abre las puertas al agente excluido al financiamiento formal y en este caso

productivo.

Algo similar se esgrime al estudiar el acceso a una tarjeta de crédito que les permita
suavizar los consumos en cuotas. Asi, cuando analizamos quienes tenian tarjeta de crédito,
el 60% de los comercios que aceptan pagos digitales declara tener una tarjeta de crédito, y
entre los que no sélo el 6%. Aceptar pagos digitales en comercios incrementa la propensién

a solicitar una tener una tarjeta de crédito, con todo lo que ello implica.

En cuanto a la demanda potencial de crédito (propensidén/interés a solicitar
financiamiento), el 67% de los comerciantes relevados tomaria un préstamo en los préximos
doce meses. Los destinos potenciales fueron aqui mas diversos, aunque con un orden de
prioridades similar. Para un emprendimiento el 87%, para la vivienda el 63%, para salud o

educacion el 49%, para consumo el 39% y para una celebracion el 10% (Ver cuadro 14, Anexo

). En linea con nuestra hipoétesis, aunque con una diferencia no tan critica, aquellos
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comerciantes que aceptan pagos digitales presentan mayores guarismos de demanda

potencial (72%) que aquellos que no aceptan pagos digitales (66%).

Como se extrae de la Figura X, el dato critico a destacar aqui es la inmensa necesidad
de financiamiento reflejada en la demanda potencial en general, y la enorme brecha entre los
comerciantes que lograron acceder y los que quisieran acceder a crédito, fiel reflejo de la

amplia exclusidn a financiamiento que tienen los comerciantes del Barrio 31.

Figura X. Demanda efectiva y demanda potencial de crédito

72%
66% 67%
32%
20 B N —
Sin Pagos Digitales General Con Pagos Digitales
® Demanda Efectiva Demanda Potencial

Fuente: Elaboracion propia en base a encuesta Pagos Digitales del Barrio 31

Analizamos también la frecuencia en el uso de los cajeros automaticos, en la Figura XI
podemos observar que el 48% de los comercios que no aceptan pagos digitales y declaro ser
titular de una cuenta nunca usa (cero veces) un cajero automatico en un mes, mientras que
entre los que si aceptan dicho guarismo de no uso cae al 29%. A medida que aumenta la
frecuencia, el 24% de los que no aceptan pagos digitales usa un cajero entre 3 y 4 veces por
semanay de los que siel 21%. Y entre los que los usan mds de 5 veces por mes los porcentajes
son 5% y 17% respectivamente. Efectivamente, los comerciantes que aceptan pagos digitales

hace un uso mayor de los cajeros automaticos.
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Figura XI. Uso cajeros automaticos en relacién al de pagos digitales.

48%

29%

24%
21%

0 veces 1- 2 veces

m Sin Pagos Digitales / Bancarizados

29%
24%

17%

5%

3-4 veces Mas de 5 veces

Con Pagos Digitales / Bancarizados

Fuente: Elaboracion propia en base a encuesta Pagos Digitales del Barrio 31

Por ultimo, analizamos qué comerciantes habian descargado y utilizado la aplicacién

de banca mévil. EI 50% de los comerciantes bancarizados utiliza el servicio moévil de su Banco.

Esto equivale al 21% del total de los que respondieron

el Cuestionario. Como podemos ver en la Figura XlI, el
64% de los comercios que usan la aplicacion también
ofrecen a sus clientes pagar con tarjeta de débito o
crédito. Por otro lado, como podemos observar en el
Anexo |, de los que aceptan pagos digitales el 56%

informa que descargo la aplicacion de banca mavil,

Figura XIl. % de usuarios de Banca
Movil con Pagos Digitales

mientras que de los que no tienen solo el 10% la

descargo.

Fuente: Elaboracion propia en base al Cuestionario
de Pagos Digitales del Barrio 31

En conclusion, el desarrollo de esta hipétesis permite observar el hecho factico de como

aumenta no solo el acceso, sino también el uso de distintos servicios financieros en la

poblacidon de comerciantes que aceptan pagos digitales. En linea con nuestro marco tedrico,

seria entonces destacable como la expansién de los pagos digitales tiene incentivos cruzados.

Por un lado, para los comerciantes que tienen mas acceso a nuevos servicios financieros y

hacen mas uso de ellos, pero también para las entidades financieras por los beneficios que

todo ello implica. Esto podria ser un primer punto de partida para pensar los pagos digitales
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como una politica de beneficios reciprocos tanto para las empresas de servicios financieros
como para los usuarios, pero también como puerta de entrada a la inclusidn financiera

multidimensional.

5.5. Hipétesis 4. Pagos Digitales y el uso del dinero digital para Ventas y Compras: “Los
comerciantes que aceptan medios de pago digitales, luego tienen mayor propension

a utilizar dinero electrénico en otros dmbitos, generando un efecto multiplicador”

En la Hipdtesis anterior pudimos observar cdmo los comerciantes que aceptan pagos
digitales también hacen un mayor uso de otros servicios que ofrecen las entidades financieras,
con los beneficios que esto implica tanto para ellos como usuarios, como para las entidades,

que en definitiva tienen mds y mejores clientes.

En esta hipdtesis el objetivo es analizar si ademas los comerciantes que aceptan pagos
digitales en sus comercios tienen mayor propensién a utilizar dinero digital en su vida
cotidiana o con sus proveedores, generando asi un efecto multiplicador en la digitalizacién del
dinero (e incrementando también los beneficios para las entidades financieras). En esta
seccidn hablaremos de los comerciantes en su rol de consumidores de bienes y servicios no

solo financieros.

En primer lugar, analizamos las respuestas de porqué motivos aceptan pagos digitales
los comerciantes. Agrupamos las opciones brindadas en cinco grupos y sumamos sin duplicar
las personas que habian elegido alguna de las opciones incluidas. Las opciones de respuesta

gue componen cada categoria son las siguientes:

e Uso de dinero digital: /) Me interesa ser cliente de la institucion financiera, O) Es
mejor para ahorrar porque el dinero va directo a una cuenta, y P) Me conviene
para luego comprar con la tarjeta de débito.

e Ventas: B) Me trae mds ventas, G) Los consumidores gastan mds, J) Quiero

competir.
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e Logistica: A) Fue fdcil de aprender y entender, E) Redujo la molestia de encontrar
cambio, F) Es mds rdpido, H) La aplicacion es fdcil de utilizar, L) Me permite evitar
que fien, N) Ahorro tiempo para hacer el registro de las ventas mensual.

e Seguridad: C) Seguridad y M) Es mds seguro para cuando los empleados manejan
la caja.

e Costos: K) Es gratis el mantenimiento y D) Redujo mi costo de manejo de efectivo.

Como podemos observar en la Figura XIll, el 92% de los comercios que aceptan medios de
pago digital lo hacen por razones que se enmarcan en la categoria de un mayor uso del
dinero digital. El 88% porque mejora sus ventas, el 84% por seguridad, el 72% para mejorar la

logistica y el 52% para reducir los costos.

Figura XIll. % de motivos de comerciantes que aceptan pagos digitales

92% .
88% 84%
72%
I 52%
Uso de dinero Ventas Logistica seguridad Costos
digital

Fuente: Elaboracion propia en base al Cuestionario de Pagos Digitales del Barrio 31

En segundo lugar analizamos qué tan de acuerdo estarian los comerciantes como
consumidores a pagarle a sus proveedores sin utilizar efectivo. Del total, el 20% dijo que
estaria “muy de acuerdo” en pagarles de forma digital. En el caso de los comerciantes que
aceptan pagos digitales el 48%, y de los que no aceptan el 11%. Si sumamos lo que estarian
“Muy de acuerdo” y “De acuerdo”, el 92% de los comerciantes que aceptan medios de pago

electronicos aprobaria que sus proveedores les cobren tambien de forma digital. Y si
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sumamos entre los que no aceptan pago electronico, sélo el 39% aprobaria que sus

proveedores les cobren tambien de forma digital.

Figura XIV. % de disposicion a pagarle a proveedores de forma digital

Si acepta pagos digitales General No acepta Pagos Digital

B Muy de acuerdo ®Deacuerdo M No estoy de acuerdo Ns/Nc

Fuente: Elaboracion propia en base al Cuestionario de Pagos Digitales del Barrio 31

Seguidamente, analizamos la frecuencia de uso de la tarjeta de débito por parte de los
comerciantes en su rol de consumidores. De los que tienen la tarjeta y no aceptan pagos
digitales el 18% nunca la utiliza, el 47% la usa entre 1y 2 veces, el 18% entre 3y 5 veces y el
12% mas de cinco veces al mes. La tendencia se invierte con los comerciantes que si aceptan
pagos digitales. Sélo el 4% informa que nunca la utiliza, mientras que el 33% la usa entre 1y
2 veces por mes, el 38% las usa entre 3 y 5 veces, y 21% la utiliza mas de 5 veces al mes. En
resumen, como se observa en la Figura XV, los comerciantes que aceptan pagos digitales

hacen un uso ampliamente mas frecuente de su tarjeta de débito a la hora de consumir.
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Figura XV. % frecuencia de uso de la T. de débito / poblacion con tarjeta con y sin pagos

digitales
47%
42%
33%
21%
18% 18%
12%
4%
0 veces 1-2 veces 3-5 veces Ma3s de 5 veces
H No acepta Pagos Digitales Si acepta Pagos Digitales

Fuente: Elaboracion propia en base al Cuestionario de Pagos Digitales del Barrio 31

Por ultimo, en la Figura XVI estudiamos cémo se componen los comerciantes que
pagan de forma digital determinados bienes y servicios. Para eso clasificamos a los comercios
gue pagaron de forma digital cada bien o servicio entre: los comercios que aceptan pagos
digitales, los que no, los que les interesaria empezar a aceptarlos para poder usar la tarjeta de
débito con el dinero que recibirian de las ventas, y los que les interesa por alguna otra razoén

no relacionada estrictamente al uso del dinero digital.

Haciendo un promedio de los que pagan digitalmente las ocho categorias de bienes y
servicios, el 56% de los comerciantes que ofrecen pagos digitales en sus comercios, también
pagan de forma digital en su rol de consumidores. Si les sumamos los que todavia no cobran
digitalmente pero si les interesaria empezar porque quieren utilizar mas dinero digital, el
promedio asciende al 82% de los que pagan de forma digital. Si a su vez agregamos los que
aceptan pagos y les interesa por razones no estrictamente relacionadas al uso de dinero
electrénico, podemos decir que en promedio el 92% de los comerciantes que consumen y

pagan de forma digital ofrecen o les interesaria adoptar pagos digitales.

La Figura XVI muestra cdmo los comerciantes que aceptan o tienen interés por aceptar

los pagos digitales son ampliamente la mayor parte de los que cuando consumen los utilizan.
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Figura XVI. Composicién de la poblacién que paga digitalmente
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuesta Pagos Digitales del Barrio 31

Para concluir, como vimos en este apartado, la aceptacién de pagos digitales en el
comercio tiene un efecto multiplicador en la reduccion del efectivo, al convertir a los
comerciantes que aceptan estos medios de pagos en demandantes de los mismos cuando

ocupan el rol de consumidores.

Los datos del Cuestionario de Pagos Digitales del Barrio 31 muestran que quienes ofrecen
a sus clientes pagar digitalmente, son mas propensos luego a consumir pagando de la misma
manera en su rol de consumidores, generando asi un circulo virtuoso en la cadena de pagos

digitales multiplicando sus efectos inclusivos.

Al igual que en la hipdtesis anterior, este escenario también invita a pensar el uso de los
pagos digitales como una puerta para la inclusion financiera de manera amplia. Se convierte
asi en una politica de mtiltiples beneficios tanto para los usuarios como para las entidades
financieras que pueden acrecentar los beneficios logisticos y econdmicos del dinero digital
generando menores costos de operacién en comparacion a los que implica la gestién de los
billetes en efectivo (mantenimiento de cajeros, seguridad de caudales, horas hombre de

atencidn por caja, etc.).
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5.6. Hipétesis 5. Pagos Digitales, Uso de Efectivo y Seguridad: “E/ efectivo es el medio de
pago mds utilizado por los comerciantes a pesar de que la mayor parte sufrié algun
inconveniente y/o delito que le generd pérdidas (robos, billetes falsos, pérdidas, etc.).
Los comerciantes valoran los medios de pagos digitales principalmente porque puede

ser una herramienta para mejorar la sequridad”

Como se dijo, en las ultimas dos hipdtesis sumaremos a nuestro analisis cudles son los
ejes sobre los que debe trabajar una politica de pagos digitales para lograr mayor adhesién en
los comerciantes. Para ello, un factor cominmente mencionado a la hora de destacar o
recomendar el uso de Pagos Digitales en comercios es aquel vinculado a la seguridad que
implican estos mecanismos por sobre el dinero en efectivo, tanto para el comercio como para
los clientes de estos. Asi, estudiar el uso y las consecuencias del efectivo a la vez de la
valoracién por parte de los comercios de la dimensidn vinculada a la seguridad se torna

fundamental.

De acuerdo al Cuestionario de Pagos Digitales del Barrio 31, el 62% de los comerciantes
sufrio en los ultimos tres afos un siniestro delictivo en relacidon al dinero en efectivo. Dentro
esa cifra, un 57% recibié pagos con dinero falsificado entre otros delitos y un 5% nunca recibio
dinero falso, pero si fue victima de otro delito. Sélo el 38% de los comercios relevados nunca
sufrié un robo o un hecho de inseguridad. En la Figura XVII se pueden ver los delitos y el

porcentaje de comercios relevados que fue victima de los mismos.

Figura XVII. % de victimas de inseguridad en relacion al dinero en efectivo

57%
14%
10% 8%
N -
] —
Robo en el Falsificacion de Robo mientras se Robo ensucasa Robo por parte
comercio de la billetes trasladaba de alguno de sus

caja del dia empleados

Fuente: Elaboracion propia en base a encuesta Pagos Digitales del Barrio 31
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En nuestra encuesta indagamos sobre las razones por las que les interesaria adoptar
pagos digitales a los comercios que no los usan. Del total de comercios que no acepta pagos
digitales, el 51% estd interesado en empezar a aceptar en el futuro y cdmo podemos observar
en la Figura XIX el 73% del total de interesados eligié entre sus motivos mejorar la seguridad

de su actividad econdmica.

Focalizando en los comercios que sufrieron un hecho delictivo, el 75% declara estar
interesado en adoptar pagos digitales. De estos, el 70% dijo que es especificamente porque
les parece mas seguro que el efectivo. Por otro lado, como vimos en la Figura XIll de la
Hipotesis 4, aunque el principal motivo de los que actualmente ya aceptan pagos digitales son
las ventas, pudimos denotar que el 72% de los comercios los adoptan porque considera que

es mas seguro que el efectivo.

Cuando se indaga sobre cdmo se sienten en relacion a la seguridad cuando se manejan

Ill

con efectivo, la mitad del total relevado (el 49%) respondié que en general “no se sentia
seguro”, sélo el 30% que “si se sentia sequro” y el 16% que “se sentia muy seguro” (Ver cuadro
15, Anexo |). Consecuentemente, cuando se analiza especificamente los que no se sienten
seguros manejando efectivo y a su vez no aceptan pagos digitales (el 53% del total que no
acepta actualmente), encontramos que a mas de la mitad (el 57%) le interesaria adoptarlos.

De estos, el 71% dijo que una de las razones era para mejorar la seguridad.

Como nos dice la teoria y los datos mencionados, puesto que la inseguridad del
efectivo se relaciona de manera directa con la seguridad de los pagos digitales, comprender
el manejo del efectivo por parte de los comerciantes en su rol de consumidores?? es valioso a

la hora de pensar en una politica de promocidn de los pagos digitales.

En la Figura XVIII se presenta en que proporciones los comerciantes consumen ciertos
bienes y servicios, y que porcentaje pagan de forma digital. La linea azul denota el total de

“comerciantes consumidores” que consume determinado bien o servicio. La linea naranja

22 En linea con la hipotesis anterior, recurriremos a la idea de “comerciante consumidor” para tratar el uso del
efectivo por parte del duefio del comercio en su dia a dia. Esto es, en su rol de consumidor por fuera de su actividad
comercial, salvo con sus proveedores, pero no referido a sus clientes.
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indica la cantidad de “comerciantes consumidores” que pagan digitalmente dicho consumo
sobre el total encuestado y la linea roja sobre el total de “comerciantes consumidores” del
respectivo bien o servicio. Como puede observarse, mas alla de la alta tasa de hechos
delictivos relacionados al dinero en efectivo, este medio continta siendo por mucho el

medio de pago mas utilizado.

Figura XVIII. % de consumidores por bien o servicio y forma de pago

110% 99% 99%

95% 95%
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Fuente: Elaboracion propia en base al Cuestionario de Pagos Digitales del Barrio 31

Como puede observarse, los servicios mas consumidos son el transporte, representado
en la carga de la tarjeta “SUBE”, y las compras “minoristas” por el 99% en ambos casos. En
una proporcidon menor pero muy mayoritaria también se encuentra las compras a
“proveedores” con el 95%. Luego el 87% consume “bienes durables”, el 72% “pasajes de larga
distancia” en micro u avion, el 63% entradas al “cine”, el 44% “peajes”, y 43% abona el régimen

tributario simple de “Monotributo”.

Si analizamos la proporcidon de comerciantes en su rol de consumidores que pagan de
forma digital como porcentaje del total de “comerciantes consumidores” de cada bien y/o
servicio particular, el maximo de pagos digitales se da en el caso del Monotributo donde un

29% lo paga con tarjeta de débito o crédito?:. Lo sigue el consumo de bienes durables donde

23 Es importante aclarar que por la Resolucion 4084-E de la AFIP es obligatorio pagarlo, exceptuando la
categoria social, de forma electrénica
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el 24% lo paga de forma digital, luego al cine el 23%, al supermercado el 19%, los peajes el 9%,
el pago a proveedores el 6%, las compras minoristas el 6% y por ultimo y para la tarjeta SUBE

solo el 5% la recarga de forma digital.

El pago para carga de la tarjeta de transporte SUBE requiere dos aclaraciones
importantes que invitan reflexionar sobre el potencial que aun falta explotar desde la politica
publica en cuanto a vincular el pago electrénico del transporte con el uso del dinero digital.
En primer lugar, la alta frecuencia con que se realiza esta recarga, siendo que el 67% hace mas
de 3 cargas de la tarjeta SUBE por mes y el 28% incluso mas de 5 cargas por mes (Ver Cuadro
10, Anexo 1). En segundo término, que cargarla en efectivo muchas veces tiene un costo fijo
adicional que agregan en los puntos de carga (kioscos o almacenes) de manera informal. Su

digitalizacion ademads de brindar seguridad y tiempo implicaria un ahorro econémico.

Cabe aqui denotar otro aspecto relevante. Por un lado, que los bienes y servicios
menos consumidos por los comerciantes son aquellos que estan mas digitalizados en cuanto
a sus pagos, aunque todavia en proporciones infimas. Por el contrario, los bienes y servicios

mas consumidos por los comerciantes se manejan casi totalmente en efectivo.

Vale la pena agregar a esta informacién que, segun se desprende de nuestro
cuestionario, al 60% de los comerciantes que aceptan pagos digitales informa también que
ningun cliente le pagé una compra con tarjeta de crédito y al 40% restante menos del 10%.
De igual modo, al 20% de los que aceptan pagos digitales nunca le pagaron con tarjeta
débito, al 72% como maximo el 10% de sus clientes le pagé con débito, y al 8% entre el 25%

y el 30% de sus clientes (Ver Cuadro 13 Anexo |). Es obligado trabajar en los incentivos a usar

pagos digitales en la demanda ademas de en la oferta (los comerciantes).

Por ultimo cuando analizamos cuanto es el circulante en efectivo que manejan los
comercios diariamente, el 26% de los comerciantes respondié que lleva consigo mas de $600
por dia, el 21% mas de $800, y el 37% deja en su casa mas de $800. Para mas informacién

véase el Cuadro 12 del Anexo I. Por supuesto este dato se vincula de manera directa con la

inseguridad ya mencionada.
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Para resumir, la mayor parte de los comerciantes son efectivamente victimas de la
inseguridad relacionada al uso del efectivo. El interés por adoptar pagos digitales en sus
comercios tiene, justamente, su principal motivacion en representar una opcién mads segura
de administrar el dinero y evitar robos u otro tipo de delitos. A su vez, encontramos que,
aunque la mayoria de los comerciantes han sufrido un hecho delictivo en relacién al efectivo,

este medio de pago es el mas utilizado en todas las categorias analizadas.

Podemos afirmar entonces que hay una convivencia que se retroalimenta entre
hechos de inseguridad que tienen como protagonista el dinero en efectivo, y un escenario
donde los pagos digitales aln son incipientes en su utilizacién por parte de los vecinos. La
vacancia para mejorar este escenario es absoluta. Consecuentemente, un primer eje que
debe considerar una politica efectiva para la aceptacion de pagos digitales en esta poblacion
debera ser enfatizar en la seguridad de los comerciantes a la vez de abordar los consumos

de bienes y servicios mas frecuentes por parte de estos en su rol de consumidores.

5.7. Hipétesis 6. Pagos Digitales y Ventas Esperadas: “La percepcion sobre la posibilidad
de tener un crecimiento en las ventas es una de las principales motivaciones que
encuentran los comerciantes que no aceptan pagos digitales, pero quisieran adoptar

nuevos medios de pago digitales”

Por ultimo, otro causal tedrico fundamental para aceptar pagos digitales en un comercio
es, légicamente, el impacto esperado en ventas y ganancias. A la hora de decidir si aceptar
tarjetas o pagos moviles, todo comerciante ponderara (consciente o inconscientemente) el
efecto que dicha decisidén le implique en sus ventas. Ya analizamos los comerciantes que
actualmente aceptan pagos, donde confirmaron dicho valor, se torna entonces relevante
indagar sobre la percepcion de los comerciantes que no los aceptan en torno al efecto

esperado que tendria la aceptacién de pagos digitales en sus ventas.

De los que no aceptan pagos digitales (76% del total), el 51% dijo que le interesaria

empezar a aceptar en el futuro. Para comprender porque les interesaria, con una ldgica
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similar a la utilizada en la Hipdtesis 4, se les dio a elegir de forma multiple una serie de

opciones?*

Agrupamos las opciones en cinco grupos y sumamos sin duplicar las personas que habian

elegido alguna de las opciones incluidas. Las categorias y las respectivas opciones de respuesta

que las componen son:

Uso de dinero electrénico: /) Me interesa ser cliente de la institucion financiera,
O) Es mejor para ahorrar porque el dinero va directo a una cuenta, y P) Me
conviene para comprar con la tarjeta de débito.

Ventas: B) Me trae mds ventas, G) Los consumidores gastan mds, J) Quiero
competir H) Ofrecer cuotas o/y promociones.

Logistica: A) Fue fdcil de aprender y entender, E) Redujo la molestia de encontrar
cambio, F) Es mds rdpido, L) Me permite evitar que fien, N) Ahorro tiempo para el
registro de ventas.

Seguridad: C) Seguridad y M) Es mds seguro para cuando los empleados manejan
la caja.

Costos: K) Es gratis el mantenimiento y D) Redujo mi costo de manejo de efectivo.

En la figura XIX podemos observar que la principal motivacion declarada para empezar

a aceptar pagos digitales en el futuro es efectivamente la posibilidad de mejorar las ventas.

Especificamente, el 83% de los interesados la escogié como una razén para empezar aceptar

pagos digitales en su comercio. Seguida en segundo lugar por el potencial en mejorar la

logistica y la seguridad (73%).

24 Vale sefialar que para el caso de la Hipotesis 4 la pregunta rectora fue la 5.18, mientras que aqui lo fue la 5.24.
Aungue similares, presentan diferencias sutiles en sus opciones de respuestas. Para mas informacion véase

Apéndice I.
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Figura XIX. % de interesados en aceptar Pagos Digitales segiin motivaciones

83%
73% 73%
68%
I I I ]
Ventas Logistica Seguridad  P. Digitales Costos

Fuente: Elaboracion propia en base al Cuestionario de Pagos Digitales del Barrio 31

En la Hipdtesis N° 4 indagamos sobre porque los comerciantes elegian aceptar pagos
digitales. Si observamos la Figura XIl donde se analizan las razones por la que los comercios
que aceptan pagos digitales actualmente deciden continuar, el 88% considero que ofrecer

formas de pago digital es una oportunidad para mejorar las ventas.

En este sentido, vale la pena sumar al andlisis la percepcion de los comerciantes que
aceptan pagos digitales en sus comercios acerca del futuro de las ventas con esta forma de

pago en los préximos doce meses de su actividad comercial.

Asi, aunque como ya denotamos son pocos los comercios que actualmente aceptany
a su vez han recibido pagos con tarjetas, en la Tabla Il podemos observar que el 92% de los
comercios que aceptan pagos digitales cree que sus ventas van a aumentar mas del 10% en
los proximos doce meses con tarjeta de débito y el 8% restante que van a crecer, pero menos
del 10%. En el caso de las ventar con tarjeta de crédito el 68% cree que van a aumentar mas
del 10%, el 4% menos del 10%, el 12% que se van a mantener estables y apenas el 8% cree

gue van a bajar.

Estas respuestas se dan en un contexto donde el 77% respondid que sus ventas que
habian bajado mas del 10% en el ultimo afio, y un 11% que habian bajado menos del 10%

(Ver Anexo |).
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Tabla Il. Variacién esperada de ventas usuarios de Pagos Digitales

5 -
% Con tarjeta de debito % Con tarjeta de

Variacién de ventas crédito
Van a crecer mas del 10% 92,0% (n=23) 68,0% (n=17)
Van a crecer menos del 10% 8,0% (n=2) 4,0% (n=1)
Se van a mantener igual 0,0% (n=0) 12,0% (n=3)
Van a bajar 0,0% (n=0) 8,0% (n=2)
Ns/Nc 0,0% (n=0) 8,0% (n=2)
Total 100,0% (n=25) 100,0% (n=25)

Fuente: Elaboracion propia en base al Cuestionario de Pagos Digitales del Barrio 31

En resumen, contemplar la mencionada importancia que tiene la motivacién de vender
mas a la hora de decidir aceptar medios de pago electrénicos para los comerciantes del Barrio
31 es vital para planificar una buena estrategia de digitalizacién. Los datos de esta hipdtesis
nos muestran que la aceptaciéon de pagos digitales no es sélo un tema de seguridad, sino

también es una estrategia de negocios racional a la hora de mejorar la actividad econdmica.

Los comercios manifiestan que mejorar la seguridad sumada a la expectativa de tener
mejores resultados en las ventas son los grandes motores para impulsar la digitalizacion de
sus pagos. Consecuentemente, el segundo eje que una politica de promocién a los pagos
digitales en el Barrio 31 debe considerar es transmitir de manera sencilla y clara como el
comerciante se beneficiara en términos econdmicos incrementando sus ventas o atrayendo

nuevos clientes.

6. CONCLUSIONES Y REFLEXIONES FINALES

A lo largo de este trabajo hemos buscado comprender con mayor profundidad el estado
actual de los pagos digitales en comercios del Barrio 31. Para ello, ademas de caracterizar y
diagnosticar el estado actual, se han analizado las barreras y bondades (efectivas y percibidas)
gue enfrentan los pagos digitales en esta poblacién. Nuestro objetivo ha sido presentar un
primer relevamiento como medio para mejorar el disefio de futuras politicas de inclusidon

financiera mediante instrumentos de pago digital en barrios vulnerables.
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Hemos puesto en manifiesto que los pagos digitales son un elemento fundamental para la
inclusiéon financiera y sus causales, principalmente en poblaciones mas vulnerables. En
nuestro Marco Tedrico analizamos en profundidad los motivos de esta afirmacion,
posteriormente describimos el contexto nacional de fomento a la inclusion financiera en

nuestro pais para luego introducir el caso del Barrio 31 en torno a esta tematica.

Reconociendo la importancia de los pagos digitales para la inclusién financiera, y la
necesidad de una medicién robusta y profunda para el buen disefio de intervenciones
efectivas, avanzamos en nuestro ejercicio empirico. Para ello creamos una encuesta inédita

gue nos permitié contrastar seis hipotesis de investigacion.

En las Hipdtesis 1 y 2 hemos demostrado que los comerciantes del Barrio 31 a pesar de
tener una alta penetracion de teléfonos celulares, tienen percepciones diversas acerca de sus
capacidades para manejar la tecnologia. Los datos sobre el uso del celular, acceso a internet
y la tenencia de otros dispositivos tecnolégicos, invitan a entender que la inclusidn financiera
mediante herramientas digitales tiene un potencial inmenso. Pero, a su vez, que se requiere
previamente mejorar la confianza en la tecnologia con educacién digital para posicionar al

teléfono maévil como un instrumento factible para realizar pagos digitales.

En las Hipdtesis 3 y 4 hemos presentado las externalidades propias y el efecto
multiplicador de los pagos digitales para la inclusion financiera. Vimos que los comerciantes
gue aceptan pagos digitales tienen mayor acceso y hacen mayor uso de otros servicios y
productos financieros. Ademas de esto, los comerciantes que aceptan pagos digitales también
hacen mayor uso del dinero electrdnico en sus consumos diarios y pagos a proveedores. Este
circulo virtuoso es positivo para el comerciante porque consume mas servicios financieros y
utiliza menos efectivo, como para las instituciones financieras que ven multiplicada su

demanda de servicios.

Por ultimo, en las Hipdtesis 5 y 6 demostramos que mejorar la seguridad del dinero y
enfatizar en el incremento de las ventas del comercio son los incentivos mds importantes que
los comerciantes que aun no aceptan pagos digitales encuentran para empezar a aceptar en

un futuro.
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Definitivamente una politica publica de pagos digitales en comercios de barrios
vulnerables deberd atender con especial atencion a un conjunto de fortalezas, oportunidades,

debilidades, y amenazas que se desprenden de la lectura de este trabajo de investigacion.

Las fortalezas son la alta tenencia de teléfonos celulares inteligentes (87%) y el alto interés
por comenzar a digitalizar pagos en comercios (51%). Las oportunidades son que los
comerciantes tienen en claro porque quieren pagos digitales: seguridad y ventas. Estos
resultados facilitan la planificacion de una estrategia a medida ya que contamos con
informacién sobre qué aspectos hay que resaltar y perfeccionar para que el interés en

digitalizar las ventas se transforme en una realidad efectiva.

Las principales debilidades son la escaza educacidn y confianza digital, la baja penetracién
de las billeteras digitales (8%) y el uso que se le da al celular actualmente que esta muy alejado
todavia de los aspectos comerciales (transferencias, compras por internet, pagos con QR,
etc.). Por su parte, la principal amenaza es que el uso del efectivo estd muy arraigado en toda
la poblacion del Barrio 31, tanto para realizar ventas en los comercios relevados como también

para realizar compras por parte de los comerciantes en su rol de consumidores.

Consecuentemente, una estrategia de digitalizacion debera ser lo suficientemente
potente y llamativa como para contrarrestar una situacion en la cual las personas ya estan
acostumbradas a utilizar efectivo. Generar confianza y entusiasmo en los cambios de habitos
y herramientas serd sustancial para poder sustentar un escenario donde los comerciantes
avancen en cambiar la manera en que cobraron y pagaron histéricamente. Sélo asi se podra

promover una inclusién financiera de mediante pagos digitales efectiva.

Finalmente, se destaca la posibilidad de replicar este ejercicio y cuestionario de manera
centralizada por los hacedores de politicas en el marco de la ENIF o bien por instituciones
privadas con interés en fomentar la inclusiéon financiera mediante pagos digitales en
comercios radicados en poblaciones vulnerables. Nuestro pais no posee informacién precisa
sobre el acceso y uso de las finanzas digitales segmentada hacia dentro de esta poblacién,

nuestro trabajo es un primer paso en ese sentido.
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ANEXOS

Anexo |: Descripcion de la Muestra

Cuadro 1. Medios de pago digitales en el Barrio 31

% que lo acepta como medio de pago sobre poblacién

total
m-pos 21,2% (n=22)
posnet inaldmbrico 4,8% (n=5)
Cédigo QR 1,9% (n=2)
Otro 0,0% (n=0)
Total (excluyendo repeticiones) 24,0% (n=25)
Cuadro 2: Genero
Genero % total poblacion
Femenino 59,0% (n=61)
Masculino 41,0% (n=43)
Total 100,0% (n=104)
Cuadro 3: Nivel educativo de los comerciantes
Nivel % total poblacion
Primario Incompleto 8,7% (n=9)
Primario Completo 20,2% (n=21)
Secundario Incompleto 17,3% (n=18)
Secundario Completo 38,5% (n=40)
Universitario Incompleto 5,8% (n=6)
Universitario Completo 5,8% (n=6)
Total 100,0% (n=104)
Cuadro 4: Rango etario de los comerciantes
Rango etario % total poblacion
18-24 6,7% (n=7)
25-34 22,1% (n=23)
35-44 28,8% (n=30)
45-54 21,2% (n=22)
55-64 16,3% (n=17)
65-74 4,8% (n=5)

Total 100,0% (n=104)




Cuadro 5: Nivel de ingreso de los comerciantes

Nivel de ingreso

% total poblacion

$0-$2.500 4,8% (n=5)
$2.500-$5000 6,7% (n=7)
$5000-$7.500 6,7% (n=7)

$7.500-$10.000

10,6% (n=11)

$10.000-$12.500

18,3% (n=19)

Mayor a $12.500

34,6% (n=36)

Ns/Nc

18,3% (n=19)

Total

100,0% (n=104)

Cuadro 5.2: Beneficiarios de programas sociales

% total poblacion

No recibié apoyo econémico del gobierno 77,8% (n=81)

Recibié en deposito bancario

10,6% (n=11)

Recibié en cheque 1,0% (n=1)
Recibié en efectivo 2,9% (n=3)
Recibié con una tarjeta prepaga 2,9% (n=3)
Recibi6 con otra alternativa 4,3% (n=1)

100,0% (n=104)

Cuadro 6: Nivel de formalizacién

% total poblacion

Monotributo tradicional

25,0% (n=26)

Monotributo Social

13,0% (n=14)

Ns/Nc

7.0% (n=7)

No esté inscripto

55,0% (n=57)

Tiene empleados

11,4% (n=11)

Tiene DNI

96,2% (n=100)

Total

100,0% (n=104)
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Cuadro 7: Ganancias de las actividades

Nivel de ganancia % total poblacion

$0-$2.500 13,5% (n=14)
$2.500-$5000 5,8% (n=6)
$5000-$7.500 9,6% (n=10)
$7.500-$10.000 8,7% (n=9)
Mas de $10.000 26,9% (n=28)

Ns/Nc 35,6% (n=37)

Total 100,0% (n=104)

Cuadro 8: Variaciéon de ventas en los Gltimos 12 meses

Variacién % total poblacion
Subieron més del 10% 2,9% (n=3)
Subieron entre el 3% y 10% 1,9% (n=2)
Se mantuvieron igual 3,8% (n=4)
Bajaron entre un 3% y 10% 10,6% (n=11)
Bajaron més del 10% 76,9% (n=80)
Ns/Nc 3,8% (n=4)
Total 100,0% (n=104)

Cuadro 9: Volumen diario de clientes

% total poblacion

0-10 personas 22,1% (n=23)
10-20 personas 26,9% (n=28)
20-30 personas 23,1% (n=24)
30-40 personas 6,7% (n=7)
Mas de 40 personas 21,2% (n=22)
Total 100,0% (n=104)

Cuadro 10: Frecuencia carga de la tarjeta SUBE

F::gﬁ;rj;lia % de la poblacion
0 veces 57% (n=6)
1-2 veces 26,9% (n=28)
3-5 veces 39,4% (n=41)
5-10 veces 19,2% (n=20)
Mas de 10 veces 8,6% (n=9)
Total 100,0% (n=104)
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Cuadro 11: Ahorro

% ahorro en los Gltimos

% ahorro en una cuenta

doce formal / ahorraron
total / total 49,0% (n=51) 11,8% (n=6)
usuarios / usuarios 72,0% (n=18) 22,2% (n=4)
no usuarios / no usuarios 41,8% (n=33) 6,1% (n=2)

Cuadro 12: Dinero en efectivo en un dia ordinario

Candt:edad % de la poblacién que lleva este dinero consigo % de la poblacién que deja
di misma en su casa este dinero
inero

$0 2,9% (n=3) 9,6% (n=10)
$1-$200 17,3% (n=18) 2,9% (n=3)
$200- o - 0 -

$400 31,7% (n=33) 6,7% (n=7)
$400-

$600 14,4% (n=15) 8,7% (n=9)
i%oo% 4,8% (n=5) 9,6% (n=10)
M$%Soge 21,2% (n=22) 36,5% (n=38)
Ns/Nc 7,7% (n=8) 26,0% (n=27)
Total 100,0% (n=104) 100,0% (n=104)

Cuadro 13: Ventas con Debito

% de clientes que les pagan con

Tarjeta de Debito

% de comerciantes que aceptan pagos digitales

0,0% 20,0% (n=5)
1,0% 4,0% (n=1)
5,0% 4,0% (n=1)
10,0% 64,0% (n=16)
25,0% 4,0% (n=1)
30,0% 4,0% (n=1)
Total 100,0% (n=25)
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Cuadro 14: Demanda de créditos

% Demandantes efectivos

% Demandantes potenciales

Total
demandantes /
poblacién

24% (n=25)

67% (n=70)

Emprendimientos

76,0% (n=19)

87,1% (n=61)

Vivienda 20,0% (n=5) 62,9% (n=44)
Salud y _ _
Educacion 16,0% (n=4) 48,6% (n=34)
Consumo 8,0% (n=2) 38,6% (n=27)
Celebraciones 0,0% (n=0) 10,0% (n=7)

Cuadro 15: Percepcion de seguridad

% no acepta pagos digitales % acepta pagos digitales % total
De acuerdo 29,1% (n=23) 32,0% (n=8) 29,8% (n=31)
Muy de acuerdo 15,2% (n=12) 20,0% (n=5) 16,3% (n=17)
No estoy de acuerdo 50,6% (n=40) 44,0% (n=11) 49,0% (n=51)
Ns/Nc 51% (n=4) 4,0% (n=1) 4,8% (n=5)
Total 100,0% (n=79) 100% (n=25) 100,0% (n=104)
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ANEXO I1. Usos del teléfono y confianza autopercibida de los comerciantes del Barrio 31.

Cuadro 1. Instalar actualizaciones

¢En el Gltimo mes cuantas veces
aproximadamente utilizo su celular para
instalar actualizaciones del sistema o

¢ Qué tan seguro se siente con sus capacidades para entender y utilizar la tecnologia de un teléfono?

aplicaciones?
Muy Seguro Mas 0 menos No me siento seguro Suma total
N % n % n % n %

0 12 33.3% 21 56.8% 19 90.5% 52 55.3%

1-2 11 30.6% 11 29.7% 0 0% 22 23.4%

3-5 10 27.8% 4 10.8% 9.5% 16 17.0%

6-10 2 5.5% 0 0% 0 0 2.1%

Mas que 10 1 2.8% 1 2.7% 0 0 2.1%
Suma total 36 100% 37 100% 21 100% 94 100%

Cuadro 2. Cambiar contrasefias

¢En el Gltimo mes cuantas veces
aproximadamente utilizo su celular para
cambiar la contrasefia de acceso a su teléfono
o0 aplicaciones?

¢ Qué tan seguro se siente con sus capacidades para entender y utilizar la tecnologia de un teléfono?

Muy Seguro Mas o menos No me siento seguro Suma total
n % n % n % n %

0 23 63.9% 30 81.0% 20 95.2% 73 T77.7%

1-2 5 13.9% 4 10.8% 0 0% 9 9.6%
3-5 5 13.9% 8.1% 1 4.8% 9 9.6%
6-10 8.3% 0 0% 0% 3 3.2%

Maés que 10 0 0% 0 0% 0% 0 0%
Suma total 36 100% 37 100% 21 100% 104 100%
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Cuadro 3. Enviar un mail

¢En el Gltimo mes cuantas veces
aproximadamente utilizo su celular para
enviar o leer un correo electrénico (mail)?

¢Qué tan seguro se siente con sus capacidades para entender y utilizar la tecnologia de un teléfono?

Muy Seguro Mas 0 menos No me siento seguro Suma total
n % n % n % n %

0 15 41.7% 17 45.9% 19 90.5% 51 54.3%

1-2 13.9% 7 18.9% 9.5% 14 14.9%

3-5 16.7% 10 27.0% 0% 16 17.0%

6-10 16.7% 1 2.7% 0% 7 7.4%

Més que 10 4 11.1% 2 5.4% 0% 6.4%

Suma total 36 100% 37 100% 21 100% 94 100%

Cuadro 4. Tomarse una selfie
¢En el Gltimo mes cuantas veces
aproximadamente utilizo su celular para ¢Qué tan seguro se siente con sus capacidades para entender y utilizar la tecnologia de un teléfono?
tomarse una auto foto (selfie)?
Muy Seguro Mas o menos No me siento seguro Suma total
n % n % n % n %

0 11 30.6% 11 29.7% 15 71.4% 37 39.4%

1-2 3 8.3% 3 8.1% 9.5% 8 8.5%
3-5 19.4% 10 27.0% 14.3% 20 21.3%

6-10 4 11.1% 4 10.8% 0 0% 8 8.5%
Més que 10 11 30.6% 24.3% 1 4.8% 21 22.3%
Suma total 36 100% 37 100% 21 100% 94 100%
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Cuadro 5. Enviar un video

¢En el Gltimo mes cuantas veces
aproximadamente utilizo su celular para
enviar un video a otra persona?

¢Qué tan seguro se siente con sus capacidades para entender y utilizar la tecnologia de un teléfono?

Muy Seguro Mas 0 menos No me siento seguro Suma total
n % n % n % n %

0 12 33.3% 12 32.4% 13 61.9% 37 39.4%

1-2 2 5.6% 6 16.2% 3 14.3% 11 11.7%

3-5 8 22.2% 12 32.4% 5 23.8% 25 26.6%
6-10 22.2% 3 8.1% 0 0% 11 11.7%
Més que 10 16.7% 4 10.8% 0 0% 10 10.6%
Suma total 36 100% 37 1000 21 100% 94 100%

Cuadro 6. Reenviar mensajes de whatsapp

¢En el Gltimo mes cuantas veces
aproximadamente utilizo su celular para
reenviar a mas de una persona al mismo
tiempo un mensaje de WhatsApp?

¢ Qué tan seguro se siente con sus capacidades para entender y utilizar la tecnologia de un teléfono?

Muy Seguro Mas o menos No me siento seguro Suma total
n % n % n % n %

0 10 27.8% 17 45.9% 16 76.2% 43 45.7%

1-2 6 16.7% 3 8.1% 0 0% 9 9.6%

3-5 25.0% 9 24.3% 3 14.3% 21 22.3%
6-10 19.4% 3 8.1% 1 4.8% 11 11.7%
Més que 10 4 11.1% 5 13.5% 1 4.8% 10 10.6%
Suma total 36 100% 37 100% 21 100% 94 100%
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Cuadro 7. Enviar una ubicacién de GPS

¢En el Gltimo mes cuantas veces
aproximadamente utilizo su celular para

¢Qué tan seguro se siente con sus capacidades para entender y utilizar la tecnologia de un teléfono?

enviar una ubicacion por GPS?
Muy Seguro Mas o menos No me siento seguro Suma total
n % n % n % n %
0 18 50.0% 26 70.3% 19 90.5% 63 67.0%
1-2 6 16.7% 1 2.7% 1 4.8% 8 8.5%
3-5 22.2% 7 18.9% 1 4.8% 16 17.0%
6-10 8.3% 2 5.4% 0% 5 5.3%
Més que 10 1 2.8% 1 2.7% 0 0% 2 2.1%
Suma total 36 100% 37 100% 21 100% 94 100%
Cuadro 8. Uso de red de wifi
¢En el Gltimo mes cuantas veces
coﬁzt;?;(riga:ﬁ?ae:(ej ?/\t::‘iizi?];l:ezzrcilgrugir;io ¢Qué tan seguro se siente con sus capacidades para entender y utilizar la tecnologia de un teléfono?
y clave?
Muy Seguro Mas 0 menos No me siento seguro Suma total
n % n % n % n %
0 12 33.3% 20 54.0% 19 85.7% 50 54.2%
1-2 2 5.6% 3 8.1% 1 4.8% 6 6.4%
3-5 19.4% 6 16.2% 1 4.8% 14 14.9%
6-10 6 16.7% 5 13.5% 0 0% 11 11.7%
Més que 10 9 25.0% 3 8.1% 1 4.8% 13 13.8%
Suma total 36 100% 37 100% 21 100% 94 100%




Cuadro 9. Diarios digitales

¢En el Gltimo mes cuantas veces
aproximadamente utilizo su celular para leer
un diario digital?

¢Qué tan seguro se siente con sus capacidades para entender y utilizar la tecnologia de un teléfono?

Muy Seguro Mas o0 menos No me siento seguro Suma total
n % n % n % n %

0 22 61.1% 20 54.0% 18 85.7% 60 63.8%

1-2 2.8% 5 13.5% 1 4.8% 7 7.4%
3-5 11.1% 16.2% 1 4.8% 11 11.7%
6-10 11.1% 4 10.8% 0 0% 8.5%
Més que 10 13.9% 5.4% 1 4.8% 8.5%
Suma total 36 100% 37 100% 21 100% 94 100%
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Apéndice |

Cuestionario de Pagos Digitales en el Barrio 31.

Introduccion al encuestado: Esta encuesta forma parte de un trabajo de investigacion sobre las
barreras y los incentivos para utilizar medios de pago de digitales en el Barrio 31. La idea de
hoy es completar un cuestionario anonimo para tener mas informacion sobre los medios de pago
que predominan en el barrio en general. Esa informacion nos va a permitir comprobar ciertas
hipotesis y elaborar propuestas de politicas publicas para mejorar la inclusion financiera a través
de los pagos digitales.

*QObligatorio

1. Del entrevistado (sociodemografico)

1.1) ¢ Tiene Documento Nacional de Identidad? *
Marca solo un 6valo.

o Si.

o No
1.2) ¢En qué sector del Barrio se encuentra el encuestado? *
Marca solo un 6valo.

Playdn Este
Playdn Oeste
Gliemes
Ferroviario
Inmigrantes
San Martin
Cristo Obrero
YPF

O O O O O O O O

1.3) ¢Cual es su edad? *
Indique el nimero exacto

(@]

1.4) ¢Cual es su género?
Marca solo un dvalo.

o  Masculino
o  Femenino

1.5) ¢ Cual es su nivel de estudios maximo alcanzado?
Marca solo un 6valo.
o  Sin estudios
Primario incompleto
Primario completo
Secundario incompleto
Secundario completo
Universitario incompleto
Universitario completo
Post universitario

O O 0O O O O O

1.6) ¢ Cuantas personas viven en su hogar?
Indique con un numero

o
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1.7) ¢ Toldas las personas que viven en esta vivienda comparten un mismo gasto para alimentarse?
Marca solo un dvalo.

o Si
o No

1.8) ¢ Entonces cuantos hogares o0 grupos de personas tienen gasto separado para comer contando el de
usted? Indique con un numero
@)

1.9) ¢ Ademas de esta actividad, hay alguna otra fuente de ingresos en el hogar?
Marca solo un évalo.

o Si
o No

1.10) ¢En promedio cual es el ingreso mensual de su hogar?
Marca solo un 6valo.

$0-$2500
$2500-$5000
$5000-$7500
$7500-10000
$10000-$12500
Mas de $12500
Ns/Nc

O O O O O O O

1.11) ¢ Usted personalmente, RECIBIO algiin apoyo econdmico por parte del gobierno en los Gltimos 12
meses? ¢Este dinero podria ser el pago de gastos educativos 0 médicos, prestaciones por desempleo, subsidios, 0
cualquier tipo de BENEFICIO SOCIAL? Por favor NO incluya salario, jubilacidn ni pagos relacionados con el
trabajo
Marca solo un 6valo.

o Si

o No (Pasa ala pregunta 1.13)

o  Ns/Nc (Pasa a la pregunta 1.13)

1.12) ¢ Cémo recibid el dinero de esa prestacion?
Marca solo un 6valo.

En efectivo

En cheque

Dep6sito Bancario

En una tarjeta prepaga

En una billetera movil en el celular
Transferencia electronica®

Otro

O O O O O O O

2. De la actividad econémica

25Lueg0 de realizar una prueba piloto del cuestionario, se decidio incorporar las dos opciones ‘“depdsito
bancario” y “transferencia electronica” ya que en reiteradas oportunidades habia desconocimiento en los
encuestados sobre si un deposito en mi cuenta bancaria era una transferencia, o si transferencia electronica era
unicamente cuando mandaba dinero con un celular.
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2.1) En cuanto a la estructura comercial de esta actividad econdmica, usted es:

Marca solo un 6valo.

o Duefio
o Empleado
o Socio

2.2) A que rubros pertenece esta actividad econdémica:

Marca uno o més 6valos segln corresponda.

Restaurante
Comida al paso
Especias
Productos de Limpieza
Indumentaria
Libreria
Almacén
Verduleria
Kiosco
Panaderia
Peluqueria
Ferreteria
Lavanderia
Otro:

O 0O O OO O0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0

2.3) ¢Hace cuanto tiempo desarrolla esta actividad?:
Marca la opcion correcta.

0-3 meses

3-6 meses

6-9 meses

9-12 meses

1-3 afios

3-5 afios

Entre 5y 10 afios
Més de 10 afios

O O O O O O O O

2.4) ;Cudl es el valor medio de lo que usted ofrece para vender?:

Marca la opcion correcta.

$0-$50
$50-$100
$100-$200
$200-$300
$300-$400
$400-$500
Més de $500

O O O O O 0 O

2.5) La prestacidn del servicio, o la venta del producto pude comercializarse a domicilio, en un local, en la feria

del barrio, etcétera. ¢ En qué lugar fisico ejerce usted su actividad comercial?

Marca la opcion correcta.

En el domicilio del cliente (Pasa a 2.7)
En mi comercio

En mi puesto en la feria del barrio

En la via publica

En mi domicilio personal.

Otro

O O O O 0 O

2.6) ;Cuantas personas visitan su comercio, puesto en la feria o en la via publica, domicilio por dia en promedio?

Marca la opcion correcta.
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0-10 personas
10-20 personas
20-30 personas

30- 40 personas
Mas de 40 personas.

O O O O O

2.7) ;Cuanto gasta en promedio cada consumidor de su actividad?
Marca la opcion correcta.

$0-$50
$50-$150
$150-$250
$250-$350
$350-$450
$450-$550
Mas de $550

O O O O O 0O O

2.8) (Cual es la ganancia mensual promedio que le deja esta actividad economica?

Marca la opcion correcta

$0-$2500
$2500-$5000
$5000-$7500
$7500-$10000
Mas de $10000
Ns/Nc

O O O O O O

2.9) Administrar las cuentas del comercio, anotar pagos a proveedores, pagar los impuestos, compra de
mercaderia, pago y cobro de deudas, consume un determinado tiempo a diario. ¢En promedio cuanto

tiempo dedica por dia para a administrar las cuentas de su negocio?

Marca la opcion correcta

10-15 minutos
16-20 minutos
21-30 minutos
31-45 minutos
46-60 minutos
Mas de 60 minutos
0 minutos

O O O O O 0O O

2.10) ¢ Tiene empleados para el desarrollo de esta actividad econdmica?

Marca la opcion correcta.
o Si
o No (Pasaa?2.12)

2.11) En relacion a la pregunta anterior ;De qué forma les paga el sueldo a sus empleados?

Marca la opcion correcta.

En efectivo

Cheque

Tarjeta prepaga

Transferencia electrénica de dinero
Deposito Bancario

En una billetera mévil en el celular
Otro

O O 0O O O O O

2.12) Continuando con el desarrollo de esta actividad comercial. {Cémo diria aproximadamente que

variaron las ganancias de la actividad en el ultimo afio?

73



Marca la opcion correcta.

O O O 0 O O O

Bajaron mas de un 10%
Bajaron un 10%

Bajaron entre un 3% y 10%
Se mantuvieron igual
Subieron entre un 3% y 10%
Subieron més del 10%
Ns/Nc.

2.13) ¢(Esta actividad econdmica esta registrada oficialmente en alguna de las siguientes categorias? Marca
la opcidn correcta.

O O O O O O O

Monotributo

Monotributo Social

Sociedad Anonimia

Sociedad de Responsabilidad Limitada
Responsable Inscripto

Ns/Nc

No esté inscripto

3. Del acceso a servicios financieros.

3.1) Una cuenta, caja de ahorro o cuenta corriente, se puede utilizar para, hacer o recibir pagos, para recibir su
salario o subsidio, o para ahorrar dinero ;Tiene usted en la actualidad, ya sea por si solo o conjuntamente
con otra persona, una caja de ahorro o cuenta corriente en alguna de las siguientes instituciones formales?
Marca la opcion correcta.

Si No Ns/Nc¢

Un Banco Publico

B | Un Banco Privado
C | Un Billetera Digital (Ej.: Mercado
Pago, Uala, Pago 24, etc.)
D | Una cooperativa de crédito o ahorro
E | Una institucion de micorfinanzas
F Otro.
G | Ns/Nc
H Ruta: Si alguna “Si” siga a 27, sino pase a 28.

3.2) Pensando en un mes tipico, aproximadamente ¢cuantas veces deposita o extrae dinero en su(s) cuenta(s)
personal(es)? Esto incluye dinero en efectivo o depdsitos/pagos hechos en forma electronica, o cualquier dinero
que usted u otros depositen/extraigan en su(s) cuenta(s).

Marca la opcion correcta.

O O O O O

0 veces

1 a2 veces

3 ab5veces

6 veces 0 mas
Ns/Nc
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3.3) En los tltimos 12 meses, ¢ Usted ha recibido, solo o conjuntamente con otra persona, un préstamo de
dinero por alguna delas siguientes razones?
Marca la opcion correcta.

Si No Ns/Nc

Para educacién o gastos escolares

Para cuestiones de salud

Para viajes o vacaciones

Para iniciar o hacer crecer un negocio

Para comprar una casa, un apartamento, o un terreno

Para refaccionar o ampliar su hogar actual

Para un funeral, un cumpleaiios de 15 o una boda

| Q| ™ o™ O Q| W >

Para comprar bienes de consumo durables como heladeras, camas, etc.

—

"Para adquirir prendas de vestir, accesorios, etc.

Para comprar un vehiculo como una motocicleta o un automovil

Otro

Ns/Nc

2| o| A -

No he tomado un crédito

Nota: En caso de todas las respuestas “No” o “Ns/Nc¢” pasar directamente a 3.5

3.4) ¢En caso de respuesta afirmativa, ha sido de alguna de las siguientes fuentes?
Marca la opcion correcta.

Si No Ns/Nc

A | Un Banco Publico
B | Un Banco Privado

C | Una institucion microfinanciera
(Semillas, etc.)
D | Prestamos ANSES / Créditos Argenta

E | De una financiera (Coppel,etc)

F | Un Billetera Digital (Ej.: Mercado
Pago, Uala, Pago 24, etc.)

G | De una casa de empefios

H | De un prestamista particular

I | De un familiar, pariente, amigos

J | De una cooperativa, mutual,

K | De una asociaciéon vecinal, (junta,
pasanaku).

L | Ns/Nc

Nota: Si declaro que tomo un crédito de la fuente “D” “Prestamos ANSES / Créditos Argenta” pasar a 3.6
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3.5) ¢En los ultimos 12 meses has recibido un adelanto o préstamo de ANSES por la Asignacién Universal
por Hijo o Jubilacion o Programa ARGENTA?
Marca la opcion correcta.

o Si
o No

3.6) ¢(Actualmente o en los proximos 12 meses, ;Usted tomaria, solo o conjuntamente con otra persona, un
préstamo de dinero por alguna de las siguientes razones? Marcar la opcién correcta.

Si

No

Ns/Nc

Para educacion o gastos escolares

Para cuestiones de salud

Para viajes o vacaciones

Para iniciar o hacer crecer un negocio

Para comprar una casa, un apartamento, o un terreno

Para refaccionar o ampliar su hogar actual

Para un funeral, un cumpleanos de 15 o una boda

T Q| ™ o O Q] W »>

Para comprar bienes de consumo durables como heladeras, camas, etc.

—

"Para adquirir prendas de vestir, accesorios, etc.

Para comprar un vehiculo como una motocicleta o un automovil

Otro

Ns/Nc

z| o| R~ =

No tomaria un crédito

3.7) (En promedio cuantas veces por mes utiliza un banco o un cajero automatico (ATM) u otra Institucion
Financiera para hacer depositos o extracciones? Marcar la opcion correcta

0 1-2 3-4 5-6 7-8 9-10 10< Ns/Nc
A Banco
B Cajero
(ATM)
C Otra IMF

3.8) Una tarjeta de DEBITO es una tarjeta asociada a una cuenta, caja de ahorro o cuenta corriente, en una
institucion financiera que le permite hacer compras o retirar dinero y éste es debitado de su CUENTA de inmediato
(puede ser de un banco, cooperativa o financiera). ;Tiene usted actualmente una tarjeta de débito? Marcar la
opcidn correcta

o Si
o No(pasaa3.10)
o Ns/Nc (pasa a 3.10)
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3.9) Pensando en un mes tipico, aproximadamente ;cuantas veces utiliza su(s) tarjeta(s) de DEBITO? Esto
incluye por ejemplo para compras, o extracciones encajeros automaticos (ATM’s). Marcar la opcion correcta

A 0 veces
1-2 veces
C 3-5 veces
D Mas de 6 veces
E Ns/Ne.

3.10) Una tarjeta de CREDITO es una tarjeta que le permite PEDIR PRESTADO dinero para hacer pagos o
comprar cosas y Usted puede pagar después y en cuotas. {Usted tiene su propia tarjeta de crédito? Marcar la
opcidn correcta

o Si

o No (pasaa3.12)

o Ns/Nc (pasaa 3.12)

3.11) Pensando en un mes tipico, aproximadamente ;cuantas veces utiliza su(s) tarjeta(s) de CREDITO? Esto
incluye por ejemplo para compras en locales, on-line o extracciones encajeros automaticos (ATM's). Marcar la
opcidn correcta

A 0 veces
1-2 veces
C 3-5 veces
D Mas de 6 veces
E Ns/Nec.

3.12) Una tarjeta prepagada es aquella en la cual se anticipa el importe del consumo que se realizard con la
tarjeta y se efectua una carga de dinero en la tarjeta y pueden realizarse operaciones hasta consumir el total del
importe cargado. Ejemplo: Uala, Pago 24, etc. ¢{Usted tiene su propia tarjeta prepaga? Marcar la opcion
correcta

o Si
o No (pasaa3.14)
o Ns/Nc (pasa a 3.14)

3.13) Pensando en un mes tipico, aproximadamente cuantas veces utiliza su(s) tarjeta(s) PREPAGA? Esto
incluye por ejemplo para compras en locales, on-line o extracciones encajeros automaticos (ATM’s). Marcar la
opcién correcta

A 0 veces

B 1-2 veces

C 3-5 veces

D Mas de 6 veces
E Ns/Nec.
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3.14) Una billetera digital permite utilizar el teléfono como monedero virtual. A través de ellas se puede realizar
pagos de servicios, envios de dinero, compras con dinero digital. A diferencia de un banco, las billeteras virtuales
no son cuentas bancarias, sino que se pueden asociar a ellas o simplemente puedo invertir dinero en ellas sin ser
cliente de un banco. ¢ Tiene usted su propia cuenta en una billetera digital, como por ejemplo Mercado Pago,
PIM?

o Si
o No (pasaa 3.16)
o Ns/Nc (pasa a 3.16)

3.15) Pensando en un mes tipico, aproximadamente ¢cuéntas veces utiliza su(s) billetera(s) virtual? (Marcar la
opcion correcta).

A 0 veces

B 1-2 veces

C 3-5 veces

D Mas de 6 veces
E Ns/Nc.

3.16) En los ultimos 12 meses, ;usted ha ahorrado o apartado dinero...? (Marcar la opcion correcta).

Si No | Ns/Nc¢

Usando una cuenta (caja de ahorro o cuenta corriente) en un banco,
cooperativa, financiera u otra institucion financiera formal

Usando un grupo de ahorro informal (como el pasanaku, vaquita,

B | rueda o ronda), asociaciones familiares o vecinales o una persona
fuera de la familia?

Guardando billetes y monedas en efectivo, como por ejemplo en la
casa

3.17) En los ultimos 12 meses, (ha DADO o ENVIADO usted personalmente DINERO a algiin familiar o
amigo que viva en otra area DENTRO de Argentina o en el EXTERIOR? Este puede ser dinero que Usted
mismo llevo o que envié de alguna otra manera. (Entrevistador: puede ser dinero enviado por cualquier motivo)
(Marcar la opcién correcta).

Ruta
A Si
B No Pasa a 3.20
C Ns/Nc Pasa a 3.20

3.18) ;Cuando envio dinero, lo hizo a alguien que estaba dentro de Argentina, o en el exterior? (Marcar la
opcidn correcta)

A | Dentro de Argentina

B | En el exterior

C | Ns/Nc
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3.19) ;De qué manera ha ENVIADO ese dinero? (Marcar la opcion correcta).

Si No Ns/Nc

A | Dinero en efectivo que entreg6 personalmente a esa persona o por
medio de otro conocido.

B | A través de un banco o institucion financiera. Esto puede ser en el
mostrador de una sucursal, en un cajero automatico, mediante
deposito electronico en una cuenta o corresponsales no bancarios.

C | A través de un servicio de telefonia celular como PIM, Billetera
Rapipago, Mercado Libre, Uald, aplicacion del banco en el celular
(home banking) u otro.

D | A través de un servicio de transferencia de dinero como Western
Union, agencias de transporte o encomiendas.

3.20) En los ultimos 12 meses, {ha RECIBIDO usted personalmente DINERO de algiin familiar o amigo que
viva en otra area DENTRO de Argentina o en el EXTERIOR? (Entrevistador: puede ser dinero enviado por
cualquier motivo) (Marcar con una x la opcion correcta).

Ruta
A Si
B No Pase a 3.23
C Ns/Nc Pase a 3.23

3.21) ;Cuando recibio dinero, lo hizo de a alguien que estaba dentro de Argentina, o en el exterior? (Marcar
la opcion correcta)

A | Dentro de Argentina

B | En el exterior

C | Ns/Nc

3.22) ;De qué manera ha RECIBIDO ese dinero? (Marcar la opcidn correcta).

Si No Ns/Nc¢

A | Dinero en efectivo que entregd personalmente a esa persona o por
medio de otro conocido.

B | A través de un banco o institucion financiera. Esto puede ser en el
mostrador de una sucursal, en un cajero automatico, mediante
deposito electronico en una cuenta o corresponsales no bancarios.

C | A través de un servicio de telefonia celular como PIM, Billetera
Rapipago, Mercado Libre, Uald, aplicacion del banco en el celular
(home banking) u otro.

D | A través de un servicio de transferencia de dinero como Western
Union, agencias de transporte o encomiendas.
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4. Del uso de la telefonfa moévil e internet.
4.1) ; Usted tiene un teléfono celular? (Marcar opcién correcta).

Ruta
A Si Sigaa4.2
B No Pasea4.11

4.2) ;El teléfono es suyo o lo comparte con algan familiar/amigo/compaiiero de trabajo? (Marcar la opcion
correcta).

A Es mio
B Lo comparto

4.3) (El celular que utiliza permite descargar aplicaciones como WhatsApp, Facebook o Twitter? (Marcar
la opcion correcta).

A Si
B No
C Ns/Nc

4.4) ; Utiliza el mismo teléfono para su vida personal y para su comercio, o tiene un teléfono distinto para
su actividad econémica? (Marcar la opcion correcta)

A | Uso el mismo para mi vida personal y para la actividad
economica.

B | Tengo dos teléfonos distintos para cada asunto. Uno para el
negocio y otro para mi.

4.5) ;Considera que dispone de la cantidad de datos moviles necesaria para poder utilizar internet desde el
celular durante todo el mes? (Marcar la opcidn correcta)

A No, tengo muy pocos datos moviles.
B Si, llego con lo justo a fin de mes.
C Si, me sobran datos a fin de mes.

4.6) ;Qué tan seguro se siente con sus capacidades para entender y utilizar la tecnologia de un teléfono?
(Marcar la opcion correcta)

Muy seguro

Mis 0 menos

No me siento seguro
Ns/Nc

Q@ >

4.7) ¢En el ultimo mes cuantas veces aproximadamente utilizé su teléfono para alguna de las siguientes
acciones? (Marcar la opcion correcta)

0 1-2 | 3-5 | 5-10 10 <

Instalar actualizaciones para su sistema o sus aplicaciones.

Cambiar la contrasefia de acceso a tu teléfono o a aplicaciones

Enviar o leer un correo electronico (mail)

Tomarse una auto foto (selfie)

Enviar un video a otra persona

Reenviar a més de 1 persona al mismo tiempo un mensaje de WhatsApp.

Enviar una ubicacion por GPS

Conectarse a una red de wifi ingresando usuario y clave.

2] il imli==l[alle:llw]ioclie

Leer un diario digital (La Nacion, Clarin, Pagina 12)

Nota: Si respondid que si en la pregunta 26 a cerca de si tiene una cuenta en una entidad bancaria, seguir con la
pregunta siguiente, sino pasar a pregunta 58.
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4.8) ;Tiene descargada la aplicacion movil de su Banco?

Ruta
A No Siga a 4.9
B Si Pasea 4.10

4.9) ;Cuales de estas razones justifican su decision de no usar la app de banca moévil? (Marcar la opcién

correcta) (Rta. Multiple)

Me preocupa la seguridad de la banca movil.

Mis necesidades bancarias las cubro sin banca moévil

No hay un cajero automatico cerca para realizar la clave y el usuario

La pantalla del teléfono moévil es demasiado pequeiia.

No tengo un teléfono inteligente

No puedo aprender a utilizarla porque es muy dificil

No confio en la tecnologia

No creo que tenga ninglin beneficio o facilidad en particular.

—lTZQ|mm|g|O|w| >

No tengo un Smartphone

4.10) ;Cuales de estas razones justifican su decision de usar la app banca mévil? (Marcar la opcion

correcta) (Rta. Multiple)

Mi banco comenzd a ofrecerme el servicio.

No hay sucursal bancaria ni cajero automatico cerca de mi casa o trabajo.

Me senti comodo con la seguridad de la banca movil.

Para pagar servicio, como el monotributo, desde el teléfono.

Para consultar mis ultimos movimientos.

Para saber si me depositaron ventas con tarjeta.

Para cargar la tarjeta de transporte publico (SUBE) desde el teléfono.

Para realizar un plazo fijo con Homebanking

—|IZ|O|MMmMgIO[wm| >

Para enviar dinero de forma mas rapida.

4.11) ;Tiene acceso a internet desde donde realizar tu actividad econéomica? (Marcar la opcion correcta)

A

Si

B

No

4.12) ;Tiene alguno de los siguientes dispositivos informiticos en su casa o en lugar donde realiza su
actividad econémica, con conexion a internet? (Marcar la opcion correcta)

En mi casa En donde realizo mi No tengo
actividad econémica
Computadora
Tablet
Netbook
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5. Del uso de medios de pago digitales.

5.1) (Cual de los siguientes medios de pagos utiliza mas frecuentemente para pagar cada una de las
siguientes categorias? (Seleccione una opcion para cada categoria).

Efectivo | T

Debito

Billetera
Movil

T.
Crédito

Cheque

Transf.-
Electronica

No consumo

Servicios como la luz, el agua,
etc.

Cagar la tarjeta de transporte
publico SUBE

Para pagarle a alguno de sus
proveedores

Hacer las compras minoristas

sl iw)

Hacer las compras en el
supermercado

Abonar el Monotributo

Pagar los peajes.

Comprar entradas al cine.

= QT

Comprar pasajes en avion o
colectivo larga distancia.

—

Para comprar bienes durables

5.2) ;Cuantas veces por mes carga su tarjeta de transporte? (Marcar la opcidn correcta)

[0

| [12 |

[35 |

| 5-10

[ 10< |

5.3) ¢ En un dia tipico cuianto dinero llevas con vos mismo, y cuanto dejas en tu casa? (Seleccione una opcion

para cada categoria)

$0

$1-8200

$200-
$400

$400-
600

$600-$800

Mas de
$800

Ns/Nc¢

Llevo con migo mismo...

>

Dejo en mi casa...

5.4) ;Cuanto tiempo gasta mensualmente en hacer los pagos de servicios e impuestos? (Marcar la opcion

correcta)

0 minutos

10-15 minutos

16-20 minutos

21-30 minutos

31-45 minutos

46-60 minutos

QT m g O|w| >

Mas de 60 minutos

5.5) En relacion a la seguridad del dinero que le genera manejar dinero en efectivo. ;En los Gltimos 3 afios
sufrio alguna de las siguientes situaciones relacionadas al dinero en efectivo? (Marcar la opcion correcta)

(Rta. Mdltiple)
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Robo en el comercio de la caja del dia.

Pago con billetes falsos.

Perdida de efectivo.

Robo mientras se trasladaba de un lugar a otro.

Robo en su casa.

Robo por parte de alguno de sus empleados.

Ns/Nc¢

T Q| ™| o™ O Q] W >

No he sufrido ninguna

5.6) ;Qué tan de acuerdo con esta afirmacion: “Me siento seguro teniendo el dinero en efectivo”?

A | Muy de acuerdo

B | De acuerdo

C | No estoy de acuerdo
D | Ns/Nc

5.7) (En el ultimo afio cuantas compras / ventas realizo por internet utilizando su teléfono movil o su
computadora? (Marcar la opcion correcta)

1-2 | 3-5

5-10

10 <

Ventas por internet a través del teléfono.

Compras por internet a través del teléfono.

Ventas por internet a través de la computadora.

g | >

Compra por internet a través de la computadora.

5.8) ¢Si sus proveedores mas grandes le piden que les pague de forma electréonica, que tan dispuesto
estaria a hacerlo? (Marcar la opcion correcta)

A | Muy de acuerdo

B | De acuerdo

C | No estoy de acuerdo
D. | Ns/N¢

5.9) Los medios de pagos digitales, realizan la transferencia del dinero en una accion de compra-venta electronica

sin utilizar efectivo, como por ejemplo una compra con tarjeta de débito. {Acepta actualmente, o acepto en el
pasado, alguno de los siguientes medios de pago digitales? (Seleccione una opcion para cada categoria, en
caso de ser “Otro” especificar cudl)

Si Si, pero lo No
deje de
hacer.
A Posnet inalambrico.
B M-pos con el celular.
C Codigo QR
D Otro:
Ruta Siga a Pasea 5.18 Pase a
5.10 5.23

5.10) ;Aproximadamente cuanto gasta por mes en pagar el servicio de poder ofrecer pagos digitales?

(Completar con numero)
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5.11) ;Hace cuinto que acepta medios de pago digitales? (Marcar la opcion correcta)

0-3 meses

3-6 meses

6-9 meses
9-12 meses
1-3 afos

Mas de 3 afios
Ns/Nc¢

QT m|gQ|w| >

Nota: Si respondi6 que “Si” inicamente en la opcion C, de pago con QR, en la pregunta 5.9 vaya
directamente a la pregunta 75.

5.12) ;Aproximadamente qué porcentaje de sus clientes le pagan con tarjeta de débito? (Marcar con una x
la opcion correcta):

A 0%
10%
25%
50%
75%
100%
Ns/Nc¢
Otro:

T|Q|T|m|O|O|w

5.13) ;En el proximo aiio, aproximadamente, como cree que va a variar la cantidad de clientes que le van a
pagar con tarjeta de débito? (Marcar la opcion correcta)

Va bajar un 10% o mas

Va a bajar entre un 1% o 10%
Se va a mantener igual

Va a crecer entre un 1% o 10%
Va a crecer mas del 10%
Ns/Nc

g2licsliwii@liesli

5.14) ; Aproximadamente qué porcentaje de sus clientes le pagan con tarjeta de crédito? (Marcar la opcion

correcta):

0%
10%
25%
50%
75%
100%
Ns/Nc
Otro

T QMmO 0w >

5.15) ;En el préximo afio, aproximadamente, como cree que va a variar la cantidad de clientes que le van a
pagar con tarjeta de crédito? (Marcar la opcion correcta)

Va bajar un 10% o mas

Va a bajar entre un 1% o 10%
Se va a mantener igual

Va a crecer entre un 1% o 10%
Va a crecer mas del 10%
Ns/Nc

lieliwii@]ivelie
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Nota: Si en la pregunta 5.9 respondié que “No” o que “Si pero lo deje de hacer” pagos con cédigo QR pasar
a5.18

5.16) ;Aproximadamente? qué porcentaje de sus clientes le pagan con codigo QR? (Marcar la opcion
correcta)

0%
10%
25%
50%
75%
100%
Ns/Nc¢
Otro

T QM m|g|IQ|w| >

5.17) (En el préximo afio, aproximadamente, como cree que va a variar la cantidad de clientes que le van a
pagar con cédigo QR? (Marcar la opcion correcta)

Va bajar un 10% o mas

Va a bajar entre un 1% o 10%
Se va a mantener igual

Va a crecer entre un 1% o 10%
Va a crecer mas del 10%
Ns/Nc

glicliwii@liveli

5.18) ;Por cual de los siguientes motivos acepta pagos digitales? (Marcar la opcion correcta, en caso de ser
“Otro” especificar cual) (Rta. Multiple)

Fue facil de aprender y entender

Me trae mas ventas

Es mas seguro de manejar que el efectivo

Redujo mi costo de manejo de efectivo

Redujo la molestia de encontrar cambio para los clientes

Es mas rapido realizar transacciones que con efectivo

Los consumidores gastan mas dinero

La aplicacion movil es facil de usar

Me interesa ser cliente de la institucion financiera, un banco, o una aplicacion movil

Otros comercios lo tienen y quiero competir

Es gratis el mantenimiento

Me permite evitar que fien

Es mas seguro para cuando los empleados manejan la caja del comercio

Ahorro tiempo para hacer el registro de las ventas que hice en el mes.

Es mejor para ahorrar porque el dinero va directo a una cuenta

Porque me conviene para luego comprar con la tarjeta de débito usando ese dinero

ol=|o|z|z|= === |z|e|=|m|o|o|=| >

Otro

5.19) ;En una escala del 1 al 10, cuanto le recomendaria a un amigo que acepte pagos digitales? (Marcar la
opcion correcta)
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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5.20) ;Qué problemas tiene o tuvo con sus medios de pago digitales, por los que no los recomendarias?
(Marcar la opcion correcta, en caso de ser “Otro” especificar cuadl) (Rta. Multiple).

A

Es dificil de aprender y entender como usarlo

Los consumidores rara vez lo piden

Es demasiado caro dadas mis ventas

Toma demasiado tiempo para operar

Se tarda demasiado en recibir el pago

No es seguro

Es muy dificil recibir asistencia técnica

Tenes que pagar muchos impuestos (ej.: monotributo)

Tengo que hacer pagos en efectivo a proveedores, asi que prefiero recibir efectivo

Tengo que hacer compras minoristas en efectivo asi que prefiero recibir efectivo

Es dificil retirar el efectivo de la cuenta

La aplicacion movil es muy compleja

El sistema se descompone / no siempre funciona

Otros, por favor especifique

A mi familia no le gusta que lo usemos

Otro

ol=|o|zlz|c R ==z |a|=|o|o|alw

No tuve problemas

5.21) ¢Si tiene un problema con su instrumento de pago digital a quien le pidi6 ayuda? (Marcar la opcion
correcta, en caso de ser “Otro” especificar cual) (Rta. Multiple).

Al servicio técnico de la empresa.

Dejo de usarlo, esperando que se solucione.

A mi hijo o alglin familiar/amigo joven

A algin colega

A la oficina del Gobierno Local que asesora emprendedores (CeDEL)

Busco ayuda en internet

Q|m|m|g|Q|w| >

Otra

Nota: Solo si respondi6 en la pregunta 5.9 que dejo de utilizar medios de pago digitales. Sino aqui finaliza

el cuestionario.

5.22) En la pregunta 5.9 dijo que habia dejado de utilizar medios de pago digitales. ;{Podria a continuacion

decirnos cuales de los siguientes motivos justificaron su decision? (Marcar la opcion correcta, en caso de ser
“Otro” especificar cudl) (Rta. Multiple):

A A mi familia no le gustaba que lo usemos

Era dificil de usar

Los consumidores rara vez lo pedian

Era demasiado caro para mis ventas

Tomaba demasiado tiempo para operar

Se tardaba demasiado en recibir el pago

No era seguro

Tenia que pagar més impuestos

Necesitaba efectivo para hacer compras, asi que preferia recibir efectivo

No podia ofrecer promociones / descuentos a los clientes

No habia buena publicidad de que se podia pagar con tarjeta

Los tramites para la instalacion eran demasiado complicados

Era dificil, después de la venta, retirar el efectivo de la cuenta

Era muy complicado recibir asistencia técnica si tenia algiin problema

Tengo que hacer compras minoristas en efectivo asi que prefiero recibir efectivo

<lo|z|z|c|® ==z |o|7|m|o|a|=

Otro
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Nota: Solo si respondié que actualmente no utilizaba ningun medio de pago digital en la pregunta
5.9. Si respondio que si utiliza algiin medio de pago en la actualidad en la pregunta 5.9 aqui
finaliza el cuestionario.

5.23) (Le interesaria aceptar medios de pago digitales para no tener que usar efectivo? (Marcar la opcion

correcta)
Ruta
Si Siga a 5.24
No Pase a 5.26

5.24) ;Por cuales de estas razones le interesaria aceptar medios de pagos digitales? (Marcar con unax la
opcion correcta, en caso de ser “Otro” especificar cuadl) (Rta. Multiple).

A

Es facil de utilizar.

Me puede traer mas ventas.

Es mas seguro de manejar que el efectivo.

Reduce mi costo de manejar de efectivo.

Reduce la molestia de encontrar cambio para los clientes.

Es mads rapido realizar transacciones que con efectivo.

Los consumidores gastan mas dinero.

Puedo ofrecer cuotas o/y descuentos a los clientes.

Me interesa ser cliente de un Banco o una billetera digital.

Otros comercios lo tienen y quiero competir.

Es gratis el mantenimiento.

Te permite evitar el fiado

Es mads seguro para cuando los empleados manejan la caja del comercio

Ahorro tiempo para hacer el registro de las ventas que hice en el mes.

Es mejor para ahorrar porque el dinero va directo a una cuenta.

Porque me conviene para luego comprar con la tarjeta de débito usando ese dinero.

o|~=|o|z|z|c 7=~ |z|o|=|m|o|a|w

Otro

5.25) (Si tiene motivos por los cuales le interesa, entonces porque razén aun no utiliza medios de pagos
digitales? (Marcar con una x la opcion correcta) (Si es “otro” especifique cual). (Rta. Multiple)

A

El costo de mantenimiento y acceso es muy alto

No me siento capacitado/a para saber como usarlo bien

Nunca nadie me lo ofrecio

Es muy dificil acceder a los medios de pago digital

No quiero tener problemas con los impuestos fiscales

Quiero esperar a que mas personas usen la tarjeta

Quiero esperar a que mas comercios acepten también

No tengo cuenta bancaria

No tengo habilitacion comercial

|~ |Za|Hmg|a|w

Otro

5.26) ;Por cuales de estos motivos no le interesaria aceptar pagos con medios digitales? (Marcar con una x
la opcion correcta, en caso de ser “Otro” especificar cual) (Rta. Multiple):

No sé como conseguir posnet, 0 m-pos, o aplicacion para aceptar pagos digitales.

No conozco a nadie que tenga uno

Nunca pensé en usarlo

No tengo DNI

A mi familia no le gusta que lo usemos.

Me resulta dificil de usar

Los consumidores rara vez lo piden.

QT mgIO| W >

Es demasiado caro dadas mis ventas.
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Toma demasiado tiempo para operar

Se tarda demasiado en recibir el pago

No es seguro

Voy a tener que pagar mas impuestos.

Tengo que hacer pagos en efectivo, asi que prefiero recibir efectivo.

No sé para qué puedo usarlo.

No puedo ofrecer promociones/ descuentos a los clientes..

No hay publicidad de que aceptamos medios de pago digitales y nadie se entera

Los tramites de instalacion son demasiado complicados.

Es dificil, después de la venta, retirar el efectivo de la cuenta.

No me siento comodo usando el teléfono para cobrar.

No me llevo bien con la tecnologia.

Era muy complicado recibir asistencia técnica si tenia algin problema

Tengo que hacer compras minoristas en efectivo asi que prefiero recibir efectivo.

Tuve una mala experiencia en el pasado

<|g|<|c|m|v|=lo|~|o|z|z || x| =]~

Otro
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