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los datos de dinero movil a través de la Encuesta Global de MMU. Debido a que los
mayores proveedores de dinero movil suelen participar en la encuesta cada afio,
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Acerca de MMU

El Programa de GSMA Dinero Movil para los No Bancariza-
dos (MMU por sus siglas en inglés) acelera el crecimiento
de los servicios de dinero maévil comercialmente viables,
para lograr una mayor inclusion financiera.

Se estima que 2.500 millones de personas en paises con
ingresos de bajos a medianos, no estan bancarizados.
Carecen de los servicios financieros que necesitan para
invertir en su sustento, proteger sus activos y evitar caer
mas profundamente en la pobreza. La infraestructura
bancaria tradicional de presencia fisica es demasiado
onerosa para dar servicio a los pobres, particularmente
en las areas rurales. Sin embargo, mas de 1.000 millones
de personas desatendidas en estos mercados, ya tienen
acceso a un teléfono mavil, lo que puede proporcionar la
infraestructura para ofrecer servicios financieros de man-
era sostenible, tales como pagos, transferencias, seguros,
ahorros y crédito.

El programa de MMU estd enfocado en la provision con-
veniente, segura y accesible de servicios financieros para
las personas subatendidas, mediante el apoyo de servicios
de dinero mavil para alcanzar escala. Nosotros hacemos
esto identificando y compartiendo datos de referencia,
practicas optimas operacionales y enfoques de interop-
erabilidad comercialmente viables, asi como cultivando
entornos regulatorios favorecedores.

El Programa de MMU estd apoyado por The Bill & Melinda
Gates Foundation, The MasterCard Foundation y Omidyar
Network.

Para obtener mayor informacion, visite
www.gsma.com/mmu




Prélogo

El dinero mévil representa una enorme
oportunidad para lograr un impacto social,
permitiendo a los clientes tener acceso a
servicios que pueden ayudarlos a manejar
sus vidas cotidianas y mejorar su sus-
tento. También representa una importante
oportunidad comercial y, como tal, muchos
de nuestros miembros han desarrollado el
dinero movil dentro de su estrategia prin-
cipal, para lograr en el futuro el aumento
de sus ingresos.

Desde que en 2010, GSMA comenz6 a recopilar y analizar datos acerca del dinero
movil, nuestros conocimientos acerca del informe anual sobre el Estado de la
Industria han ayudado a crear un mejor entendimiento del alcance y del desem-
pefio operacional de los servicios de dinero mévil alrededor del mundo. También
se apoya en un archivo de conocimientos acumulados por el Programa de GSMA
de Dinero Movil para los No Bancarizados, con el apoyo de The Bill & Melinda
Gates Foundation, The MasterCard Foundation y Omidyar Network.

Uno de los temas en este informe es la importancia de la colaboracién, tanto en-
tre nuestros miembros como con los bancos y otras partes externas, para desar-
rollar un exitoso ecosistema financiero digital. En GSMA estamos comprometidos
a apoyar a la industria para lograrlo. Estamos trabajando con la industria para
comprender la oportunidad que presenta la interoperabilidad entre cuentas y
como debe ser implementada para lograr su total potencial, a fin de facilitar las
transacciones digitales.

Espero que encuentren util el contenido de este informe, y me siento muy
ilusionada con el continuado compromiso de GSMA con la industria del dinero
movil, para ayudar a acelerar su desarrollo de manera tal que podamos ver un
desempeiio alin mas elevado en los afos venideros.

Atentamente,
P Beowet

Anne Bouverot
Directora General de GSMA y Miembro del Directorio
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Resumen tlecutivo

El Programa de GSMA de Dinero Mévil para los No Bancarizados (MMU) ha estado dando seguimiento al progreso de la industria de
dinero mévil durante los ultimos afios. Cada afio, el Informe sobre el Estado de la Industria de MMU contiene resultados y cono-
cimientos clave acerca del crecimiento del sector. Este afio, por primera vez, el alcance del informe se ha ampliado para incluir no
solamente el dinero mdvil, sino también el seguro movil, el crédito mavil y el ahorro movil.

Este informe contiene datos del Rastreador de Servicios de MMU, que monitorea el nimero de servicios de dinero mévil lanzados
comercialmente y los planificados, para los no bancarizados a nivel global. También incluye datos de la Encuesta de Adopcion Global
2013 de MMU, sobre Servicios Financieros Moviles (en lo sucesivo Encuesta Global 2013), que conto con 110 participantes de 56 paises.
Para algunas métricas, tales como los ingresos de dinero mdvil, la cantidad de datos reportados no es tan alta como la de las métricas
principales. En donde es razonable, se realizan estimaciones para completar el conjunto de datos; en este informe, las cifras de cuen-
tas de dinero movil (tanto registradas como activas) han sido estimadas. Creemos que los resultados de este informe son realmente
representativos de la industria en general.

También se han incluido en este informe mini estudios de caso sobre servicios financieros maviles, asi como las practicas 6ptimas
particulares del dinero mavil, alli donde ayudan a apoyar o profundizar los conocimientos de la encuesta.

Los puntos destacados del informe incluyen:

* Laindustria de dinero mévil continta creciendo y en la actualidad se estd expandiendo a través de otras regiones. Con 219 servi-
cios en 84 paises, a finales de 2013, el dinero mévil esta ahora disponible en la mayoria de los mercados en desarrollo y emergentes.
Mientras que la mayoria de los servicios contindan estando en Africa Sub-Sahariana, en 2013 el dinero mévil se ha expandido signifi-
cativamente fuera de la region. La pregunta ya no es mas si estan disponibles los servicios de dinero movil, sino cdmo asegurarse de
que la industria continte creciendo de manera sostenible.

* La competencia estd incrementandose en muchos mercados a medida que el dinero mévil se esta convirtiendo en un producto
principal para un numero creciente de operadores. 52 mercados tienen dos o mas servicios de dinero mévil.

» Elndmero de cuentas activas de dinero mévil estd creciendo rdpidamente v, en junio de 2013, habia mas de 60 millones de cuentas
activas de dinero mévil globalmente. Un creciente nimero de servicios estd logrando escala y 13 tienen mas de un millén de
usuarios activos.

* Sin embargo, para la mayoria de los proveedores, el desarrollo de las bases de sus servicios de dinero mévil contintia siendo un
desafio. Globalmente, sélo un 29.9% de las cuentas de dinero movil registradas estaban activas en junio de 2013. De igual manera,
asegurar una adecuada actividad por parte del agente debe ser una prioridad en varios mercados.

* Varios servicios de dinero movil, particularmente aquellos que ya han creado una sélida base, han realizado progresos en el desar-
rollo de su oferta de productos, extendiendo el ecosistema financiero digital y aumentando sus ingresos.

o Oferta de productos: La recarga de tiempo aire y las transferencias de P2P continuaron siendo los productos mas
adoptados pero, en 2013, los pagos masivos fueron el producto de mas rapido crecimiento, incrementandose el nime-
ro de transacciones hasta una tasa de crecimiento anualizada del 617%. El lanzamiento de nuevos productos ha sido mas
exitoso en donde ya se habian establecido una solida red de distribucién y una amplia y activa base de clientes.

 Desarrollo del ecosistema: Con mas servicios de dinero movil alcanzando la madurez, un creciente nimero de operadores
estd reconociendo la oportunidad del ecosistema. En 2013, las transacciones con la participacion de compafiias externas
han estado impulsando el crecimiento del dinero maovil a nivel global, representando el 29% del valor de las transacciones
realizadas en junio. Estas transacciones estan también creciendo mucho mas rapidamente que las recargas de tiempo-aire y
las transferencias netas en la red.




RESUMEN EJECUTIVO

* Ingresos: El dinero movil ha sido provechoso financieramente para los servicios que han alcanzado escala. Cinco operadores
dentro de nuestra muestra reportaron que el dinero movil contribuy6 en mas de un 5% a sus ganancias. El ahorro por la
distribucion de tiempo aire puede también representar un interesante beneficio indirecto para los MNO: 10 informaron haber
vendido mas de 10% de su tiempo aire a través del dinero mavil.

Con un creciente nimero de servicios logrando escala, el dinero mévil contintia siendo un elemento impulsor de la inclusion
financiera. El dinero mdvil extiende el acceso a los pagos y los servicios financieros, mas alla del alcance de las instituciones finan-
cieras tradicionales en muchos paises en desarrollo. A finales de 2013, nueve mercados ya tenian mas cuentas de dinero mévil que
cuentas bancarias, en comparacién con sélo cuatro en el tltimo afio. En estos mercados, la industria de dinero mévil ha logrado que
los servicios financieros sean accesibles para mas personas, que lo que jamas consiguid la industria bancaria tradicional.

El desarrollo de otros servicios financieros méviles, incluyendo el seguro mavil, el crédito y los ahorros méviles, permitird que
los proveedores de servicios profundicen en la inclusion financiera mediante la oferta de servicios financieros mas alla de las
transferencias de dinero y los pagos.

+ Hay actualmente 123 servicios de seguro, crédito y ahorros méviles lanzados comercialmente, de los cuales 27 fueron lanza-
dos en 2013, destacando que existe un fuerte interés en apalancar el movil para profundizar la inclusion financiera.

 Laindustria del seguro mévil esta ganando popularidad con la ayuda de intermediarios especialistas, que estan creando mod-
elos comerciales y de asociaciones que parecen estar acelerando el lanzamiento de productos (30 en los tltimos dos afios).

+ Elcaso de negocio constituye un desafio, particularmente porque los proveedores deben confiar en un gran equipo de
ventas y en una adecuada educacion de los clientes para captar nuevos clientes, ya que su captacion es mas sofisticada y los
servicios de seguros, crédito y ahorros mdviles actualmente no se venden a través de agentes de dinero movil.




EL ESTADO DE LA INDUSTRIA 2013

INTRODUCCION

Acerca del informe sobre el Estado de la Industria de MMU

El acceso a los servicios financieros puede ayudar a los hogares de bajos ingresos a manejar los riesgos del dia a dia y proporcionar
una red de seguridad para aislarlos de las conmociones financieras (ej. una muerte en la familia, enfermedades, pérdida de empleo
0 desastres naturales). Sin embargo, se estima que 2.500 millones de personas en paises de bajos y medianos ingresos no estan
bancarizadas.' El modelo tradicional de bancos con presencia fisica, adoptado por la mayoria de éstos y por los proveedores de
pagos, lucha para dar servicio a las personas de bajos ingresos y en cambio estas personas se ven forzadas a confiar en los servicios
financieros informales, que normalmente son arriesgados, inconvenientes y caros.

Sin embargo, entre la poblacién no bancarizada, mas de 1.000 millones de personas tienen acceso a un teléfono mévil.2 El canal mévil
puede ser utilizado para proporcionar acceso a servicios financieros tales como pagos, transferencias, seguros, ahorros y crédito, en
formas que son mas efectivas en cuanto a los costos, seguras y convenientes que las alternativas existentes. En muchos paises en
desarrollo, los operadores méviles (MNO por sus siglas en inglés) cuentan con activos e incentivos Unicos para proporcionar estos
servicios de manera sostenible y escalable: marcas de confianza, amplia distribucién y acceso a canales seguros.

La disponibilidad de datos sobre los servicios financieros moviles es también critica para permitir a los proveedores de servicios
financieros méviles tomar decisiones informadas y realizar inversiones en esta area.

El Programa de Dinero Mdvil para los No Bancarizados (MMU) de GSMA estd realizando el seguimiento del progreso de la industria de
servicios financieros moviles. Desde 2011 MMU ha publicado anualmente un Informe sobre el Estado de la Industria para compartir los
resultados y conocimientos clave sobre el crecimiento del sector. Como en afios anteriores, este informe de 2013 contempla el estado del
dinero movil pero, por primera vez, el panorama se ha ampliado para incluir los seguros, el crédito y los ahorros maviles.

Con este informe esperamos proporcionar a la industria informacion, datos y definiciones de estandares, todos ellos muy necesarios,
permitiendo a las diferentes partes interesadas comprender mejor y lograr el éxito en este sector.

Metodologia

En este informe proporcionamos una evaluacion cuantitativa del estado de la industria de los servicios financieros moviles, con base
en los datos del Rastreador de Servicios de MMU y la Encuesta de Adopcion Global 2013 de los Servicios Financieros Mdviles, asi como
conocimientos cualitativos sobre el desempefio de los servicios financieros moviles, con base en la interaccion de MMU con la industria
durante el dltimo afo.

Rastreador de Servicios de MMU

El Rastreador de Servicios de Dinero Mdvil es una base de datos online que controla el nimero de servicios de dinero mévil lanzados
comercialmente y aquellos planificados, para los no bancarizados a través del mundo. También contiene informacién acerca de cada
servicio lanzado, tal como el nombre del proveedor y el nombre del servicio de dinero mévil, su fecha de lanzamiento, qué productos fi-
nancieros ofrece y cuales son los socios involucrados en la provision de cada servicio.> En 2014 el Rastreador de Servicios de Dinero Movil
se ampliard, para incluir informacion acerca de los servicios de seguros moviles, y los servicios de crédito y ahorros méviles.

1. Jake Kendall, Nataliya Mylenko y Alejandro Ponce, “Measuring Financial Access Around the World” (Junio de 2010), Documento de Trabajo de Investigacion en las Politicas 5253, Banco Mundial. Disponible en
http://elibrary.worldbank.org/doi/book/10.1596/1813-9450-5253

2. CGAP, GSMA y McKinsey & Company “Mobile Money Market Sizing Study” (2010).
3. Rastreador de Servicios de MMU: http://www.gsma.com/mobilefordevelopment/programmes/mobile-money-for-the-unbankedy/tracker
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TABLAT
DEFINICIONES DE SERVICIOS FINANCIEROS MOVILES

CREDITO Y AHORROS MOVILES

DINERO MOVIL

El dinero mévil utiliza los teléfonos méviles
para transferir dinero y realizar pagos a los
subatendidos

El seguro movil utiliza el teléfono mévil para
proporcionar servicios de micro seguros a los
subatendidos

El Crédito y los ahorros méviles utilizan el
teléfono mavil para proporcionar servicios de
crédito y/o ahorros para los subatendidos

MMU da seguimiento a los servicios de seguro
movil que cumplen con los siguientes criterios:

MMU da seguimiento a los servicios de crédito y
ahorros méviles que cumplen con los siguientes
criterios:

MMU da seguimiento a los servicios de dinero
movil que cumplen con los siguientes criterios:

« Elservicio debe ofrecer al menos uno de los + Elservicio debe permitir a los subscriptores

siguientes servicios: transferencias de P2P,
pagos de cuentas, pagos grupales pagos a
comerciantes y remesas internacionales.

El servicio debe confiar ampliamente en una
red de puntos de transacciones fuera de las
sucursales bancarias que hacen que el servicio
sea accesible para los no bancarizados y los
desatendidos. Los clientes deben poder utilizar
el servicio sin que hayan sido previamente
bancarizados. No estan incluidos los servicios
que ofrece el teléfono movil tan solo como
otro canal de acceso a los productos bancarios
tradicionales.

manejar los riesgos proveyéndoles de una
garantia de compensacion por pérdidas, dafios,
enfermedad o muerte especificas.

El servicio debe permitir a las personas
subatendidas acceder facilmente a los servicios
de seguros utilizando un dispositivo mévil.

No estdn incluidos los servicios que ofrecen el
teléfono mavil tan solo como otro canal para
los clientes de una compafiia de seguros, a fin
de que los clientes accedan a un producto de
seguro tradicional.

El servicio debe estar disponible ain para

+ Elservicio permite a los subscriptores ahorrar
dinero en una cuenta que proporciona
seguridad para el principal, y en algunos
casos una tasa de interés, y/o permite a los
subscriptores pedir prestado un cierto monto
de dinero que ellos acuerdan pagar en un
periodo de tiempo especifico.

El servicio debe permitir a las personas
subatendidas ahorrar dinero y/o solicitar
crédito y reembolsarlo mas facilmente
utilizando un dispositivo movil. No estan
incluidos los servicios que ofrecen el teléfono
mdvil tan solo como otro canal para acceder

clientes con dispositivos moviles basicos. .
a una cuenta de ahorro tradicional y/o a un

« Elservicio debe ofrecer una interfaz para la Ty Y

iniciacién de transacciones para los agentes
y/o clientes que esté disponible en dispositivos
méviles basicos.

El servicio debe estar disponible ain para
clientes con dispositivos méviles basicos.

Encuesta de Adopcion Global de MMU

Nuestra Encuesta de Adopcién Global es una encuesta anual, disefiada para captar informacién cuantitativa acerca del desempefio de los
servicios financieros moéviles alrededor del mundo. Todos los proveedores de servicios representados en nuestro Rastreador de Servicios
fueron invitados a participar en la encuesta global de 2013. Quienes respondieron, suministraron métricas operacionales estandarizadas
acerca de sus servicios, para los meses de setiembre de 2012, diciembre de 2012, marzo de 2013 y junio de 2013, de forma confidencial.

Un total de 110 proveedores de servicios de 56 paises participaron en la encuesta de 2013, con 98 de ellos suministrando informacion
sobre dinero mavil, 21 sobre el seguro mavil y 16 sobre crédito y ahorro maviles. La lista completa de participantes en la encuesta esta
incluida en el Apéndice A.

Consideramos que nuestra muestra es representativa de la industria, puesto que incluye:

o 49% de los servicios de dinero mavil, 25% de los servicios de seguro mévil y 41% de los servicios de crédito y ahorros moviles, lanza-
dos comercialmente hasta junio de 2013, incluyendo los mas conocidos servicios en el mundo;

* servicios que abarcan una gama de etapas de desarrollo, desde servicios establecidos por un largo tiempo hasta aquellos servicios
que acababan de lanzarse en 2013;

* una combinacion de servicios ofrecidos por diferentes proveedores, p.ej. operadores méviles (MNO), bancos y actores de
terceras partes;

* servicios basados en la billetera, asi como servicios en el mostrador (“over-the-counter” u OTC); y

* una diversa representacion geografica de todas las regiones.
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Todos los datos fueron proporcionados por los propios participantes. Los datos suministrados por la industria no fueron verificados indepen-
dientemente por GSMA; sin embargo, todas las respuestas a la encuesta fueron cuidadosamente verificadas para que hubiera consistencia.

Para algunas métricas, tal como los ingresos de dinero mévil, la cantidad de datos proporcionados no es tan alta como para las métricas
principales. En donde es razonable, se hacen estimaciones para completar el conjunto de datos; en este informe, las cifras de las cuentas
de dinero mévil (tanto las registradas como las activas) han sido estimadas. Esto se ha realizado mediante la aplicacién de la extensa
experiencia de investigacion del equipo y la comparacién con otros operadores y mercados similares. Esta es una importante mejora
con respecto a los Informes sobre el Estado de la Industria de 2011y 2012, que solamente englobaban los datos proporcionados por los
encuestados reales en el estudio.

Una serie de entradas de blog se publicaran en el curso del afio, en donde se analizaran algunos de los resultados del informe mas detal-
ladamente. MMU también ha proporcionado informes comparativos confidenciales a cada participante en la encuesta, comparando su
desempefio con su pares globales y regionales.

Este informe estd dividido en dos partes. En la Parte 1analizamos el estado del sector del dinero mdvil, asi como las tendencias de la
industria. En la primera seccion proporcionamos una vision de conjunto del panorama del dinero mévil en 2013, observando el nimero
de servicios de dinero mévil a nivel global. A continuacion consideramos la adopcion de clientes de los servicios de dinero mévil y el
uso, en la seccion 2. En la Seccién 3 revisamos la forma en la que los proveedores estan haciendo que los servicios de dinero mévil sean
accesibles, a través de grandes redes de distribucion. Solamente una vez que se han establecido una sélida red de distribucién, asi como
una amplia base de clientes activos, pueden los proveedores de dinero mévil cambiar su enfoque hacia otras acciones que impulsaran el
éxito. En las Secciones 4, 5y 6 analizamos el estado de la industria del dinero maévil, en términos de:

» Oferta de productos - La amplitud y sofisticacion de las ofertas de productos de dinero mavil;
* Desarrollo del ecosistema - el ecosistema de companiias y terceras partes que se conectan a un servicio de dinero mévil particular;
* Eingresos - ingresos directos e indirectos generados por el dinero movil.

En la Parte 2 proporcionamos conocimientos acerca del estado de otros servicios financieros maviles: seguro mavil (seccién 1), crédito
movil (seccion 2) y ahorros mdviles (seccion 3).
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RESULTADOS FUNDAMENTALES

e Con 219 servicios en 84 paises al final de 2013, el dinero moévil estd actualmente disponible en
la mayoria de los mercados en desarrollo y emergentes.

¢ La competencia se estd incrementando globalmente y 52 mercados tienen dos o mas servi-
cios de dinero movil.

¢« El dinero mavil se estad transformando en un servicio estratégicamente importante para
un creciente numero de proveedores, evidenciado por el hecho de que el 70% de los
proveedores planean incrementar sus inversiones en dinero movil en 2014

NUmero de servicios de dinero movil

La industria mavil alcanzé un hito al final del 3er trimestre, con mas de 200 servicios de dinero mavil. Al final de 2013 habia 219 servi-
cios funcionando en 84 paises, comparado con 179 servicios en 74 paises al final de 2012 (ver figura 1). Nuestro Rastreador de Servicios
también ha identificado 113 servicios de dinero mdvil que se estan planeando lanzar.

En 2013 el dinero moévil fue lanzado en nueve nuevos mercados: Bolivia, Brasil, Egipto, Etiopia, Guayana, Jamaica, Tayikistan, Togo y
Vietnam. Reformas regulatorias que estan facilitando los servicios de dinero movil*, estan contribuyendo al crecimiento de la indus-
tria en términos de numero de servicios.

Con un incremento afio a afo (YOY por sus siglas en inglés) de sélo 22%, el crecimiento de los servicios de dinero mévil esta descendi-
endo actualmente. Esta desaceleracion en el nimero de nuevos lanzamientos entre 2012 y 2013 es evidente a lo largo de todas las regiones,
aunque existen variantes significativas. Con un crecimiento afio a afio del 53%, América Latina esta mostrando el mas sélido crecimiento en
el nimero de nuevos servicios de dinero movil. Esta desaceleracion parece ser una consecuencia natural del hecho de que el dinero mévil
esta ahora disponible en la mayoria de los mercados en desarrollo, en lugar del resultado del cierre de los servicios de dinero movil.

Expansion regional
0 En 2013 el dinero mévil se ha expandido significativamente fuera de Africa Sub-Sahariana, aunque
0 la parte del ledn de los servicios actuales de dinero mévil permanece en la region. A finales de

2013, 52% de los servicios actuales estaban en esta region. Esto sigue una tendencia decreciente (en
2012, Africa Sub-Sahariana representd el 56% y en 2011, representd un 58%). Consideramos que este

g%gzsrﬁgﬂﬁ'gztgﬁ on porcentaje caerd por debajo del 50% el préximo afio, ya que la mayoria de los servicios planeados
Africa Sub-Sahariana estan fuera de la region (ver tabla 2).

4. Para un andlisis exhaustivo de las reformas regulatorias que apoyan el crecimiento sostenible del dinero mévil, consulte Simone di Castri (2013), “Mobile Money: Enabling Regulatory Solutions”, GSMA Mobile Money for the
Unbanked. Disponible en http://www.gsma.com/mobilefordevelopment/wp-content/uploads/2013/02/MMU-Enabling-Regulatory-Solutions-di-Castri-2013.pdf
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Con 19 lanzamientos planeados para el dinero mdvil, América Latina tiene la segunda cifra mas elevada de servicios planeados. Du-
rante un largo tiempo Africa Sub-Sahariana lideré la industria, con una vasta mayoria de servicios, historias de éxito y practicas 6ptimas
provenientes de la region. Hoy en dia, esto esta cambiando y estan comenzando a emerger modelos regionales innovadores (leer el cuadro
de texto para mayor informacion acerca de los nuevos modelos que estan emergiendo en América Latina).

FIGURA 1
NUMERO DE SERVICIOS DE DINERO MOVIL LANZADOS COMERCIALMENTE
PARA LOS NO BANCARIZADOS, POR REGION (2001-2013; FINAL DEL ANO)
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TABLA 2
PORCENTAJES SERVICIOS DE DINERO MOVIL, LANZADOS
COMERCIALMENTE Y AQUELLOS PLANIFICADOS PARA

LOS NO BANCARIZADOS, POR REGION (DICIEMBRE DE 2013)
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CUADRO DE TEXTO 1 . .
NUEVOS MODELOS DE DINERO MOVIL EMERGIENDO EN AMERICA LATINA*

Aproximadamente 60% de los adultos en América Latina atin no estan bancarizados, oscilando desde el 86% en Nicaragua y el
Salvador, hasta el 44% en Brasil. [1] Quienes disefian las politicas y los reguladores estan reconociendo el valioso papel que pueden
desempeiiar los operadores maviles en el suministro de servicios de dinero mévil y estan cambiando hacia estructuras que permitan la
competencia entre diferentes modelos de negocios. Recientes cambios regulatorios estan permitiendo a las instituciones no bancarias
emitir dinero electrdnico en varios mercados, particularmente en Bolivia, Peru y Brasil. [2] Otros mercados, como el de México, tienen
estipulaciones que permiten a las instituciones no bancarias adquirir limitadas licencias bancarias para emitir instrumentos de pago [3].

Habilitados por esta evolucién en las regulaciones y animados por las historias de éxito acerca del dinero mévil a nivel global, los op-
eradores moviles de América Latina y las nuevas compaiiias de pagos han lanzado nuevos productos y servicios en los ultimos afios. De
acuerdo con el Rastreador de Servicios de MMU, existen actualmente 29 programas de dinero mévil lanzados comercialmente para los
no bancarizados, a través de 18 mercados en América Latina y el Caribe. Con 19 lanzamientos de dinero madvil planeados, América Latina
cuenta con el segundo ntimero més elevado de servicios planificados después de Africa Sub-Sahariana.

América Latina, una region conocida por los modelos de bcorresponsales bancarios, se esta convirtiendo rapidamente en un terreno

de prueba para nuevos planes de dinero mévil, muchos de los cuales tratan de integrarse con la infraestructura financiera existente a
través de tarjetas acompafiantes y vinculos con sistemas bancarios. Esta emergiendo una gama de modelos de negocios que reflejan

no sélo las condiciones diversas del mercado, sino también las caracterisicas de la oferta y la demanda, que son tnicas para la region.
En un extremo del espectro hay modelos parecidos a los de Africa, en donde el operador mévil asume la mayoria de las funciones en la
cadena de valores (p.ej. Tigo Money). En el otro extremo del espectro observamos bancos impulsando planes y, atin en algunos casos,
adquiriendo operadores méviles virtuales (NVNO) para ofrecer servicios financieros maéviles independientemente de los operadores
moviles (p.ej. Ahorro a la Mano de Bancolombia). Nuevas entidades que se dedican a los pagos moéviles, tales como empresas conjuntas
entre operadores méviles e instituciones financieras y/o compaiiias de tarjetas (p.ej. Transfer y Wanda), estan también ofreciendo un
destacado enfoque alternativo para el dinero movil en la region.

Como operador mévil con una presencia en Africa y América Latina, Millicom ha estado particularmente activo en el dinero mévil y ha
obtenido experiencia en 10 mercados regionales diferentes. En América Latina, Tigo Money de Millicom esta operando en cinco merca-
dos de América Central y Sud América (Bolivia, Guatemala, El Salvador, Honduras y Paraguay), con un total de mas de 1.4 millones de
clientes de dinero mévil. En Paraguay, mas de una cuarta parte de los clientes de Tigo utilizan el dinero mévil. [4]

Con mas de 400 millones de subscriptores de GSM, de un total de 550 millones de subscriptores de la regién, América Movil y Telefonica
han desarrollado estrategias a nivel de grupo para el dinero mévil. América Mévil lanzé Transfer en México, en abril de 2012, como

una empresa conjunta con Banamex (una subsidiaria de Citibank) y Banco Inbursa. Desde entonces, América Movil (Claro) ha lanzado
Transfer en Colombia. En Brasil, Claro se ha asociado con Banco Bradesco, para lanzar una variante de Transfer: Meu Dinheiro Claro.
Telefénica/Movistar esta también incrementando su actividad en el dinero mévil. Telefénica y MasterCard tienen una empresa conjunta
a través de la cual han lanzado Wanda, en Argentina, y Zuum, en Brasil.

Aunque los primeros signos son promisorios, se debe hacer mas para que el dinero mévil eche raices en los mercados de América
Latina. En general, la adopcion y el uso de los servicios financieros méviles en América Latina atin estdn rezagados con respecto a otras
regiones, pero esta claro que la region esta lista para la innovacion. El creciente niimero de servicios y la gama de modelos de negocios
que estan siendo adoptados en la region, presentan un panorama alentador. La competencia se esta animando claramente y la inversion
y el interés del sector privado estan en aumento. El dinero mévil en América Latina puede haber alcanzado un punto de inflexién.

* Elaborado por Mireya Almazan (MMU)
Inclusion Financiera Global (Global Findex), Base de Datos de 2012

Mireya Almazan, “Mobile Money Regulation in Latin America: Leveling the Playing Field in Brazil & Peru” (19 de diciembre de 2013), disponible en
http://www.gsma.com/mobilefordevelopment/mobile-money-regulation-in-latin-america-leveling-the-playing-field-in-brazil-peru

Xavier Faz, CGAP, “A New Wave of E-Money in Latin America,” (Junio de 2013), disponible en http://www.cgap.org/blog/new-wave-e-money-latin-america

Millicom International Cellular S.A. Informe Anual y Estados Financieros de 2012:
http://www.millicom.com/sites/default/files/Millicom_AR12.pdf and http://www.millicom.com/investor-relations/key-financial-data




PARTE 1- EL DINERO MOVIL

CRECIENTE COMPETENCIA...

El panorama de dinero mévil se esta haciendo cada vez mas competitivo y esto es especialmente cierto en
Africa Sub-Sahariana, en donde el dinero mévil ya esté disponible en 36 de los 47 paises de la regién (ver figura
2). La mayoria de los programas lanzados en 2013 tuvieron lugar en mercados en donde los servicios de dinero
movil ya estaban disponibles. En la actualidad hay 52 mercados con dos o0 mas servicios de dinero mévil, com-
parados con tan solo 40 que habia al final de 2012 y con 33, al final de 2011. Veintisiete mercados tienen tres o

mas servicios. Una competencia mas dura significa que los consumidores en la base de la pirdmide tendran mas {?eeggiddfs o
opciones y los proveedores de dinero movil se veran obligados a mejorar continuamente su propuesta de valor dmeé‘éi%egrv;criﬁgv”
y la calidad de sus servicios, si desean retener a sus clientes.

El hecho de que un gran niimero de mercados ofrezcan ahora muiltiples servicios de dinero mévil, destaca la oportunidad que existe
para la interoperabilidad. Hoy en dia, la mayor parte de los servicios de dinero mévil son sistemas de circuito cerrado. Con estos servi-
cios el dinero electrénico debe convertirse en efectivo, si se va a enviar a alguien con otro servicio de dinero mavil. Aunque esta situacion
no es Optima desde la perspectiva de la experiencia del cliente, reduce también la oportunidad para que los proveedores de servicios
obtengan mas ingresos por transacciones de dinero mavil. En tanto la competencia aumenta y los operadores buscan estrategias para
incrementar el tamafio total del pastel, nosotros esperamos ver un mayor nimero de proveedores de dinero mévil explorando la oportu-
nidad de interconectar sus programas de dinero movil

FIGURA 2
NUMERO DE SERVICIOS DE DINERO MOVIL LANZADOS COMERCIALMENTE
PARA LOS NO BANCARIZADOS, POR PAIS (DICIEMBRE DE 2013)
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Las fusiones de servicios de dinero mévil contribuyeron al surgimiento de servicios mas grandes de dinero mévil e intensificaron la

competencia en algunos mercados. En Uganda, la adquisicion de Warid por Bharti Airtel, permitié a Airtel Money consolidar su posicion
en el mercado de dinero movil. Con mas de 7.4 millones de subscriptores de GSM y un 39% de participacion de mercado, Airtel ha
surgido como un serio competidor para los servicios de dinero mévil de MTN, que contaba con mas 3.5 millones de usuarios registrados
al final de 2012.> Poco después de que Airtel Money y Warid Pesa se fusionaran al final del segundo trimestre, Airtel anuncid la reduccién

en las tasas del dinero mavil, provocando una guerra de precios con MTN, intensificando la competencia en el mercado y acelerando el
incremento de subscriptores.® También en Haiti” y en Camboya® se fusionaron los servicios de dinero maévil.

FIGURA 3
INVERSIONES PLANEADAS EN DINERO MOVIL PARA 2014
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creciente de proveedores. Esto se evidencia por el hecho de que casi tres cuartas partes de los
encuestados planean incrementar sus inversiones en dinero mavil el préximo afio, mientras que

.. e incremento las inversiones
0/ Evidentemente, el dinero mévil se esta tornando estratégicamente importante para un nimero
0

gfo'x?:crgafg‘é%eﬂgg; %ﬁfanr s6lo un 7% tiene intencion de realizar reducciones (ver figura 3). Puesto que el dinero movil se estd
sus inversiones en dinero convirtiendo en un servicio principal para los operadores maviles, los proveedores deberan encon-
movil en 2014 trar nuevas formas de diferenciar sus servicios para seguir destacando.

Mas Servicios Creciendo Rapidamente

Durante los ultimos afos, el desempefio de la industria ha tenido claramente dos niveles, con un grupo de servicios de muy rapido crec-
imiento y un segundo grupo con servicios que estaban luchando por alcanzar la popularidad. Los dos graficos en las figuras 4 y 5 ilustran
el desempefio de la industria de dinero mévil a nivel global. El eje horizontal representa el tiempo desde el lanzamiento (en nimero de
meses) y el eje vertical muestra el ratio de transacciones con respecto al tamafio del mercado objetivo (lea el cuadro de texto 2 para
mayor informacion sobre como medimos el desempefio de l0s servicios de dinero mavil).

5. Philip Levin, “Mobile money making its mark with major groups: Millicom, MTN, Vodafone, y Orange” (3 de junio de 2013), disponible en
http://www.gsma.com/mobilefordevelopment/mobile-money-making-its-mark-with-major-groups-millicom-mtn-vodafone-and-orange

6. “Airtel & Warid launch new mobile money rates” (20 de septiembre de 2013), disponible en http://www.nbs.ug/details.php?option=acat&a=978

7. EnHaiti, casi un afio después de que Digicel adquiriera Voila, Digicel emigré a una nueva plataforma de dinero mévil e integrd totalmente sus respectivos servicios de dinero mévil Tcho Tcho Mobile y T-Cash. Ver “Digicel’s
TchoTcho Mobile Migrates to Utiba's Mobility Platform” (7 de agosto de 2013), disponible en http:/www.digicelgroup.com/en/media-center/press-releases/products-services/digicels-tchotcho-mobile-migrates-to-utibas-
mobility-platform-represents- the-first-completed-implementat

8. Acomienzos de 2013, el servicio de dinero mévil de CellCard, CellCard Cash, se fusioné con Wing, el mayor servicio de dinero mévil de Camboya, y parece haber disfrutado de un sélido crecimiento en los meses transcurridos desde
entonces. Ver Stuart Alan Becker, “FTB and Wing partner to bring VISA cards to the masses” (31 de mayo de 2013), disponible en http://www.phnompenhpost.com/special-reports/fth-and-wing-partner-bring-visa-cards-masses y “Elec-
tronic payments company Wing set to transfer a billion dollars this year” (10 de mayo de 2013), disponible en http://www.phnompenhpost.com/special-reports/electronic-payments-company-wing-set-transfer-billion-dollars-yearTEXT
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¢Cémo se ve el panorama del dinero mévil en 2013? En 2013, hemos observado mas variaciones en el desempefio de los servicios de
dinero mévil. En particular:

* |dentificamos nuevos servicios de rapido crecimiento en 2013

+  Existe un nuevo grupo de servicios en el punto medio, que muestran una tendencia de crecimiento mas moderada que los “sprint-
ers” de 2012, pero con niveles significativamente mas elevados de adopcion que los servicios de lento crecimiento.

« Algunos servicios anteriormente de lento crecimiento, han comenzado a ser adoptados ampliamente y a disfrutar de un
sélido crecimiento.

*  Por otra parte, algunos servicios que crecieron rapidamente en 2011y 2012, comenzaron a estancarse o vieron caer los niveles de
adopcién debido a incidentes, reconocidos publicamente, de fraudes o desafios técnicos con su plataforma.

¢Qué significa esto para la industria del dinero movil? Primero, un niimero creciente de servicios esta superando obstaculos operacionales
asociados con la distribucion de dinero mévil y su adopcion, lo cual es muy alentador. Segundo, ahora estd claro que las tendencias de crec-
imiento pueden moverse en cualquier direccion - un progreso extremadamente importante para la industria. En particular, esto demuestra
que el dinero mévil puede tener éxito atin en mercados en los cuales tuvo que luchar inicialmente y que es posible para un servicio de
dinero mavil de lento crecimiento, convertirse en un “sprinter”.

En los proximos meses MMU elaborara perfiles de varios servicios de dinero mévil para revelar los factores clave detrds de su
crecimiento en 2013.

CUADRO DE TEXTO 2 .
MIDIENDO EL EXITO DE LOS SERVICIOS DE DINERO MOVIL

Comparar el desempefio de los servicios de dinero mévil es complejo. Es dificil hallar un indicador comtin que funcione para servi-
cios en diferentes etapas de madurez, los cuales utilizan distintos modelos de distribucion (“over-the-counter” - OTC vs. con base
en billetera) y se dirigen a mercados objetivos de diferentes tamafios.

En afios anteriores desarrollamos una metodologia que nos permite comparar el desempefio de los servicios de dinero movil, a
pesar de estas diferencias.

A fin de comparar el éxito de los programas de dinero mavil, observamos su ratio de transacciones con respecto al tamaiio del
mercado objetivo.

TRANSACCIONES

Observamos el nimero total de transacciones, excluyendo las recargas de tiempo aire, y las entradas y salidas de efectivo.

o Seleccionamos medir el nimero de transacciones, en vez del nimero de clientes, para poder comparar exactamente los servi-
cios con base en la billetera y aquellos realizados “over-the-counter” (OTC).

No incluimos las entradas y salidas de efectivo porque estas transacciones a menudo son realizadas como un primer paso que se
requiere a los clientes, para poder realizar otras transacciones en el caso de los servicios con base en billetera.

No incluimos recargas de tiempo aire porque hallamos que esta cifra puede presentar un considerable sesgo, debido a promo-
ciones y bonos que animan a los clientes a comprar tiempo aire via dinero mévil, y, por lo tanto, no refleja exactamente cémo se
estan desempenando en realidad los servicios de dinero movil.

MERCADO OBJETIVO
* Paralos MNO, utilizamos el niimero de subscriptores mdviles como sustituto para su mercado objetivo.

* Para aquellos que no son MNO, utilizamos el niimero de subscriptores maviles tinicos en su pais.
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FIGURA 4

DESEMPENO DE LA INDUSTRIA, GLOBALMENTE (JUNIO DE 2012)
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FIGURA 5

DESEMPENO DE LA INDUSTRIA, GLOBALMENTE (JUNIO DE 2013)
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CUADRO DE TEXTO 3
DINERO MOVIL EN COSTA DE MARFIL - LA HISTORIA DE UN GIRO RADICAL*

Después de un comienzo lleno de desafios, el dinero movil esta despegando en Costa de Marfil. En junio de 2013, CelPaid, Moov, MTN,
Orange y Qash Services registraron en conjunto cerca de 5 millones de cuentas de dinero mévil, 35% de las cuales estan activas. [1] Esta es
una cifra bastante espectacular, considerando que hay solamente 9.6 millones de subscriptores tinicos de dinero mévil en Costa de Marfil
(el mercado mévil cuenta con 20.1 millones de conexiones de GSM y un elevado grado de miiltiples tarjetas SIM - multi-SiMing). [2] Sin
embargo, sélo recientemente los costamarfilefios han comenzado a adoptar el dinero mévil. En diciembre de 2011, tres afios después del
lanzamiento del primer servicio de dinero maévil en el pais, habia mas de dos millones de cuentas registradas y 22% estaban activas.

¢Cuales fueron los factores externos que impulsaron la adopcion del dinero mavil en Costa de Marfil? éQué tacticas han empleado
los operadores de dinero mévil para incrementar su uso?

La historia del dinero mévil en Costa de Marfil demuestra que éste puede tener éxito atin en mercados en donde tuvo dificultades
inicialmente y que es posible para un servicio de dinero movil de lento crecimiento convertirse en un “sprinter”. [3]

ANTECEDENTES

A primera vista la oportunidad para el dinero mévil en Costa de Marfil parece ser enorme. Con una poblacién 19.8 millones y el
mayor PIB per capita en la region, dicho pais presenta una de las economias mas dindmicas en el Oeste de Africa. [4] Ademds,
con tan solo el 10.7% de adultos en Costa de Marfil con acceso a una institucion financiera formal [5], el dinero mavil parece ser el
conducto obvio para incrementar la inclusion financiera.

Bastante pronto, el Banco Central de los Estados de Africa Occidental (BCEAO por sus siglas en inglés) se dio cuenta de que el dinero
movil tenia potencial para incrementar significativamente la inclusion financiera. En 2006, el BCEAO emitid regulaciones sobre el
dinero electrénico que cualificaban a las instituciones no bancarias para obtener una licencia como emisores de dinero electrénico.
A través de esta regulacion, un emisor de dinero electrénico puede ser un banco (en asociacién con un MNO) o una institucién no
bancaria, que obtuvo una licencia especifica por parte del banco central.

Desde que se emitid esta regulacion, cinco compaiias lanzaron su servicio de dinero mévil en Costa de Marfil: Orange, MTN y Moov
(los tres MNO lideres en el pais, con licencias a través de sus bancos asociados), y CelPaid y Qash Services (dos emisores de dinero
electrénico no bancarios).

SERVICIOS DE DINERO MOVIL EN COSTA DE MARFIL

SERVICIO DE DINERO MOVIL PROVEEDOR DE SERVICIOS FECHA DE LANZAMIENTO

El dinero mavil ha tardado en ganar popularidad, pero parecié alcanzar un punto de inflexion a mediados de 2012, cuando se
disparé el uso de la billetera mévil. ¢Qué se ocultaba detras de este cambio? Cambios en las condiciones del mercado después de
un periodo de conflictos civiles, combinados con nuevas tdcticas por parte de los proveedores lideres para impulsar la adopcion.
Tal como se ilustra en la Figura 2, los registros en dinero mévil han crecido rapidamente y, hoy en dia, mas del 40% de la poblacion
adulta del pais posee una cuenta de dinero movil.
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NUMERO DE USUARIOS DE DINERO MOVIL EN COSTA DE MARFIL [6]

6
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CAMBIOS EN LAS CONDICIONES DEL MERCADO

El factor externo mas obvio que impulsé la adopcién del dinero mavil fue el retorno del pais a una paz civil y recuperacién econdémi-
ca en 2012. [7] Una década de crisis politica culminé en 2012, cuando dos candidatos reclamaban haber ganado las elecciones
presidenciales, desencadenando un conflicto nacional que debilité la economia y dejé a la poblacién vulnerable.

En el curso de una semana, en febrero de 2011, cuatro bancos suspendieron sus operaciones, creando una importante escasez de
dinero. [8] Se intensifico la desconfianza publica respecto al sistema financiero, la cual se dirigié a toda clase de proveedores de
servicios financieros, incluyendo los proveedores de dinero mévil. La limitada presencia de los bancos, especialmente en las areas
rurales, hizo también mas dificil la gestion de la liquidez y limit6 la capacidad de los agentes de dinero mévil para proveer servi-
cios de entrega de efectivo. Sin embargo, un retorno a la paz civil ha ayudado a estimular la economia. Los proveedores de dinero
movil en Costa de Marfil estan de acuerdo en que la crisis posterior a las elecciones tuvo un impacto negativo sobre sus servicios y
atribuyen en gran medida el aumento en el uso de dinero mévil, en 2012, a la recuperacién econémica del pais.

El aumento del uso del dinero mévil en Costa de Marfil, sin embargo, no es solamente el resultado de una estabilidad recién descubi-
erta. En los ultimos dos afios, los proveedores de dinero mdvil han estado utilizando tacticas nuevas y efectivas para incrementar el
uso del dinero movil.

ENFOQUE EN ORANGE MONEY

Para Orange, uno de los factores clave para impulsar su éxito ha sido el compromiso por parte de sus Directores Ejecutivos. Con la lle-
gada del Director Ejecutivo Mamadou Bamba, en 2010, el dinero mévil se convirtié en un servicio estratégico para Orange. En junio 2010
Orange Money se establecié como una unidad de negocios separada, con el Principal de la unidad reportando directamente al Director
Ejecutivo. Rapidamente se hicieron evidentes los beneficios de este nuevo enfoque: la unidad de negocios aumenté el enfoque de la
compainia hacia el dinero mévil, que ha probado ser un ingrediente esencial para el éxito en otros mercados de dinero mévil.

Orange también fortaleci6 la imagen de marca de Orange Money mediante la asociacion con compaiiias establecidas, tales como los
servicios publicos nacionales de agua y electricidad, para administrar los pagos de cuentas. También invirti6 en el desarrollo de una
red de cajeros automaticos, que permitio a los clientes tener acceso al efectivo en cualquier momento, sin la asistencia de un agente de
dinero mavil. Esto consolidd atin mas la imagen de Orange Money como un servicio confiable y seguro.

¥
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“En muchas ocasiones los clientes nos dijeron que Orange Money les habia cambiado la vida. De hecho, las diversas asociaciones e
iniciativas en las que participamos son los resultados de nuestra voluntad de proporcionar, simplemente, respuestas adecuadas a sus
necesidades”, Sadamoudou Kaba, Principal de la Unidad de Negocios de Orange Money Costa de Marfil.

ENFOQUE EN MTN

MTN se decidio por un enfoque diferente, dirigiendo sus esfuerzos hacia la consolidacion de su red de distribucion. A principios de
2012, MTN decidié subcontratar la gestion de su canal de distribucion a Top Image, una agencia de mercadeo de campo con extensa
experiencia en dinero mévil (que habia trabajado con proveedores de dinero mévil, tales como Safaricom, en Kenia). El desarrollo
de criterios mas sélidos para la seleccion de agentes, el manejo del desempeiio de los agentes mas de cerca y el incremento del
apoyo a la liquidez de los agentes, ayudaron todos ellos a MTN a incrementar significativamente su nimero de agentes activos. Muy
rapidamente, y sin cambiar la estructura de comisiones, se multiplic la rentabilidad de los agentes en cuatro veces. En el curso de
tan solo unos pocos meses, los agentes se sintieron mas motivados y proporcionaron mejores servicios a sus clientes en el punto de
venta. Con mas de un 95% de sus agentes activos sobre una base de 30 dias, MTN Costa de Marfil tiene ahora una de las tasas mas
elevadas en cuanto a la actividad de sus agentes, de todo el mundo.

“Nosotros comenzamos a realizar grandes progresos en Costa de Marfil tan pronto como logramos poner la red de distribucion
de Dinero Movil de MTN en un circulo virtuoso, apoyando a los comerciantes lo suficiente como para que ellos pudieran apreciar
la rentabilidad y el crecimiento. Si debemos colocar un pilar del éxito del Dinero Movil en Costa de Marfil por encima de los otros,
éste debe ser la distribucion, que continta siendo nuestra forma mds importante de interactuar con nuestros clientes”, Jean-
Michel Chanut, Director de Mercadeo en MTN Costa de Marfil

ENFOQUE EN MOOV

Moov fue el tercer MNO en lanzar un servicio de dinero mévil en Costa de Marfil, en enero de 2013. Moov es una subsidiaria de Etis-
alat Group. Aunque Etisalat contaba con una significativa experiencia en servicios financieros, Costa de Marfil fue el primer mercado
en donde Mooy, la subsidiaria de Etisalat Group, lanz6 el servicio de Dinero Mévil “Flooz”. Aprovechando la experiencia acumulada
por Etisalat en sus mercados internacionales, como parte de sus actividades de entrada al mercado, en Costa de Marfil Etisalat
presto especial atencion a las actividades eficientes de integracion de los comerciantes y de activacion a nivel minorista.

“De todos los mercados en donde nosotros operamos en Africa Occidental, Costa de Marfil ha demostrado ser un mercado muy
prometedor para las oportunidades de dinero movil. Existia una clara necesidad de digitalizar los servicios financieros de los consu-
midores. En vista de la rica experiencia de Etisalat Group, lograda con el lanzamiento de ofertas de mCommerce (comercio movil)
en otros mercados, hemos decidido enfocarnos en las PYMES y en clientes de empresas mediante el desarrollo de un ecosistema de
aceptacion” - Khalifa Al Shamsi, Jefe de Servicios Digitales, Oficial de Etisalat Group.

* Elaborado por Claire Pénicaud (MMU)
1. Sobre una base de 90 dias
Inteligencia GSMA

Los “sprinters” de dinero mavil son los servicios de dinero mévil de mas rapido crecimiento en el mundo, tal como se revelé en la Encuesta de 2012 sobre la
Adopcion de Dinero Mévil de GSMA

Banco Mundial
IFC. http://www.ifc.org/wps/wcm/connect/2de255804ef863c8aclbef3eac88a2f8/MobileMoneyScoping_Cl_ENG.pdf?MOD=AJPERES
Inteligencia MMU

“The State of Financial Inclusion in Ivory Coast in the Aftermath of the Crisis”, Microfinance Information Exchange. (Diciembre de 2013).
Disponible en http://www.themix.org/publications/mix-microfinance-world/2013/12/state-financial-inclusion-ivory-coast-aftermath-crisis

“Ivory Coast’s Gbagho seizes 4 international banks”, Bloomberg (18 de febrero de 2011). Disponible en http://www.businessweek.com/ap/financialnews/D9LF3DU80.htm
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| estado del uso de
Nero Mmovil

RESULTADOS CLAVE

e El numero de usuarios activos estd creciendo rdpidamente. En junio 2013, habia mas de 60
millones de cuentas de dinero maovil activas globalmente.

e Un creciente numero de servicios estan logrando escala y 13 tienen mas de un millén de usu-

arios activos.

* La activacidon de clientes continuda siendo un desafio en la mayoria de los mercados: global-
mente, solo el 29.9% de las cuentas registradas estaban activas en junio de 2013.

e El dinero movil continta impulsando la inclusion financiera: nueve mercados tienen mas
cuentas de dinero movil que cuentas bancarias en 2013, en comparacion con sélo 4 en 2012.

paises
tienen mas
cuentas
de dinero
movil que
cuentas
bancarias

Cuentas de dinero movil registradas’

En junio de 2013 habia mas de 203 millones de cuentas de dinero mévil registradas, a nivel mundial. En Africa Sub-
Sahariana solamente, habia 98 millones de cuentas registradas en junio de 2013; esto es mas del doble del niimero
total de usuarios de Facebook en la region.® El Este de Africa contabiliza una parte relativamente grande de las
cuentas de dinero mévil a nivel global, representando un 34% del total de las cuentas registradas.

Hoy en dia, al menos nueve mercados tienen ya mas cuentas de dinero mévil registradas que cuentas bancarias, en
comparacion con sélo cuatro que tenian el Gltimo afo: Camern, la Republica Democratica del Congo, Gabdn, Kenia,
Madagascar, Tanzania, Uganda, Zambia y Zimbawe." En estos mercados, la industria de dinero mévil ha logrado que los
servicios financieros sean accesibles para mas personas, que lo que jamas consiguio la industria bancaria tradicional.
Resulta también muy alentador ver el nimero de estos mercados que mas que se duplican en s6lo 12 meses. Todos
estos mercados estan en Africa Sub-Sahariana, un signo del poder de transformacion del dinero mévil en esta region,
en donde la penetracién bancaria continda siendo muy baja. En siete de estos mercados, el regulador ha permitido a
los MNO proporcionar servicios de dinero mévil. Aunque la regulacion difiere ligeramente de pais a pais, estos datos
destacan laimportancia de crear una igualdad de condiciones en donde tanto los bancos como los proveedores no
bancarios, puedan contribuir al crecimiento del ecosistema y al logro de una mayor inclusion financiera.

9. Lamayorfa de los servicios de dinero mévil dependen de una billetera mévil, que permite a los clientes almacenar valor en una cuenta a la que pueden tener acceso a través del teléfono mévil. Una vez que ellos tienen valor
almacenado en su billetera mévil (porque p.ej. ellos han convertido efectivo en valor electrénico o el valor les ha sido transferido a ellos desde otra cuenta), los clientes pueden iniciar pagos y transferencias directamente a
través de su teléfono movil, sin necesidad de acudir a un agente de dinero movil. Para comprender cuéntas personas estan usando el dinero movil, es til observar el niimero total de cuentas de dinero mévil registradas.

10.  Michelle Atagana, “Facebook’s Jonathan Labin talks about ads, mobile and the focus on Africa” (4 de diciembre de 2013), disponible en http://www.timeslive.co.za/scitech/2013/12/04/facebook-s-jonathan-labin-talks-
about-ads- mobile-and-the-focus-on-africa

1. Estacifra puede ser atin mayor, ya que los datos sobre el nimero de cuentas bancarias no estaban disponibles para un cierto nimero de paises. Los datos acerca de las cuentas bancarias provienen de la Base de Datos de la
Encuesta de Acceso Financiero del FMI y de fuentes del Banco Mundial en donde los datos de FAS no estaban disponibles. No pudimos encontrar datos para los siguientes mercados: Bahréin, Benin, Bolivia Botsuana, Burkina
Faso, Costa de Marfil, Egipto, El Salvador, Etiopia, Georgia, Guinea, Guinea-Bissau, Haiti, Honduras, Irén, Jamaica, Libano, Lesoto, Mali, Mauritania, Mongolia, Marruecos, Namibia, Nicaragua, Nigeria, Paraguay, Qatar, Senegal,
Serbia, Sierra Leona, Somalia, Sri Lanka, Tdnez, Emiratos Arabes Unidos, Vanuatu, Venezuela y Vietnam. Podria darse el caso de que el porcentaje de cuentas bancarias activas fuera més elevado que el porcentaje de cuentas
de dinero mévil activas. Lamentablemente, no tenemos acceso a la informacién sobre el nivel de actividad de la cuentas bancarias. Esta es la razén por la que la comparacion esta basada en el niimero de cuentas registradas,
en lugar de las cifras de cuentas activas.
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TABLA 3

CUENTAS REGISTRADAS DE DINERO MOVIL POR 100.000 ADULTOS,

GLOBALMENTE Y POR REGION™

ADULTOS AFRICA
JUNIO DE 2011 1,542 1,067 63 319 924
JUNIO DE 2012 2,315 1,387 75 878 2,729
JUNIO DE 2013 4,361 1,657 416 2,165 15,164

SUR DE ASIA AFRICA SUB-

SAHARIANA

578 12,024
1,445 15,832
3,485 24,652

Cuentas activas de dinero movil

De los 203 millones de cuentas registradas en junio de 2013, 61 millones habian sido utilizadas
para realizar al menos una transaccion dentro de los 90 dias anteriores.”

Es también alentador ver que un creciente niimero de servicios estan alcanzando escala. 13 servi-
cios cuentan ya con mas de un millén de usuarios activos, siete de los cuales cruzaron este umbral
entre junio de 2012 y junio de 2013 (ver figuras 6y 7).

de cuentas activas de
dinero movil

Sin embargo, a pesar del crecimiento, la activacion de clientes continta siendo un reto para un gran nimero de servicios.
Globalmente, sélo el 29.9 % de las cuentas registradas estaban activas en junio de 2013 y sélo un tercio de los encuestados tenia
mas de 100.000 cuentas activas. La trayectoria de un cliente desde el descubrimiento del dinero mavil, al registro y finalmente a su
uso regular, es demasiado compleja. Aun cuando los clientes son conscientes de la existencia del servicio, es posible que no en-
tiendan necesariamente como les beneficiaria su uso. La utilizacién del dinero mévil representa un cambio de conducta significativo
en economias en donde casi todas las transacciones de pago se realizan en efectivo (leer el cuadro de texto para ver ejemplos de

estrategias para la activacion de clientes).

FIGURA 6
NUMERO DE CUENTAS DE DINERO MOVIL ACTIVAS (90
Y REGISTRADAS, GLOBALMENTE (JUNIO DE 2013)
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12.  Datos de poblacion de la Base de Datos de la Encuesta de Acceso Financiero del FMI, disponible en http://fas.imf.org y regiones definidas por el Banco Mundial, disponible en http://www.worldbank.org/en/country

13. 37 millones de usuarios activos sobre una base de 30 dias
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CUADRO DE TEXTO 4
LA GRAN RECOMPENSA: LOGRAR CLIENTES ACTIVOS DURANTE SU REGISTRO*

Las tasas de baja actividad de los clientes han sido un desafio persistente a lo largo de la industria del dinero mévil. La pregunta que
todo operador se hace es: éC6mo se puede incrementar la actividad del cliente y, por lo tanto, los ingresos promedio por usuario
(ARPU por sus siglas en inglés) a través el dinero movil?

Una manera de reflexionar acerca de esta pregunta es plantearse como maximizar el valor de la interaccion con cada cliente. Quiza
la interaccion mas importante se produce en el punto de registro. Es ahi en donde un cliente se informa acerca del servicio, identifica
como éste podria cubrir una necesidad especifica y obtiene sus primeras impresiones.

Los clientes que tienen una experiencia positiva en el punto del registro - quiza un agente de ventas que se tomo el tiempo necesario
para explicarle el servicio detenidamente - podrian animarse a realizar transacciones ese mismo dia. ¢Vali6 la pena ese esfuerzo
extra para fomentar una transaccion en el mismo dia del registro? Observemos los datos de un operador anénimo.

Estatus actual

Activo (90-dias)

Realiza transacciones Dinero mévil

/ durante el registro ARPU = $0.37
0

El cliente
se registra

39% Activo (90-dias)

- . 0 . P
\ No realiza transacciones 31% Dinero movil

durante el registro Inactivo (90-dias) ARPU = $0.19

ARPU= PROMEDIO MENSUAL SOBRE UN PERIODO DE 3 MESES 5 . i
REALIZAR TRANSACCIONES = ENVIAR DINERO, PAGAR UNA CUENTA O COMPRAR TIEMPO AIRE 30%  Ninguna transaccion
DATOS SOLO DE UN OPERADOR, NO ESTANDAR DE LA INDUSTRIA

Las cifras del ARPU no incluyen las comisiones de los agentes.

Esta informacion revela una clara diferencia en la actividad futura entre los clientes que realizan transacciones en el punto de registro
y aquellos que no lo hacen. Es mas probable que los clientes que realizan transacciones en el punto de registro sean clientes activos
en el futuro (un 26% mas probable) y produzcan un ARPU de dinero mévil significativamente mas elevado (95% mas elevado), que
aquellos que se marchan después del registro sin realizar ninguna transaccion.

¢A qué se debe esto? Considere a un cliente que se marcha sin realizar ninguna transaccion. Es probable que, después de algunos me-
ses, se haya olvidado de cdmo se accede al servicio o, atin mas probable, que no pueda recordar su PIN. Repentinamente surge una
barrera para el uso que no existia en el punto de registro. No debe sorprender que se se pierda al 30% de estos clientes y que nunca
realicen una transaccion.

Existe un dicho en la industria de seguros que dice “el seguro se vende, no se compra”. Esto podria aplicarse también al caso de
dinero movil - que el “empuje” del proceso de venta y educacion en el punto de registro es un determinante clave para que el cliente
adopte el servicio, junto con el puro “tirén” del cliente.

¢Como pueden los operadores incrementar la probabilidad de que un cliente realice una transaccion en el punto del registro? Aqui
hay varias ideas que se deben considerar:

Otorgar incentivos relativos a la actividad del cliente, no sélo por el registro: La fuerza de ventas del dinero mévil - ya sean
agentes o trabajadores - debe tener fuertes incentivos para registrar clientes que podrian realmente usar el servicio. Con incen-
tivos apropiados, la fuerza de ventas cuidara mas la interaccion con cada cliente.

Capacitar a los agentes acerca de como educar y convencer a los clientes, no solamente la mecdnica de realizar transacciones: Si
los agentes participan en los registros, ellos deben estar plenamente entrenados para proporcionar un registro de calidad y una
experiencia educativa para el cliente.
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Y/
Experimentar con promociones en el punto de registro: Los operadores podrian considerar agregar incentivos para los agentes
y/o los clientes, a fin de animar a los clientes a realizar transacciones en el punto de registro, para “golpear en caliente”. Por

ejemplo, los clientes pueden recibir una bonificacion, sujeta a su uso en el mismo dia.

* Este articulo de Philip Levin (MMU) fue publicado inicialmente como una entr e blog en el sitio web de MMU, el 29 de agosto de 2013.

Usuarios de dinero movil no registrados

Sin embargo, no todos los servicios de dinero mévil dependen de una billetera mévil. Algunos servicios
se ofrecen, en principio, “en el mostrador”, o sea son servicios “over-the-counter” (OTC). En esos casos,
un agente de dinero mavil realiza las transacciones en nombre del cliente, que no necesita registrarse 0
para usar el servicio de dinero mévil. En algunos casos, los proveedores de servicios combinan los dos

enfoques y permiten a los usuarios abrir una cuenta de dinero maévil y realizar transacciones con el

modelo OTC. Un 13.4% de nuestros encuestados ofrecieron servicios proporcionados principalmente a 0

través del modelo OTC Los proveedores suelen verificar y registrar la identidad de los clientes de OTC

para cumplir con los requisitos de la debida diligencia de clientes. Sin embargo, calcular el nimero de o
de los servicios

los usuarios individuales de servicios de OTC constituye un reto, en particular cuando las transacciones de dinero mavil
se registran manualmente. No obstante, en funcién de la informacién almacenada de “Conozca a su se suministran

cliente”, la mayoria de los encuestados pudieron estimar el nimero de usuarios singulares de dinero f‘?é'vr;i'.‘iﬁg?e”te
movil, no registrados, que tienen mensualmente. counter” (OTC)

CUADRO DE TEXTO 5
¢OTC O NO OTC? EL EJEMPLO DE EASYPAISA EN PAQUISTAN*

Easypaisa, un servicio de dinero madvil en Paquistan, da servicio a mas de 5 millones de clientes al mes a través de 25.000 puntos de
servicio. Hasta el final de 2012, habia procesado mas de 100 millones de transacciones con un rendimiento de mas de US$ 1.400 mil-
lones. Con una poblacion de 180 millones y sélo 15% de penetracion bancaria en 2008, Easypaisa aprovechd una atractiva oportuni-
dad de mercado para proporcionar innovaciones en el dinero mévil en Paquistan.

Una de las caracteristicas clave de Easypaisa es el hecho de que fue introducido a través del modelo OTC. El éxito de Easypaisa

con OTC se debid a: su habilidad para prestar servicio a todos los clientes en el mercado, incluso a los que no eran subscriptores

de Telenor; la simplicidad de que no existieran requisitos de registro; y su imitacién del comportamiento de los clientes para las
recargas electrénicas de tiempo aire. Dado el costo y los obstaculos asociados con el registro para una billetera electrénica y que los
MNO de Paquistan tenian una participacion de mercado relativamente uniforme, el modelo OTC fue una forma efectiva de impulsar
la adopcion inicial del dinero mévil en Paquistan.

Sin embargo, aceptar el modelo OTC como la tinica manera de proceder seria lamentable. El potencial completo de los servicios financi-
eros moviles en Paquistan, no se puede conocer sin un producto que ofrezca valor almacenado, p.ej. una billetera electrénica. Se puede
hacer algo mas en Paquistan para aumentar el nimero de puntos de registro, desarrollar sélidas ofertas de productos e invertir en aumen-
tar el conocimiento. Impulsar la adopcion de la billetera electrénica es un paso esencial para desarrollar un sélido ecosistema financiero
digital, que generara rendimientos financieros para los proveedores de servicios de dinero mévil y contribuira a la inclusion financiera.

Para aprender mas acerca de la estructura corporativa innovadora que constituye la base de Easypaisa, los niveles de inversion en
el lanzamiento, los pros y los contras del modelo OTC, las tacticas utilizadas para desarrollar rapidamente la distribucion nacional y
cémo Easypaisa mantiene la calidad en su canal, ver el estudio de caso completo: McCarty, Y. y Bjaerum R., (Julio de 2013), “Easy-
paisa: Innovacion del Dinero Mdvil en Paquistan”.

* Este cuadro de texto esta basado en una entrada de blog de Yasmina McCarty (MMU), publicada en el sitio web de MMU el 5 de julio de 2013

14.  Los servicios que tenian mas usuarios no registrados realizando transacciones en junio de 2013, que billeteras activas durante ese mes, se consideraron como servicios suministrados principalmente “over-the-counter” (OTC).
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En junio de 2013, identificamos 17.300 millones de usuarios de dinero mévil no registrados y cuatro servicios contaban con mas de un
millén de usuarios no registrados. EI niimero de usuarios de dinero mévil no registrados parece estar creciendo ain mas rapidamente que el
numero de billeteras activas, a una tasa de crecimiento anualizado del 102%. Los servicios brindados principalmente con el modelo OTC, ofre-
cen una propuesta de valor convincente para los clientes no bancarizados, un segmento en donde los niveles de alfabetizacién son a menudo
muy bajos y donde las personas suelen tener mds sospechas acerca de las nuevas tecnologias. El modelo OTC es particularmente popular en
el Sur de Asia, en donde se halla el 87.6% de los usuarios no registrados del mundo. Sin embargo, en términos de inclusion financiera, no se
puede saber el potencial total del dinero mévil con el modelo OTC. Las billeteras méviles contintan siendo una herramienta clave para desar-
rollar la capacidad financiera de los subatendidos (ver cuadro de texto 5 para mayor informacion acerca de OTC).

Las mujeres y el dinero movil

Por primera vez en 2013, pudimos recopilar datos sobre el género de los usuarios de dinero mavil. Se les preguntd a los participantes

si conocian la composicion de género de su base de clientes. Solamente un 32% de los encuestados dieron una respuesta afirmativa y
pudieron informar acerca de esta cifra. Dentro de esta muestra, en promedio, 36% de los usuarios de dinero mévil eran mujeres. Este
porcentaje oscila del 4% al 86%, indicando la diversidad de estrategias utilizadas para llegar a este segmento del mercado. Las mujeres
representaban la mayoria de los usuarios en tan solo seis programas.

Globalmente, ha habido una tendencia a ignorar a las mujeres en el programa de servicios de dinero mévil. La mujeres en los mercados
en desarrollo, constituyen una importante base potencial de clientes para los proveedores de servicios financieros maviles. Ellas son las
que manejan activamente las finanzas de la unidad familiar - en ciertos aspectos de manera mds activa que los hombres.”

FIGURA 7
NUMERO DE CUENTAS REGISTRADAS DE CLIENTES Y CUENTAS
ACTIVAS DE CLIENTES, POR REGION (JUNIO DE 2013)
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8.3 MILLONES DE CUENTAS REGISTRADAS
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ESTE DE ASIA Y EL PACIFICO:
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3.3 MILLONES DE CUENTAS ACTIVAS

AFRICA SUB-SAHARIANA:
98.3 MILLONES DE CUENTAS REGISTRADAS
42.4 MILLONES DE CUENTAS ACTIVAS

15.  Para entender mejor la oportunidad de proveer servicios de dinero mévil a las mujeres, GSMA mWomen Programme y Visa Inc. se han asociado con Bankable Frontier Associates para realizar una investigacion en cinco
paises: Indonesia, Kenia, Paquistan, Paptia Nueva Guinea y Tanzania. El informe ahonda profundamente en cudl es la mejor manera de llegar a las mujeres en estos paises y qué servicios y productos cubriran directamente
sus necesidades, ofreciendo importantes lecciones a los operadores méviles, instituciones financieras, gobiernos y otros socios. Para los proveedores de dinero mévil interesados en esta oportunidad, el primer paso es dar
seguimiento a la informacion sobre género mas sistematicamente.
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-l estado ael acceso
al dinero movil

RESULTADOS CLAVE

« El numero de puntos de venta de los agentes de dinero movil crecid rapidamente en 2013
(71.5%), llegadndose a 886.000 en junio de 2013.

* Los agentes de dinero maévil continuan siendo el canal de distribucidn mas popular para el din-
ero movil, aunque un creciente nimero de servicios también utilizan los cajeros automaticos.

e En numerosos mercados son los agentes, en lugar de los bancos, quienes se estan convirtiendo
en el rostro de la industria financiera: los puntos de venta de dinero maovil sobrepasan el nime-
ro de agencias bancarias en mas de un 80% de los mercados, seguln nuestra encuesta.

* Sin embargo, un importante desafio para la industria serd asegurar la actividad de los agen-
tes y la calidad del servicio en el punto de venta.

¢COmo se ve la distribucion de dinero movil en 20137

El nimero de puntos de venta de agentes de dinero mavil continud creciendo rapidamente en 2013,
a una tasa de crecimiento anualizada de 71.5%, llegando a 886,000 en junio. Una de las principales
tendencias que observamos es el crecimiento del tamafio promedio de una red de agentes. Este afio, la
mavyoria de los servicios de dinero mévil tenian mas de 2,000 puntos de venta, comparado con menos
del 50% en 2012, y menos de un tercio en 2011. Tradicionalmente, cada proveedor de dinero movil
L . . . puntos de venta de
desarrolla y administra su propia red de agentes de dinero movil, aunque en algunos casos los agentes agentes de dinero

pueden prestar servicio a multiples programas en un mercado. movil

En 2013, comenzamos a ver modelos que compartian agentes que pasaban a formalizarse, con proveedores de servicios contratando y
manejando a los agentes que otras compafiias utilizan para proporcionar sus propios servicios de dinero mavil. Ejemplos de este modelo
ya existen en Nepal,®® Nigeria,” y Zambia.® Esta tendencia emergente destaca una alternativa interesante para los operadores que buscan
manejar su estructura de costos.

Globalmente, los agentes contintian siendo el canal de distribucién mas popular para el dinero mévil. Ademas de los agentes de dinero
movil, 22.7% de los encuestados también utilizaban los cajeros automaticos como punto de entrada y/o salida de efectivo en junio de
2013, casi el doble de veces que en setiembre de 2012. Indudablemente los cajeros automaticos pueden resultar un atractivo comple-
mento para la tradicional red de agentes: estan disponibles 24 horas al dia, 7 dias a la semana y normalmente tienen suficiente liquidez
como para respaldar la salida de efectivo. Algunos cajeros automaticos también permiten las entradas de efectivo pero, en la mayoria de
los casos, se utilizan como puntos de salida de efectivo alternativos. En tres mercados - Brasil, Indonesia y Tailandia - mas de 400,000
cajeros automaticos pueden utilizarse para realizar entradas y salidas de efectivo de dinero movil. Este enfoque parece ser particular-

16.  Gunnar Camner, “Banks in Nepal are building interoperable mobile money offerings” (25 de noviembre de 2013), disponible en
http://www.gsma.com/mobilefordevelopment/banks-in-nepal-are-building-interoperable-mobile-money-offerings

17. Henry Ifeanyi, “Nigerian mobile money service Paga launches agent network unit” (10 de diciembre de 2013), disponible en http://www.itwebafrica.com/mobile/319-nigeria/232125-nigerian-mobile-money-service-
paga-launches-agent-network-unit#sthash.j2SDCh8P.dpuf

18.  Jared Worley, “The Power Of Partnerships: Airtel Money Now Powered By Zoona” (10 de octubre de 2013), disponible en http://branchlesshanking.co/the-power-of-partnerships-airtel-money-now-powered-by-zoona
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mente popular en la region del Este de Asia y el Pacifico, y en América Latina y el Caribe. En Brasil, Indonesia y Tailandia el niumero de
cajeros automaticos por cada 100,000 adultos, asciende a 118.6, 36.4 y 84.2, respectivamente.” En junio de 2013, los cajeros automaticos
procesaron un 1.5% del nimero total de entradas y salidas de efectivo de las cuentas de dinero maovil.

El alcance de las redes de distribucion de dinero movil

Gracias a las amplias redes de distribucion, el dinero mévil esta extendiendo el acceso a los servicios financieros para mas per-
sonas y se ha convertido en un complemento efectivo para las industrias bancaria y de pagos. En promedio existen 28.4 puntos
de venta de agentes por cada 100,000 adultos globalmente. Esto es seis veces mas que la densidad promedio de las sucursales
bancarias en estos mercados, que asciende a 4.6 por cada 100,000 adultos. En el 81% de los mercados (44 de 54 mercados) donde
los encuestados respondieron, existen en la actualidad mas puntos de venta de dinero mavil que sucursales bancarias. Esto indica
que el dinero movil puede ampliar el acceso a los servicios financieros para los no bancarizados y los desatendidos. En paises donde
hay mas agentes de dinero mévil que sucursales bancarias, los agentes, en lugar de los bancos, se estan convirtiendo en el rostro de
la industria de los servicios financieros.

Con un promedio de 39.0% de agentes en areas rurales,?’ en junio de 2013, la mayoria de los agentes de dinero moévil estan en las
dreas urbanas.? No sorprende que haya mds agentes urbanos, por una serie de razones; una de ellas es su seleccion. Indudablemente,
los proveedores de dinero mavil tratan de seleccionar agentes que puedan cubrir el requisito de inversién monetaria en dinero movil y
que empleen personal con un elevado nivel de alfabetizacion, lo que es mas facil de encontrar en las dreas urbanas.

Es critico identificar cuidadosamente las dreas adecuadas para ubicar agentes de dinero mévil. Hoy en dia, los operadores pueden utilizar
datos para identificar brechas en la cobertura de los servicios financieros y dicha informacién para seleccionar a los candidatos apropia-
dos (leer el cuadro de texto 6, para obtener mas informacion al respecto).

Actividad de los agentes
0/ En tanto el numero de los puntos de acceso al dinero mévil contintia creciendo a una tasa vertiginosa, un

considerable reto para la industria sera asegurarse de la actividad de los agentes, asi como de la calidad
de los servicios en el punto de venta. En 2013 los proveedores de dinero mavil registraron un amplio nime-

de los puntos de ro de nuevos agentes. Lamentablemente, una significativa porcion de ellos estd inactiva. 464,000 puntos

ven_tat dg agentes de venta de agentes de dinero mévil estaban activos en junio de 2013, realizando al menos una transaccion
b tivos en ese mes. Globalmente, 47.6% de los puntos de venta de agentes registrados estaban inactivos en junio.
en junio de 2013 En Africa Sub-Sahariana, la mayoria de los agentes estan inactivos.

Visto a un nivel mas detallado, el nimero promedio de transacciones por punto de venta de agente activo por dia, se incrementd ligera-
mente entre setiembre de 2012 y junio de 2013, de 5.6 a 6.7. Basandose en los datos de referencia de MMU, cualquier ratio superior a 10
es normalmente bastante saludable.?2 Cuando ese ratio es demasiado bajo, es posible que los agentes no estén generando suficientes
ingresos por las comisiones de las transacciones como para justificar su participacion en el servicio. Sin embargo, cuando el ratio es
demasiado elevado, la calidad de los servicios disminuye porque los agentes no tienen suficiente tiempo para atender adecuadamente
a los clientes o educar a los nuevos acerca del servicio. El nimero promedio de transacciones por dia es atin mas bajo para l0s cajeros
automadticos: sélo 1.0 en junio de 2013.

Otra métrica relevante para entender la actividad de los agentes es el nimero promedio de clientes activos por agente activo. Este ratio
también se elevo ligeramente entre setiembre de 2012 y junio de 2013, pasando de 77.1 a 80.0. Basandose en los datos de referencia de
MMU, un ratio entre 150 y 800 es probablemente saludable. Cuando ese ratio es demasiado bajo, menos de 150 clientes por agente, es
posible que los agentes no estén ganando lo suficiente como para justificar el negocio. Si es demasiado elevado, mas de 800 clientes por
agente, los clientes se pueden sentir frustrados por las largas lineas, ya que no hay suficientes agentes para cubrir sus necesidades.

19. Indicadores de 2013 de la Base de Datos de la Encuesta de Acceso Financiero (FAS por sus siglas en inglés) del FMI. Disponible en http://fas.imf.org

20. Sesolicité a los encuestados que suministraran su definicion de “dreas rurales”. 75% de ellos definieron una drea rural como aquella fuera de las principales ciudades de su pais. Otros encuestados (casi el 20% de la muestra)
definieron una drea rural como aquella con un acceso limitado o sin acceso a servicios financieros tradicionales. No esta claro qué criterios se utilizaron para definir exactamente estas areas.

21. Solo el 41% de los encuestados conocia qué porcentaje de sus agentes estdn en areas rurales y suministro este porcentaje.

22. Esimportante considerar este ratio junto con el nimero promedio de clientes activos por agente activo y la estructura de comisiones.
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CUADRO DE TEXTO 6
FACILITANDO DECISIONES BASADAS EN LOS DATOS PARA EXPANDIR
LAS REDES DE AGENTES EN AREAS CLAVE*

Los indicadores de acceso tradicionales son muy generales - tales como el nimero de sucursales bancarias por 100,000 personas
para todo el pais. Pero estos indicadores no dan ningtin indicio de dénde vive la gente con relacion a los puntos de acceso de los
servicios financieros (Agencias Bancarias, Cajeros Automaticos, Agentes de Dinero Mévil, Oficinas de Correo, etc.). Durante el
pasado afio, en el programa Servicios Financieros para los Pobres (FSP, por sus siglas en inglés) de The Bill & Melinda Gates Founda-
tion, trabajamos con nuestros asociados para desarrollar un conjunto de recursos que permitan medir y dar seguimiento al acceso
financiero con una mayor exactitud.

Captamos dos conjuntos principales de datos para crear esta herramienta. El primero es la ubicacién detallada de los puntos de
acceso financiero, incluyendo agencias de bancos comerciales, cajeros automaticos, Instituciones Micro-Financieras, Agentes de
Dinero Mévil, Organizaciones Cooperativas de Crédito y Ahorro e Instituciones Microfinancieras que Toman Depésitos. El otro es
un mapa de alta resolucion sobre la poblacion, que incluye densidades de pobreza y otros atributos demograficos. Los datos de
poblacion y pobreza se desarrollan con una resolucion de un kilémetro.

Una vez obtenidos y desarrollados los dos grupos de datos, era el momento de utilizarlos. Usamos la poblacién dentro de una
drea de 5 kilometros respecto a un punto de acceso, como nuestra medida base - y realizamos el analisis en Nigeria, Tanzania y
Uganda. Nuestras conclusiones muestran que entre un 28 y 48 por ciento de la poblacion en estos paises, vive dentro de un area
de 5 km respecto a un punto de acceso financiero de algun tipo. No sorprende que los datos muestren un acceso financiero mas
bajo para las personas pobres que viven con menos de $2 al dia. En Uganda alrededor del 43% de la poblacion total, y sélo el
34% de la poblacion pobre, vive dentro de un radio de 5km respecto a un punto de acceso financiero. Otro interesante hallazgo
es la discrepancia de acceso entre las poblaciones urbanas y rurales. En Tanzania, 97 por ciento de la poblacién urbana vive den-
tro de un radio de 5 km de un punto de acceso, mientras que sélo un 12 por ciento de la poblacion rural vive dentro de un radio
de 5 km respecto a un punto de acceso financiero. Esto refuerza los datos similares de Global Findex, que muestran que sélo 17
por ciento de la poblacién adulta de Tanzania tiene una cuenta en una institucion financiera formal. En Nigeria, un pais con 150
millones de habitantes, hay menos de 16,000 puntos de acceso y sélo un 22 por ciento de la poblacion rural pobre vive en un
radio de 5 km respecto a un punto de acceso financiero.

Los datos destacan claramente brechas en el acceso pero, al hacerlo, también proporcionan una percepcion critica en cuanto a cual
es la mejor manera para que esos paises afronten esas brechas. Fspmaps.com constituye una herramienta potencialmente poderosa
y de apoyo, que los paises pueden emplear para lograr sus metas de reduccion de la pobreza. Con esta informacién, los bancos
centrales, los proveedores de servicios financieros, los operadores méviles y otros tipos de proveedores de servicios financieros,
pueden adaptar practicas de politicas y de negocios para cerrar esas brechas y ya han comenzado a hacerlo.

A continuacion de eventos en el pais donde compartimos los resultados de este proyecto, varios Bancos Centrales han emprendido
acciones para aprovechar el trabajo inicial mediante la recopilacion de datos adicionales, dedicando capacidad organizacional a
liderar actividades de inclusion financiera dentro de sus paises. Los Bancos Centrales también han mostrado interés en realizar
enmiendas en las politicas para incrementar el rol del dinero digital en la expansion del acceso financiero para los pobres. Este es un
comienzo positivo para un largo proceso de mejora de la inclusion financiera.

La vision a largo plazo de Fspmaps.com es convertirlo en un bien publico que vaya mas alla de servir como herramienta en el campo
de la inclusion financiera. Tiene un gran potencial de expansion y utilizacion para la mejora de los sistemas de informacion gerencial
de las entidades ministeriales y los gobiernos locales. Ademas, la herramienta puede resultar dtil para los donantes y actores
comerciales, incluyendo aquellos involucrados en la agricultura, servicios de salud y financieros y aun las compaiias de productos
de consumo en rapido movimiento.

* Este cuadro de texto esta basado en una entrada de blog de Karina Nielsen (Bill & Melinda Gates Foundation), publicado en el sitio web de MMU el 31 de julio de 2013.




EL ESTADO DE LA INDUSTRIA 2013

Esto plantea la cuestion de si los proveedores de dinero mavil deben considerar la ruptura con los agentes inactivos. Lo primero que
debe considerarse son los costos directos asociados con la seleccién y el manejo de agentes, incluyendo el tiempo empleado por los
equipos de ventas y distribucion, los costos de capacitacion y el costo de los materiales del agente, tales como el “branding”, y los puntos
de venta. Los agentes deben mantener un cierto nivel de actividad para que un proveedor de dinero movil recupere estas inversiones

en el canal. Los agentes inactivos también incurren en otro costo indirecto: la creacion de una mala imagen del servicio de dinero maovil.
Normalmente los agentes inactivos no entienden el servicio lo suficientemente bien, no mantienen los niveles de “float” adecuados y no
pueden brindar un servicio apropiado a los clientes. Esto conduce a malas experiencias por parte de los clientes, dafia la reputacion del
proveedor de servicios y reduce la probabilidad de que el cliente adopte o promueva el servicio. Lamentablemente, es facil obtener una
mala reputacion, pero es dificil cambiarla por una buena.

Se deben considerar diferentes enfoques para enfrentarse a este desafio:

* Segmentar los agentes: Los servicios de dinero movil se benefician notoriamente de la segmentacion de su base de agentes segun
la geografia, nivel de inversion, volimenes de transacciones, combinacién de productos y otras variables. Estos analisis pueden
ayudar a los equipos de distribucion a comprender cémo asignar sus recursos financieros y humanos mas efectivamente, mantener
la lealtad de los que presentan el mejor desempefio y tratar con aquellos que tienen un pobre desempefio.

« Volver a capacitar a los agentes inactivos: Algunos agentes pueden quedar inactivos porque no entienden el servicio ni su modelo
de negocios lo suficientemente bien. En este caso podria resultar dtil una nueva capacitacion de los agentes inactivos. (Ver cuadro
de texto 7 acerca de la importancia de la capacitacion de agentes y como MTN Uganda se comunica con su red de agentes).

¢ Cortar con los agentes inactivos: Por tltimo, los proveedores de dinero mévil deben considerar la ruptura con algunos de sus agen-
tes inactivos. Varios “sprinters” han despedido algunos de sus agentes y/o agentes maestro, y otros tres estaban planeando hacer
lo mismo cuando los entrevistamos a principios del afio. Las razones para el despido incluyen, no sélo vulneraciones del “Conozca a
su cliente” y la realizacion de actividades fraudulentas, sino también haber tenido un bajo desempefio (basado en los volimenes de
transacciones e ingresos de los agentes) y las infracciones de “branding”. Mientras que despedir a un agente de base puede parecer
complicado, a largo plazo es una mejor opcién que tener agentes inactivos.?

CUADRO DE TEXTO 7
DE QUE MANERA MTN UGANDA SE COMUNICA CON
SU RED DE 15.000 AGENTES*

Mantener redes de agentes de dinero mavil a gran escala, activamente comprometidas, es una tarea bastante desalentadora.
Los operadores deben idear constantemente estrategias para comunicarse activamente con su amplia red de agentes, de una
manera que ellos comprendan y aprecien realmente y, por supuesto, a un costo razonable. El uso de los canales tradicionales de
telecomunicaciones, tales como los envios masivos de SMS no es siempre efectivo, dados los bajos niveles de alfabetizacién en
estos mercados. Lamentablemente, las interacciones directas con los agentes a través del personal de campo (los “TDR” o “rep-
resentantes de desarrollo comercial” en la terminologia de los operadores maviles) estan demostrando ser también demasiado
onerosas, dada la escala de la red.

FOROS DE AGENTES PARA INTERACCIONES EFICIENTES

Con mas de 3.5 millones de subscriptores registrados y mas de 15.000 puntos de venta de agentes activos, MTN Uganda ha creado
una serie de Foros de Agentes en donde interactuia directamente con sus agentes a través del pais. Este enfoque ofrece un medio
directo y efectivo de compartir ideas con los agentes y asegura que MTN Uganda continta cumpliendo con su red de agentes. Ha
demostrado complementar el medio tradicional de comunicacion via SMS en bloque y la interaccion in situ a través de los TDR.

Estos foros se celebran en comunidades clave a través del pais, cada trimestre. En el proceso, mas de 25 importantes ciudades en
Uganda son visitadas y se tiene acceso a mas de 8.000 agentes. Estos foros disfrutan de un elevado nivel de participacion por parte
de los agentes, debido al facil acceso a los centros, asi como al contenido de las convenciones.

v

23.  Estainformacion se publicé inicialmente como parte de una entrada de blog de Claire Pénicaud en el sitio web de MMU, “Should you be cutting your inactive agents?” (28 de marzo de 2013), disponible en
http://www.gsma.com/mobilefordevelopment/should-you-be-cutting-your-inactive-agents
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CONTENIDO

El contenido de la Convencidn de Agentes esta elaborado de manera que se adectie a cada mercado. Antes de dicho foro, los equi-
pos regionales le proporcionan a MTN una lista de los “puntos débiles” de los agentes en la region o en una ubicacion especifica,
y se incorporan a la agenda para la convencion. Esto se agregara a cualquier otra informacion que MTN quiera compartir con sus
agentes sobre temas de actualidad que afectan al negocio. Los temas fundamentales que se cubren, incluyen:

* Conocimiento y Prevencion del Fraude - Cémo minimizar el riesgo de fraude, tal como mantener el PIN seguro, cambio del
PIN frecuentemente, deteccion de dinero falsificado, identificacion y manejo de clientes sospechosos, participacion de las mas
recientes tendencias de fraude (SMS o llamadas fraudulentas a agentes acerca de una promocion de MTN).

Administracion de la Liquidez - Como administrar un buen balance entre el “float” electrénico y el efectivo fisico para asegurar
una constante disponibilidad del “float”. También, compartir el impacto de la falta de inventario sobre la salud del negocio en
general, para el agente - desde el punto de vista de la retencién de clientes.

Conocimiento del Producto - Compartir con la red de agentes los nuevos productos de MTN Mobile Money y cémo funcionan.
También demostramos la importancia de compartir sus conocimientos con los responsables y los clientes. Asimismo, MTN
refresca sus conocimientos sobre productos y servicios ya existentes.

Practicas Basicas del Servicio al Cliente - Enfatizamos la necesidad de la excelencia en el servicio a los clientes, para conservar-
los. Compartimos consejos basicos sobre cdmo los agentes pueden conservar a sus principales clientes de una manera continua
y la necesidad de alguna inversion basica para expandir auin mas el canal y mejorar la experiencia del cliente.

Compartir las Experiencias de los Agentes - Invitamos a los agentes a compartir con sus compaiieros algunas de sus experi-
encias sobre cualquiera de los puntos arriba mencionados y mostrar cdmo las han manejado. Después MTN podria guiar a los
agentes acerca de la mejor forma en la que podrian manejar ese desafio u oportunidad en el futuro.

Preguntas y Respuestas - Probablemente, ésta es la parte mas intensa de la convencion. Las preguntas clave realizadas incluyen
facil acceso al “float” electrénico, comisiones, “branding” de los puntos de venta, apoyo contra el fraude y temas generales
acerca del negocio.

FUTURAS OPORTUNIDADES

A los Foros de Agentes suelen asistir los duefios de los negocios, no simplemente los encargados de las cuentas de dinero moévil,
permitiéndonos tratar directamente con quienes toman las decisiones. En los otros canales alternativos la comunicacion es a
menudo recibida por los encargados, que no siempre se lo transmiten a sus duefos.

Los Foros de Agentes continuaran siendo clave en adelante. Sera necesaria mas inversion para llegar a un mayor niimero de agentes
rurales. Con el apoyo de donantes tales como Bill & Melinda Gates Foundation, podremos comprometer a agentes y clientes, atina un
nivel mds micro, para asegurar que no se olviden los vinculos rurales del canal. También deberemos ser innovadores para mantener vivo
el contenido, a fin de asegurar que los agentes aprecien continuamente el valor que tiene la asistencia a tales convenciones.

* Este cuadro de texto esta adaptado de una entrada de blog de Shaibu Haruna (MTN Uganda), publicada en el sitio web de MMU el 18 de abril de 2013.
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-1 estado de la oferta
de productos de
ainero mMovi

RESULTADOS CLAVE

En 2013 las recargas de tiempo aire y las transferencias de P2P continuaron siendo los pro-
ductos mas ampliamente ofrecidos y utilizados.

Los pagos a comerciantes, asi como los pagos masivos, son ofrecidos ahora por mas del 60%
de los servicios, mientras que otro 30% planea agregarlos a su combinacidn de productos a
lo largo del préximo afo.

De todos los productos, los pagos masivos fueron los de mas rapido crecimiento, con
volumenes de transacciones que se incrementaron hasta una tasa de crecimiento anualizada
de un 617 por ciento, en 2013, y multiples proveedores ya han implementado con éxito los
pagos masivos.

Crecimiento en el volumen global de transacciones de dinero movil

En 2013, el nimero de transacciones de dinero movil ha estado creciendo mas rapido que el niimero de usuarios activos de dinero
mévil (99% de CAGR - tasa de crecimiento anual compuesto - excluyendo las entradas y salidas de efectivo; 85% incluyéndolas), una
indicacion de que el uso del dinero mavil esta en aumento. Se procesaron 326 millones de transferencias y pagos por parte de los par-
ticipantes en la encuesta, en el mes de junio de 2013. Estas transacciones alcanzaron los US$3,200 millones. Si se incluyen las entradas y
salidas de efectivo, los usuarios del dinero mévil realizaron 431 millones de transacciones en ese mes, totalizando US$ 7,400 millones.

Combinacion de productos de dinero movil

Los productos de dinero mévil encajan en uno de los tres segmentos en funcién de su disponibilidad: 1) productos convencionales 2)
ampliamente disponibles pero aun no convencionales y 3) productos marginales.

Productos convencionales - Estos productos ya estan siendo ofrecidos por la vasta mayoria de los proveedores de dinero mévil y
normalmente son los primeros que se lanzan cuando se implementan los nuevos servicios de dinero mévil. Las transferencias de P2P,
los pagos de cuentas y las recargas de tiempo son ofrecidos por mas del 85% de los encuestados. No sorprende que estos productos
también representen la parte mas amplia de la combinacién de productos.

En términos de volumen de transacciones, las recargas de tiempo aire contindan dominando la combinacién de productos y repre-
sentaban casi tres cuartas partes del nimero total de las transacciones de dinero mdvil realizadas en junio de 2013. Ademas, el nimero
de recargas también ha mostrado un impresionante crecimiento, habiéndose casi duplicado entre setiembre de 2012 y junio de 2013.
Sin embargo, este crecimiento no ha dado necesariamente como resultado un aumento en los ingresos para los operadores, ya que la
mayor parte del crecimiento ha sido artificialmente impulsado por promociones y bonos, destinados principalmente a incrementar la
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adopcion de otros productos de dinero mévil. En promedio, los usuarios activos de dinero mévil* realizaron 5.8 recargas de tiempo aire
en junio de 2013. Dado que el tamafio promedio de una recarga es bastante bajo - $1.2 - las recargas de tiempo aire sélo representaron
9.4% del valor total de las transacciones en junio de 2013.

« Las transferencias nacionales de P2P% son el segundo producto mas popular de dinero mévil en términos del nimero de transacciones
(17.8% de la combinacion global) y el mas popular en términos del monto de valor transaccionado (68.6% de la combinacion global).
Sin embargo, las transferencias de P2P experimentaron la tasa mas lenta de crecimiento de transacciones de todos los productos de
dinero movil, con el nimero de transferencias de P2P aumentando a una tasa de crecimiento anualizada de sélo un 31%. Después de las
recargas de tiempo aire, P2P tenia el promedio mas alto en el niimero de transacciones por usuario, en junio de 2013: 1.2

* Enjunio se abonaron 12.9 millones de pagos de cuentas utilizando el dinero mévil, en comparacion con 8.6 millones abonados en
setiembre de 2012. En junio de 2013, los pagos de cuentas representaban un 4.0% del total de transacciones y un 10.8% del total del
valor de las transacciones. Para los servicios que ofrecen este producto, el nimero promedio de pagos de cuentas por usuario activo
llegd a 0.3 en junio de 2013.

Productos ampliamente disponibles - Los pagos masivos y [0s pagos a comerciantes ya son ofrecidos por parte del 61% y 65% de los en-
cuestados, respectivamente. Sin embargo, con un 28% y 29% adicional de encuestados que planean lanzar estos productos el préximo afio,
tanto los pagos masivos como os pagos a comerciantes podrian muy pronto convertirse en productos convencionales de dinero mévil.

* El pago en lotes? fue adoptado mas rapidamente que cualquier otro producto en 2013, a una tasa de crecimiento anualizada de
617%. Representa un 1.8% de la combinacion de productos globales por nimero de transacciones y un 6.7% por valor. En junio de
2013, quienes respondieron a la encuesta procesaron 6.0 millones de pagos masivos, comparado con sélo 1.4 millones en setiembre
de 2012. Es interesante destacar que este crecimiento no ha sido impulsado por un solo proveedor o regién. Multiples proveedores
han implementado con éxito los pagos masivos y seis participantes en la encuesta habian procesado mas de 250.000 de estos
pagos, en junio de 2013, dos de los cuales eran bancos. Esto indica una fuerte demanda, a través de los pagadores en mercados en
desarrollo, de mecanismos mas rapidos y eficientes para la entrega de pagos masivos, tal como pagos de salarios o transferencias
del gobierno a personas (G2P). Sin embargo, el desarrollo de los pagos masivos no deja de presentar sus retos. A menos que exista
una solida red de distribucion para manejar grandes sumas de efectivo, puede ser extremadamente dificil administrar los pagos
masivos eficientemente. (Ver cuadro de texto 8 para mayor informacion).

+ El pago a comerciantes esta creciendo a un paso mucho mas moderado en términos del nimero de transacciones (a un crecimiento
anualizado de 53%). En junio 2013 represento el 1.6% de todas las transacciones de dinero mévil y 4.0% del valor. Aunque los
proveedores de dinero mévil parecen reconocer la oportunidad de permitir los pagos a comerciantes via dinero mévil, la adopcién
no ha cumplido alin con sus expectativas. Hoy en dia, las cifras de pagos a comerciantes son significativas sélo para un pufiado de
servicios y estan luchando para obtener la adhesion en la mayoria de los casos.

Productos marginales - Las remesas internacionales contintan siendo un servicio marginal en 2013, ofrecido solamente por cuatro
proveedores de dinero mévil de los diez que intervinieron en nuestra encuesta. Sin embargo, esto es dos veces mas de las que se
realizaron en 2012 y con un 45% adicional de los encuestados planificando su lanzamiento en el afio préximo. Podria estar ampliamente
disponible en 2014. Globalmente, los proveedores de dinero movil dentro de nuestra muestra reportaron menos de 50.000 remesas
internacionales enviadas a través de dinero mavil en junio 2013. Esto indica que, mientras que un gran nimero de proveedores estan
interesados en lanzar las remesas internacionales, importantes barreras contintian retardando la adopcion del producto. (Leer el cuadro
de texto 9 para obtener mayor informacion).

24. Sobre la base de 30 dias

25.  Las transferencias domésticas de P2P incluyen transferencias de P2P dentro de la red entre dos cuentas de clientes provenientes del mismo esquema de dinero movil, transferencias de fuera de la red (tanto de cuentas de dinero
movil para usuarios no registrados como entre cuentas de dos esquemas de dinero mévil diferentes, pero interconectados), asi como transferencias entre cuentas de dinero mévil y cuentas bancarias.

26. Pagos masivos incluyen pagos de némina y pagos del gobierno a personas.
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CUADRO DE TEXTO 8 ,
PAGOS DEL GOBIERNO A PERSONAS Y EL DINERO MOVIL:
¢OPORTUNIDAD O FALCIA?*

Los esquemas de proteccion social, en particular los pagos del gobierno a personas (G2P) y otras transferencias sociales, pueden
ser una oportunidad de negocio atractiva para los proveedores de dinero mévil, en los mercados en desarrollo.[1] Estos a menudo
representan significativos volimenes de pagos, futuros nuevos clientes y una fuente adicional de ingresos. Para la comunidad

de proteccion social, el dinero mévil tiene el potencial de disminuir los costos de suministro, producir eficiencias operacionales y
mejorar el impacto del desarrollo. El suministro de pagos de G2P, realizados via dinero mévil, parece constituir un escenario en el
que todos ganan. Sin embargo, la realidad es que esta linea de negocio constituye un desafio significativo y requiere asociaciones
totalmente comprometidas para que funcione.

Tres pioneros de diversas geografias han compartido conocimientos con MMU sobre sus experiencias hasta este momento, con el
suministro de pagos de G2P: United Bank Limited (UBL), en Paquistan, Banco Davivienda, en Colombia, y Airtel, en Malawi. UBL ha
estado proporcionando una gran parte del Benazir Income Support Program (BISP) a través de su plataforma Omni, desde 2011,
llegando a casi 1.3 millones de familias. UBL esta también asociado con el gobierno y con una gama de ONG para obtener subsidios
de ayuda para los damnificados en inundaciones y efectivo para programas de trabajo. Davivienda comenzo a realizar transferencias
sociales, incluyendo a Mas Familias en Accion, a través de su servicio de dinero mévil DaviPlata, para cerca de 1 millén de familias
este afio. Aunque a una menor escala Airtel, en Malawi, esta actualmente distribuyendo subsidios a través de Airtel Money para Save
the Children y el Programa Mundial de Alimentos (WFP), llegando a 23,000 familias.

* Registro de Clientes y Emision de Cuentas: Dos pioneros han hallado que beneficiarios previstos de pagos sociales, principal-
mente mujeres de bajos ingresos en areas rurales, a menudo no cuentan con un teléfono mévil basico propio. Los proveedores
han adoptado diferentes enfoques para afrontar este reto. Airtel Money, en Malawi, trabajo con donantes para adquirir teléfonos
moviles para los 23,000 destinatarios. UBL comenzd por este camino, pero decidié que en realidad era mas efectivo en cuanto a
los costos, en su caso, emitir tarjetas inteligentes durante el registro de cuentas, en su lugar. Davivienda no ha hallado este reto
en la misma medida en el contexto de Colombia, aunque invirtié considerables recursos en campaiias para el registro de cuen-
tas, tal como hicieron UBL y Airtel. Cada programa depende de su gobierno y de las ONG asociadas para identificar y convocar
beneficiarios para el proceso de registro. Davivienda, por ejemplo, registré 70,000 beneficiarios en un dia, en el curso de una
campafia de registro masiva y un total de 920,000 beneficiarios en un periodo de dos meses.

Los pioneros han hallado que los requisitos escalonados de KYC y la flexibilidad en términos de documentacion de identidad, han
ayudado a facilitar el procedimiento de registro de clientes. El regulador en Paquistan permite un proceso de KYC simplificado para
los beneficiarios de BISP. De igual manera, la regulacién colombiana permite la apertura de cuentas de bajo valor a distancia, sin
papeleo. En Malawi, una tarjeta de identificacion emitida por una ONG, especifica, para beneficiarios del programa, es aceptada
para los propésitos de KYC.

 Distribucion y Gestion de la Liquidez: Los pagos de G2P son inherentemente irregulares e infrecuentes, normalmente distribui-
dos sobre una base mensual o bimensual. Esto exacerba el peso de la gestion de la liquidez sobre los agentes, puesto que
resulta en picos considerables de demandas de efectivo, a menudo en las dreas rurales. Como bancos, UBL y Davivienda han
atenuado la carga de la liquidez sobre los agentes, aprovechando su red de cajeros automaticos para la distribucion de pagos.
De hecho, una gran proporcion de los pagos de BISP, suministrados por la plataforma Omni de UBL, son cobrados en un cajero
automatico. Sin embargo, UBL informa que su red de agentes estda adecuadamente incentivada para manejar las demandas de
efectivo de BISP y lo hace efectivamente cuando se le informa acerca del calendario de pagos. Los pagos mas elevados para
damnificados por inundaciones, por otra parte, son administrados mejor por la red de cajeros automaticos de UBL. Davivienda
informa que la actividad de pago de cuentas y los depdsitos en agentes han ayudado a disminuir la presion sobre la liquidez por
los retiros. Ademas, Davivienda emplea un sistema por el cual se les asigna a las familias un punto de distribucion y una fecha, a
fin de suavizar las necesidades de liquidez. Davivienda informa al beneficiario via SMS.
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De una manera algo similar Airtel Money, en Malawi, confia en sus socios bancarios para proveer puntos de liquidez adicional para
los agentes durante fechas predeterminadas en el periodo de distribucion. Aunque este enfoque esta funcionando, indudablemente
conlleva una gran cantidad de recursos. El desembolso mensual requiere representacion fisica por parte de los principales asocia-
dos: el agente/banco asociado (el proveedor de liquidez), la ONG y un representante del servicio al cliente de Airtel, en caso de que
surja algun problema. La modificacion del PIN, en particular, fue citado como un desafio clave en las entregas de pagos de G2P a
través de los mercados.

»  Utilizacion del producto: La tendencia principal en las cuentas vinculadas a pagos G2P, es que son de “dump and pull”’—los
beneficiarios retiran el 100% de los fondos tan pronto como pueden.[2] Los pioneros confirman que esta tendencia se mantiene,
basandose en sus experiencias. Esto contribuye al desafio de la liquidez, analizado anteriormente, y limita el uso recurrente
de la cuenta, dificultando, por lo tanto, el desarrollo de un ecosistema financiero digital. Tendria sentido comercial para los
proveedores de dinero mévil, alentar a los beneficiarios para que hicieran un mayor uso de las cuentas, aunque es posible que
no tengan necesariamente el apoyo de sus socios. Muchos administradores de programas de proteccidn social opinan que
los subsidios y la ayuda humanitaria deben hacerse liquidos inmediatamente, en algunos casos solicitando rapidos retiros. El
enfoque del proveedor de servicios consiste entonces en como asegurarse de que la red de distribucion pueda manejar esta
situacion, mas que coémo animar a los clientes a que mantengan y usen los fondos de manera digital a través de un mercadeo
dirigido. Un mayor uso de las cuentas seria bien acogido por parte de las partes interesadas de la inclusion financiera.

Caso de negocios: Los pagos de G2P pueden constituir una importante fuente de ingresos para los proveedores de dinero movil.
Airtel Malawi distribuy6 un total de US$3.5 millones entre sus ONG asociadas. Esto contribuyé al 60-70% de sus negocios a
marzo de 2013. Para UBL, los pagos de G2P comenzaron como un propiciador de negocios clave (60% de ingresos en 2011), pero
ahora han caido a un 20-30% de los ingresos, dado el crecimiento de los niveles de actividad de las cuentas. Para Davivienda,
los beneficiarios de los pagos de G2P constituyen aproximadamente la mitad de todos los clientes registrados en DaviPlata.
Como bancos, el modelo de ingresos para UBL y Davivienda puede incluir los ingresos de “float”, aunque los tres pioneros pu-
eden negociar los cargos de servicios como un porcentaje del tamafio de la boleta de desembolso, dependiendo del programa.
Es demasiado pronto para informar sobre la rentabilidad general de esta linea de negocio.

Momento oportuno para introducir pagos de G2P: UBL aprovechd la oportunidad del suministro de pagos de G2P, incluso antes del
lanzamiento comercial de Omni. Tuvieron que desarrollar la red de agentes desde cero, a fin de cumplir con sus compromisos de
pagos de G2P. De hecho, hoy en dia tienen mas agentes rurales que urbanos, reflejando su deliberado enfoque hacia un suministro
efectivo de pagos de G2P, desde el comienzo. Davivienda comenz6 ofreciendo pagos de G2P via DaviPlata, casi dos afios después
del lanzamiento, aunque la oportunidad, en su caso, estuvo influenciada por el proceso de subasta abierta del gobierno. Muchos
sostendrian que los pagos de G2P deben escalonarse tinicamente después de que una operacién de dinero mavil haya alcanzado
una masa critica de agentes y transacciones. Existen demasiados pocos puntos de prueba para presentar argumentos de un modo u
otro, y se deben reconocer las complejidades que supone asegurar contratos para las transferencias sociales.

Esto no se puede suavizar. El suministro de pagos de G2P sera un desafio a través de los mercados en los afios venideros, aun en
lugares como Kenia en donde M-PESA ha llegado a la mayoria de los adultos y los agentes son casi ubicuos. Recientemente la Cruz
Roja desarrollé una prueba piloto para la asignacion de pagos de ayuda humanitaria via dinero mdvil, en poblaciones semi rurales
en Kenia, y se encontré con muchos de los mismos desafios aqui planteados. Dicho esto, nosotros recomendamos a los pioneros que
acojan las asociaciones con gobiernos y donantes. Tal como lo compartio un perspicaz pionero, su sistema imperfecto y costoso es
aun mejor que la alternativa de entregar efectivo en sobres y estar sujetos a un elevado grado de fraude y pérdidas.

*Este cuadro de texto fue adaptado de una entrada de blog de Mireya Almazan (MMU), que fue publicada en el sitio web de MMU el 30 de septiembre de 2013.

1. De aqui en adelante nos referiremos genéricamente a las transferencias sociales como “pagos de G2P”, aunque reconocemos que muchas transferencias sociales de dinero mévil
estan financiadas de hecho por donantes y ONG. También reconocemos que los pagos de G2P pueden incluir, de manera mas amplia, pensiones y salarios de funcionarios publicos.

2. Este fendmeno ha sido documentado por CGAP y por Bankable Frontier Associates.
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CUADRO DE TEXTO 9
INNOVACIONES Y NUEVOS MODELOS DE NEGOCIOS
PARA LAS REMESAS INTERNACIONALES*

En la Cumbre de NFC y Mobile Money de GSMA 2013, MMU invit6 a Marius Dano de Bics, Gregg Marshall de Western Union, Eric
Barbier de TransferTo, Jerry Ejikeme de Sochitel y a Daniel Aranda de Ripple Labs, para que analizaran las innovaciones y nuevos
modelos de negocios en el drea de las remesas internacionales. La sesion fue moderada por Andria Thomas, de Dalberg Global
Development Advisors. Este articulo destaca alguno de los puntos clave analizados en aquel escenario.

Los paises en desarrollo recibieron mas de $400,000 millones en remesas en 2012, de acuerdo con un informe del Banco Mundial.
En estos mercados, la utilizacion del dinero mévil para transferencias internacionales representa una formidable oportunidad que
beneficiaria tanto a los clientes, al hacer las transferencias mas rapidas y convenientes, como a los proveedores de dinero mévil, al
crearse una nueva fuente de fondos para las billeteras mdviles. Sin embargo, mientras que el nimero de servicios ha aumentado de
8a 32, en los tltimos 3 afios, los volimenes de transacciones contintian siendo bajos y Andria explicd que varios retos han frenado
el progreso en esta area.

Western Union y HomeSend de Bics, son los dos mayores centros, conectando a un 70% de los servicios de dinero mévil que apoyan
las remesas internacionales. Cuando se solicit6 a Gregg Marshall y a Marius Dano que compartieran sus opiniones sobre lo que seria
necesario para que las remesas internacionales despegaran por encima del dinero mévil, ellos mencionaron cuatro factores criticos:

La necesidad de una masa critica de usuarios activos de dinero mavil en los paises receptores:
Una mayor aceptacion por parte de los clientes en el lugar de envio;

La importancia de la interoperabilidad para permitir transferencias entre diferentes tipos de cuentas
(cuentas bancarias, cuentas de dinero mévil, etc.);

La necesidad de mds marcos regulatorios propicios.

EN LOS PAISES RECEPTORES SE NECESITA UNA MASA DECIDIDAMENTE MAYOR DE USUARIOS
ACTIVOS DEL DINERO MOVIL

Una de las lecciones que Gregg Marshall ha aprendido trabajando con Western Union Digital, es que las remesas internacionales no
van a despegar por encima del dinero mévil hasta que haya una masa decididamente mayor de usuarios activos de dinero mévil en
los mercados receptores.

Indudablemente, los usuarios activos de dinero mévil rapidamente advierten el beneficio de utilizar su billetera mévil para recibir
dinero del extranjero. Sin embargo, las remesas internacionales no parecen ser una propuesta lo suficientemente atractiva, como
para que quienes no usan el dinero mévil abran un billetera movil. En este contexto, es necesario un niimero mas amplio de usuarios
de dinero movil en los paises receptores, para que las remesas internacionales tengan éxito sobre el dinero mévil.

ES FUNDAMENTAL DESARROLLAR LA ACEPTACION POR PARTE DE LOS CLIENTES
EN LOS PAISES EMISORES

Hemos oido mucho acerca de lo dificil que es concienciar y educar a los clientes sobre el uso del mévil para transferencias de dinero
en los paises en desarrollo. Sin embargo, constituye un desafio similar desarrollar la aceptacion por parte de los clientes en los
paises remitentes, y sabemos que es el remitente, mas que el destinatario de una remesa, el que decide qué canal se va a utilizar.

Para afrontar este desafio, es importante enfocarse en los remitentes - normalmente inmigrantes econémicos - tratando de
entender quiénes son y es fundamental utilizar modelos de distribucién y mercadeo con los que se sientan cdmodos. Asociarse con
los MVNO en los paises remitentes es otra manera de resolver el problema de la aceptacion. En Europa, por ejemplo, las bases de
los clientes de los MVNO estan compuestas mayormente por emigrantes que mandan regularmente dinero a sus hogares. Los MVNO
también tienen grandes redes de distribucion en los paises desde donde se envian las remesas y son particularmente fuertes en las
areas en donde viven los emigrantes. Ya se han establecido algunas asociaciones, por ejemplo entre Bics, MTN y Lycamobile, en el
corredor de remesas del Reino Unido-Ghana.
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Sin embargo, las remesas internacionales hacia una billetera de dinero mévil no fue el tinico modelo analizado. Tanto Sochitel como
TransferTo hallaron que, al repetir una experiencia del usuario con la que los remitentes estan usualmente familiarizados, o sea el
envio de tiempo aire, se reducia la necesidad de educacion del cliente. Las recargas de tiempo aire internacionales parecen ser un
complemento, mas que un sustituto, para las transferencias internacionales de dinero y estan ganando terreno mas rapidamente
debido a una menor limitacion para el crecimiento. De acuerdo con Eric Barbier, los casos de uso presentan interesantes diferencias:
mientras que un cliente de TransferTo realiza transferencias por un valor inferior a US$20, un promedio de tres veces al mes, las
personas que remiten dinero a sus hogares generalmente los hacen una vez al mes y envian mayores sumas de dinero.

¢PUEDE LA INTEROPERABILIDAD SER UN ELEMENTO QUE CAMBIE LAS REGLAS DEL JUEGO EN
LAS REMESAS INTERNACIONALES?

Finalmente, la falta de interoperabilidad entre los diferentes tipos de cuentas (cuentas bancarias y cuentas de dinero mévil, por
ejemplo) y en el ambito nacional, entre los diferentes programas de dinero mavil, parece ser un obstaculo para el desarrollo de
las remesas internacionales por encima del dinero moévil.

Daniel Aranda compartié con nosotros la forma en la que Ripple Labs estd tratando de abordar este problema. Ripple Labs cred
Ripple, un protocolo para pagos de cédigo abierto, similar a SMTP para el correo electrénico. Esto se realiza utilizando una am-
plia red distribuida y descentralizada, que permite un acuerdo auténomo para cualquier clase de activo. En teoria, este sistema
permite a las personas enviar dinero a cualquier otra persona, en cualquier lugar y en cualquier tipo de moneda. Quiza la mayor
promesa de Ripple es que estas transacciones pueden ser ejecutadas a un costo mucho menor que lo que vemos hoy en dia, casi
gratis. Dado que los costos atin son elevados para las transferencias y remesas internacionales, ésta es una area en donde la in-
novacién puede marcar una gran diferencia para la aceptacion por parte del cliente.

Con la creciente voluntad por parte de las diferentes entidades dentro del ecosistema financiero para interconectarse, y el

desarrollo en paralelo de innovaciones como las de Ripple, parece que estamos al comienzo de un largo camino hacia présperos
sistemas globales interconectados.

* Este cuadro de texto esta basado en una entrada de blog de Claire Pénicaud (MMU), que fue publicada en el sitio web de MMU el 7 de noviembre de 2013.

FIGURA 8
OFERTA DE PRODUCTOS (JUNIO DE 2013)
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FIGURE 9 X
COMBINACION GLOBAL DE PRODUCTOS, POR VOLUMEN (JUNIO DE 2013)
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FIGURA 10
COMBINACION GLOBAL DE PRODUCTOS, POR VALOR (JUNIO DE 2013)
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FIGURA 11
NUMERO PROMEDIO DE TRANSACCIONES GLOBALES, POR USUARIO
ACTIVO (30 DIAS) POR MES (JUNIO DE 2013)%
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FIGURA 12
VALOR PROMEDIO GLOBAL DE TRANSACCIONES (USD),
POR PRODUCTO (JUNIO DE 2013)
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27. Elnuimero promedio de transacciones por usuario activo se ha calculado de manera separada para cada producto, basandose en datos de servicios que ofrecen realmente dichos productos.
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RESULTADOS CLAVE

e En 2013 las transacciones en las que participaban compafiias externas han estado impul-
sando el crecimiento en el dinero maovil a nivel global, representando el 29% del valor de las
transacciones en junio. Estas transacciones estan también creciendo mucho mas rapidamente
que las recargas de tiempo aire y las transferencias en la red.

e Mas de 53,000 comerciantes y 16,000 compafias estdn utilizando el dinero moévil como un
modo eficiente y asequible para aceptar y realizar pagos.

Una vez que se han establecido las bases de los servicios de dinero mavil, los proveedores de servicios pueden hacer crecer el volu-
men de transacciones significativamente, mediante el desarrollo de un ecosistema de dinero mévil en torno a su plataforma. De
hecho, dada la baja penetracion de los servicios bancarios y los pagos con tarjetas en un gran nimero de mercados, muchas compafiias
estan luchando para hallar maneras eficientes y asequibles de aceptar pagos y opciones de facturacion escalables. Lograr activamente
que las compaias, los comerciantes y las instituciones gubernamentales utilicen el dinero mévil como una plataforma de pago, puede
generar volimenes de transaccion muy elevados para los servicios que ya han desarrollado una sélida red de agentes y una amplia y
activa base de clientes. (Ver el cuadro de texto 10 para leer acerca del ejemplo de Econet Zimbabue).

¢Cuan grande es el ecosistema del dinero movil global?

En junio de 2013 se procesaron 27.3 millones de transacciones por un total de 998 millones de ddlares, a través de las plataformas
de dinero movil, y éstas involucraron a una compaiiia externa, p.ej. pagos de cuentas, pagos masivos, pagos a comerciantes, remesas
internacionales, transferencias entre cuentas de dinero mévil y cuentas bancarias, asi como transferencias de P2P fuera de la red para
usuarios registrados. Esto representa un 8% del volumen y un 29% del valor de las transacciones para la industria en junio de 2013, com-
parado con 7% y 24% en setiembre de 2012.

Las transacciones que involucran a compafiias externas también estan creciendo mas rdpidamente que las recargas de tiempo aire y
las transferencias de P2P dentro de la red. (Tasa de Crecimiento Anual Compuesta de 219% y 197%, respectivamente).

Un gran nimero de compaiiias y comerciantes han comenzado a utilizar el dinero mavil como una manera eficiente y asequible de
aceptar y realizar pagos a gran escala. Los datos de nuestra muestra revelan que, en junio 2013, 53,000 comerciantes estaban aceptando
pagos via dinero movil, 12,000 de los cuales efectivamente aceptaron un pago en junio de 2013. 16,000 organizaciones estan utilizando el
dinero mévil como una plataforma de pago para la aceptacion de pagos de cuentas (3,000) o la realizacidon de pagos masivos (13,000).

El sur de Asia cuenta con la mds elevada proporcion de transacciones que involucran a compaiias externas, impulsado princi-
palmente por los pagos de cuentas y los pagos masivos. Africa Oriental y el Pacifico se han enfocado mayormente en las remesas
internacionales y América Latina estd desarrollando el ecosistema a través de la integracién del dinero mévil dentro del ecosistema
financiero formal ya existente.
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FIGURA 13
PORCENTAJES DE VOLUMENES DE TRANSACCIONES IMPULSADAS
POR EL ECOSISTEMA, GLOBALMENTE (JUNIO DE 2013)
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FIGURA 14
PORCENTAJES DE VALORES DE TRANSACCIONES IMPULSADAS POR
EL ECOSISTEMA, GLOBALMENTE (JUNIO DE 2013)
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FIGURA 15

PORCENTAJES DE VOLUMENES DE TRANSACCIONES IMPULSADAS POR

EL ECOSISTEMA, POR REGION (JUNIO DE 2013)
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FIGURA 16

PORCENTAJES DEL VALOR DE TRANSACCIONES (USD) IMPULSADAS

POR EL ECOSISTEMA, POR REGION (JUNIO DE 2013)
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CUADRO DE TEXTO 10 |
YENDO MAS ALLA DE LAS TRANSFERENCIAS DE DINERO DE PERSONA
A PERSONA: ECOCASH EN ZIMBABUE*

Para EcoCash, la oferta de servicios de transferencia nacional de dinero de P2P es solamente el primer paso hacia una meta mucho
mayor: convertirse en el sistema de pago dominante en Zimbabue, tanto para los bancarizados como para los que no lo estan. EcoCash
estd actualmente dirigiéndose a dos puntos débiles que presentan una importante oportunidad comercial: facilitar los pagos minoristas
a los comerciantes y crear un puente entre los sectores informal y formal. Para aprovechar estas oportunidades, EcoCash esta desarrol-
lando dos importantes estructuras: una red de aceptacion de comerciantes y la total interoperabilidad con los bancos de Zimbabue.

CAMBIANDO LAS PERCEPCIONES DE LOS CLIENTES

EcoCash se ha pasado los tltimos 14 meses convenciendo a los clientes de que EcoCash es una estupenda manera de enviar
dinero. Ahora estd interactuando con sus clientes de una nueva forma: trabajando para cambiar la percepcion de que EcoCash
es s6lo un servicio de transferencia de dinero de P2P y convenciéndoles de que vean a EcoCash como la principal herramienta
financiera en sus vidas cotidianas.

EcoCash esta estimulando este cambio con una nueva campaiia de mercadeo: “Viva la Vida al Estilo de EcoCash”. El objetivo de la
campana es sencillo, pero ambicioso: cuando alguien compre una barra de pan o pague la cuota de la escuela de sus hijos, EcoCash
desea que instintivamente tome su teléfono movil, no el efectivo.

INTEROPERANDO CON LOS BANCOS: VINCULANDO LOS SECTORES FORMAL E INFORMAL

EcoCash ve la interoperabilidad con los bancos como la clave para vincular las economias formal e informal en Zimbabue. Existe una
considerable demanda de servicios de pago entre estos sectores, con el dinero fluyendo entre las familias de los bancarizados y los
no bancarizados, y entre individuos no bancarizados y el sector informal en forma de pagos minoristas, cuotas escolares y facturas
de servicios publicos.

Sin embargo, EcoCash considerd que los clientes mas ricos y bancarizados utilizarian los servicios de dinero mévil de manera
diferente a como lo hacen sus contrapartes no bancarizadas. En vez de realizar transacciones a través de agentes de dinero movil
tradicionales, EcoCash anticip6 que ellos desearian opciones de pago mas convenientes.

La interoperabilidad bancaria satisface esta necesidad de conveniencia mediante la creacion de un vinculo directo con la cuenta
bancaria del cliente, permitiéndole cargar su billetera de EcoCash directamente de su teléfono mévil. Esto crea una clara propuesta
de valor para un nuevo grupo de clientes y proporciona una forma conveniente y practica de transferir el dinero entre los sectores
formal e informal de Zimbabue. La atraccién de clientes bancarizados activos, de elevado valor, tiene el beneficio agregado de
inyectar liquidez en el sistema del dinero moévil.

*Este cuadro de texto esta adaptado de un estudio de caso realizado por Philip Levin (MMU), que se publicé en el sitio web de MMU el 1de julio de 2013.

La importancia del desarrollo del ecosistema para la rentabilidad
del dinero movil

La creacion de un ecosistema financiero digital permite a los clientes realizar un mayor niimero de transacciones digitales, generando por
tanto mas ingresos por las transacciones para los proveedores del servicio, antes de incurrir en el costo de retirar efectivo, lo que ayuda

a impulsar la rentabilidad general del servicio de dinero mévil. Las comisiones de los agentes de M-PESA son, en este momento, la mayor
contribucion individual a los costos directos para Safaricom: en los 6 primeros meses del afio reportado, se pagaron 5,000 millones de chelines
de Kenia (KES) (US$ 60 millones) a los agentes, comparado con KES 3,090 millones de costos de interconexion de voz y SMS, y KES 4,650 mil-
lones de comisiones de tiempo aire. Al desarrollar el ecosistema pueden tener lugar mas transacciones (de no agentes) entre depdsitos y reti-
ros de efectivo, para elevar los ingresos sin incrementar los costos, resultando en un incremento de ‘la velocidad de dinero’ en la plataforma.?

28.  Estos conocimientos fueron publicados inicialmente como parte de una entrada de blog, de Gunnar Camner, publicada en el sitio web de MMU el 18 de noviembre de 2013: “Reading the M-PESA half-year results for 2013-
2014”, disponible en http://www.gsma.com/mobilefordevelopment/reading-the-m-pesa-half-year-results-for-2013-2014
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El caso de las transferencias fuera de la red

Hay dos tipos de transferencias fuera de la red: las transferencias iniciadas por usuarios registrados de dinero mévil para usuarios no registra-
dos y transferencias entre dos cuentas de programas de dinero mévil diferentes, pero interconectados. Actualmente, las transferencias fuera
de la red son muy marginales en la combinacion global de productos (<1%); la mayoria de las transacciones tienen lugar dentro del “bu-
cle cerrado” del servicio de dinero mévil. Sin embargo, puesto que el interés de los operadores en la interoperabilidad esta aumentando,
estd previsto que la proporcion de transferencias fuera de la red se incremente en el futuro (leer cuadro de texto 11 para mas informacion
acerca de la interoperabilidad en Indonesia). El desarrollo de las transacciones fuera de la red constituird un paso importante para que el din-
ero mavil se convierta en un verdadero sustituto del efectivo. Un mayor nimero de transacciones fuera de la red también reduciria el nimero
de retiros de dinero inmediatos y permitiria que el dinero digital en el sistema fluyera durante mas tiempo

CUADRO DE TEXTO 11, .
UN ANALISIS MAS DETALLADO DE LOS PROGRAMAS DE DINERO MOVIL
INTEROPERABLES EN INDONESIA*

La interoperabilidad en dinero mévil constituye un tema importante y, a medida que crecen la popularidad de los servicios, la
cuestion de qué papel jugaran en el panorama de pagos y cudl sera la mejor forma de encajarlos en la infraestructura financiera,
se torna mds relevante. La ruta seguida en Indonesia fue desarrollar conjuntamente un protocolo para permitir la realizacion de
transacciones directamente entre los tres servicios. Esto se eligié por su simplicidad, neutralidad y eficiencia en sus costos. La
conexion e integracion con las redes de cajeros automaticos y los bancos dependen de lo que desee hacer cada operador y ya mas
de 8,000 cajeros automaticos pueden autorizar transacciones del servicio de dinero mévil.

La solucién fue implementada en 6 meses, incluyendo una fase piloto de 2 meses. Una de la razones para esta rapida implement-
acion fue que se asignaron grupos de trabajo en todas las areas afectadas por la interoperabilidad.

FACTORES CLAVE QUE AYUDARON A LOS OPERADORES DE INDONESIA A SUMINISTRAR
ESTA SOLUCION:

Disposicion de un claro mapa de ruta, respaldado por el liderazgo principal, que define lo que esta dentro y lo que esta fuera del
ambito de cooperacion.

Utilizacién de un equipo de trabajo responsable para suministrar el servicio.

Logro por parte del equipo de trabajo de la participacién de cada departamento afectado por la interoperabilidad, para conseguir
una colaboracion especializada a través de las organizaciones (p.ej. equipos de atencion al cliente, finanzas, legal y técnico).

Establecimiento de procedimientos comunes para los casos de uso recientemente introducidos, tal como revocaciones y disputas a
través de los programas.

Sin embargo, estamos atn en los primeros tiempos del dinero mévil en Indonesia. Los operadores han mostrado capacidades técni-
cas y organizacionales para proporcionar una solucion interoperable, pero esto no sera suficiente para impulsar el dinero mévil en el
mercado. Se debe establecer una atractiva propuesta de valor para el cliente, en cuanto al dinero mévil, asi como una robusta red de
agentes. Ademads, el entorno regulatorio atin esta poco claro, ya que los tres operadores moviles operan bajo diferentes licencias.

* Este articulo fue adaptado de la entrada de blog de Gunnar Camner (MMU), publicada en el sitio web de MMU el 14 de octubre de 2013.
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CUADRO DE TEXTO 12
UNA VISION COMPLEMENTARIA DESDE EL ESTUDIO DEL RASTREADOR
DE INCLUSION FINANCIERA

El Estudio del Rastreador de Inclusion Financiera (FITS por sus siglas en inglés) es un estudio de un panel que lleva tres afios reali-
zando un seguimiento del comportamiento financiero de las unidades familiares en Tanzania, Uganda y Paquistan. Las entrevistas
con los usuarios de dinero movil revelaron algunos paralelismos interesantes, particularmente entre Tanzania y Uganda - los
mercados mas avanzados. La investigacion hallé que en Tanzania, 21% de los usuarios de M-PESA y 12% de los usuarios de Airtel y
Tigo Pesa, utilizan el dinero mavil para transacciones de negocios. La mayoria (74%) lo utiliza para pagar a sus proveedores, 23% lo
utiliza para recibir pagos de clientes y 7% lo usa para pagar a sus empleados. De igual manera, en el estudio de FITS Uganda, 19%
de los usuarios de dinero mavil afirmaron que ellos utilizan el dinero mévil como parte de sus negocios. La mayoria recibié pagos de
clientes a través del dinero mévil o utilizé el dinero madvil para pagar a sus proveedores de inventario.[1] En la actualidad, una parte
de estas transacciones probablemente se realice a través de P2P, lo que significa que hay una demanda atin mayor por parte de los
negocios y las PYMES para utilizar dinero mévil en sus interacciones comerciales.

1. Michelle Kaffenberger, “Mobile Money for Business: What the data shows in Tanzania, Uganda, DRC and Pakistan,” (24 de octubre de 2013), disponible en
http://www.gsma.com/mobilefordevelopment/mobile-money-for-business-what-the-data-shows-in-tanzania-uganda-drc-and-pakistan
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-| estado de 10S
Ngresos de dinero
MoVl

RESULTADOS CLAVE

e El dinero mévil ha demostrado ser provechoso para los servicios que han logrado escala.
Dentro de nuestra muestra, 8 servicios de dinero movil generaron mas de 1 milléon de dodlares
en junio de 2013, representando 86% del total de los ingresos reportados por 69 servicios.

e Cinco operadores dentro de nuestra muestra informaron que el dinero madvil contribuyo a
mas del 5% de sus ingresos.

¢« Los ahorros de la distribuciéon de tiempo aire también pueden representar un interesante
beneficio indirecto para los MNO: 10 servicios informaron que venden mas del 10% de su
tiempo aire a través del dinero movil.

En tanto que el dinero mavil se convierte en la corriente principal, su poder para impulsar los ingresos indirectos a
través de la reduccion del cambio de operador se reduce y la importancia de generar ingresos directos provenientes
de las transacciones comienza a crecer.

Los datos sobre ingresos eran una nueva seccién opcional de la Encuesta Global. 69 encuestados proporcionaron
esta informacion, pero varios servicios grandes rehusaron hacerlo. Los datos que aparecen en esta seccion estan
basados en la informacién proporcionada por esta muestra.

servicios Ingresos directos

movil

generaron . . . 2 = ., . . .
mas de un Los ingresos directos generados por el dinero mévil contintan siendo un panorama de dos niveles. Para 8 servi-
[j“g'lggge cios de dinero mévil, éste ha probado ser beneficioso y generé mas de un millén de délares en junio de 2013. Estos 8
durante servicios en conjunto generaron US$40.5 millones en junio de 2013.

el mes de

junio de . . . o e .

2013 Los ingresos del dinero mévil pueden constituir una proporcién significativa del total de ingresos para los opera-

dores maviles de la red. Por ejemplo, Vodacom Tanzania realizé significativos progresos en 2013 y vio crecer la con-
tribucion de M-PESA a los ingresos totales de la compafiia de 12.6%, en septiembre de 2012, a 18.7% en septiembre
de 2013.2 En nuestra muestra, 5 operadores informaron que los ingresos por dinero movil contribuyeron en més de
un 5% a sus ingresos totales.

29.  Vodacom: http://www.vodacom.co.za/cs/groups/public/documents/vodacom.co.za_portal_webassets/announcement_new.pdf
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FIGURA 17
PORCENTAJE DE INGRESOS TOTALES GENERADOS POR EL DINERO

MOVIL PARA LOS MNO (JUNIO DE 2013)
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FIGURA 18
PORCENTAJE DE INGRESOS TOTALES GENERADOS POR EL DINERO

MOVIL PARA SAFARICOM, VODACOM (TANZANIA) Y MTN (UGANDA )30 3132
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30. Safaricom: http://www.safaricom.co.ke/images/Downloads/Resources_Downloads/Half_Year_2013-2014_Results_Presentation.pdf
31 Vodacom: http://www.vodacom.co.za/cs/groups/public/documents/vodacom.co.za_portal_webassets/announcement_new.pdf
32. MTN: https://www.mtn.com/Investors/Financials/Documents/presentation_2012.pdf
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FIGURA 19
PORCENTAJE DE TIEMPO AIRE VENDIDO POR LOS MNO ViA DINERO

MOVIL (JUNIO DE 2013)
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Ingresos Indirectos

Un cierto numero de operadores méviles han lanzado el dinero mévil por sus beneficios indirectos. Sin
embargo, el potencial del dinero movil para reducir el cambio de operador se estd atenuando, en tanto
se convierte en un servicio convencional para los MNO, pero los ahorros en la distribucién de tiempo aire
contindan siendo un atractivo beneficio indirecto. La utilizacién del dinero mévil como una herramienta
para incrementar la lealtad del cliente, constituye cada vez un mayor desafio en mercados en donde la may-
m n U oria de los operadores han lanzado el dinero mévil. Para diferenciar su servicio y atraer a nuevos clientes,

los operadores han utilizado varias tacticas incluyendo la oferta de dinero mdévil de forma gratuita, durante
informaron que ciertos periodos de tiempo. Estos tipos de promociones de precios han tenido resultados variados hasta el
vendian mas del momento (leer mas en el cuadro de texto 13).

10% de su tiempo
aire via dinero movil

Sin embargo, los ahorros de la distribucion de tiempo aire parecen representar una oportunidad mas
atractiva para los operadores. 10 MNO dentro de nuestra muestra informaron haber vendido mas de un
10% de su tiempo aire via dinero movil, totalizando 19 millones de délares en junio de 2013.

CUADRO DE TEXTO 13 .
PROMOCIONES DE PRECIOS: UNA TACTICA EFECTIVA PARA ALGUNOS,
PERO QUIZA NO ADECUADA PARA TODOS*

El precio es una de las tacticas de mercadeo mas dindmicas dentro del juego de herramientas de un operador, porque es facil de
implementar y, bajo las circunstancias adecuadas, puede impulsar los efectos de la red eficientemente. Tal como ha sefialado Igna-
cio Mas, la penetracion de precios funciond para PayPal, que voluntariamente perdié $23 por cada nuevo cliente en sus primeros 9

v
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%
meses [1]. Mas recientemente, la “gratuidad” se ha probado a si misma en Somalilandia. Para ZAAD, la oferta de un servicio com-
pletamente gratuito fue citada como un factor critico de éxito para facilitar la rapida adopcion del dinero mavil. Aunque el enfoque

innovador de ZAAD es bastante singular, hemos visto que estrategias de penetracion de precios variadas (desde transferencias gra-
tuitas de dinero hasta bonos de tiempo aire) han sido efectivas en cuanto a marcar una diferencia en la adopcion del dinero movil.

Sin embargo, las promociones de precios no carecen riesgo. Aqui tenemos tres preguntas que los operadores podrian considerar
antes de lanzar una nueva estrategia de precios, para evitar consecuencias potencialmente imprevistas de jugar con el precio.

(1) ¢ES EL PRECIO LA PRINCIPAL BARRERA PARA LA ADOPCION?

Las promociones de precios sélo funcionan cuando una reduccion en el precio da como resultado un incremento en el volumen. Si
un servicio de dinero movil no es percibido como relevante y confiable para su mercado meta, entonces el precio no es el principal
problema y una reduccién del mismo no resultara en un incremento en el volumen. Antes de rebajar los precios, tdmese el tiempo
de evaluar si la asequibilidad es una importante barrera para su clientela meta.

(2) (CUAL ES EL RIESGO DE INFRAVALORAR EL SERVICIO PERMANENTEMENTE?

Los operadores también deben considerar el impacto a largo plazo de una estrategia de penetracion de precios. En algunos mercados
altamente competitivos, las promociones de precios podrian dar como resultado una guerra de precios entre operadores y/u otros
proveedores de servicios. Es facil comenzar las guerras de precios y costoso ganarlas (tal como los MNO nos recuerdan una y otra vez).
Por lo tanto, antes de lanzar una promocién, los operadores deben considerar tanto su posicion en el mercado como la de su competencia.

o ¢Cuadl es la probabilidad de que uno de sus competidores vaya a seguir su ejemplo? ¢Cudnto tiempo podra usted, de manera
realista, mantener una clara ventaja en cuanto al precio?

¢Qué efecto tendra el precio sobre su marca? Las grandes campaifias de mercadeo enfocadas en los precios pueden erosionar la
fortaleza de la marca, que constituye un valioso activo para desarrollar la confianza con los clientes.

¢Cuanto puede usted darse el lujo de perder? Sin significativos aumentos en el volumen, las reducciones de precios tienen

un impacto exponencial sobre la rentabilidad. Como ejemplo, para una compaiiia con un margen de ganancia de un 10%, una
reduccion en el precio de un 1% dara lugar a una disminucién del 10% en los ingresos operativos, a menos que se produzca un
incremento en el volumen [2].

(3) ¢COMO ENCAJA LA PROMOCION DE PRECIOS EN SU MODELO DE NEGOCIOS A LARGO PLAZO?

La penetracion de precios puede ser una manera efectiva de impulsar los efectos en la red, pero los operadores también deben deter-
minar cémo recuperaran, si no, el valor dejado sobre la mesa. Esta pregunta se aplica principalmente a aquellos operadores que han
decidido mantener una promocion indefinida de precios o a aquellos que se encuentran en una posicion tal que la reintroduccion de
precios esta demostrando ser un desafio (bajarlos suele ser mucho mas facil que elevarlos). En cualquier caso, los operadores deben
hallar otras formas de hacer al dinero mévil econémicamente sostenible.

No hay duda de que los enfoques innovadores en cuanto al precio pueden producir un valor significativo. Sin embargo, las estrategias
de penetracion de precios no se presentan sin riesgos y, en algunos mercados, una promocion de precios podria dar lugar a consecuen-
cias imprevistas (y no rentables). En tanto los operadores buscan inclinar el mercado hacia el dinero mévil, las promociones de precios
pueden constituir una estrategia efectiva, pero no es probable que las circunstancias funcionen para todos.

*Este cuadro de texto se adaptd de una entrada de blog de Lara Gilman (MMU), publicada en el sitio web de MMU el 12 de agosto de 2013.

1. Financial Access Initiative, “Contrasting Two E-payment Success Stories: PayPal y M-PESA”, (June 13, 2011),
http://www.financialaccess.org/blog/2011/06/contrasting-two-e-payment-success-stories-paypal-and-m-pesa

2. Alexander Chernev, “Strategic Marketing Management,” Brightstar Media, Inc., (2008).
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El caso de negocio para el dinero movil es ligeramente distinto para los no operadores y aunque ellos no pueden beneficiarse de
algunos de los beneficios indirectos asociados con el dinero mavil, tales como los ahorros sobre la distribucion de tiempo aire, si que
pueden contar regularmente con fuentes adicionales de ingresos, incluyendo la obtencion de intereses de los depositos. (ver cuadro
de texto 14 para el ejemplo de DBBL).

CUADRO DE TEXTO 14
¢CUAL ES EL CASO DE NEGOCIO PARA LA ENTRADA DE LOS BANCOS EN
EL DINERO MOVIL? EL EJEMPLO DE DBBL EN BANGLADESH*

Cuando los MNO entran en el negocio de dinero mévil, ellos ven un caso de negocio de ingresos directos procedentes de ingresos

y beneficios indirectos del aumento del ingreso promedio por usuario, de la reduccién del cambio de operador y/o de ahorros en la
distribucion de tiempo aire. Sin embargo, la razén fundamental para que un banco se introduzca en el negocio del dinero moévil sera
necesariamente diferente, puesto que ellos no tienen los beneficios indirectos. En el caso de Dutch-Bangla Bank Limited (DBBL), su
objetivo fue incrementar su balance general, acrecentando el nimero de depdsitos tomados de la banca mévil y prestando esos fon-
dos. Sobre esta base, ellos estimaron que a un margen de interés del 5%, un depdsito de 5,000 millones de taka (US$62.5 millones)
crearia unos ingresos anuales de 250 millones de taka (US$ 3.125 millones). Esto es equivalente al gasto anual maximo del proyecto
y una meta que ellos tienen la esperanza de alcanzar para finales de 2013.

Tras la emision por parte del banco central, de los “Lineamientos sobre Servicios Financiero Mdviles (MFS) para los Bancos” (del 22
de septiembre de 2011, y modificado el 20 de diciembre de 2011), quedd claro tanto para los bancos de Bangladesh como para los
MNO, que el dinero movil sélo se realizaria a través de modelos de asociacién dirigidos por los bancos. DBBL lanzé su servicio de
dinero movil el 31 de mayo de 2011.

Después del lanzamiento de su servicio de dinero mévil el pasado afo, DBBL abrié 400 pequeiias oficinas en las areas rurales del
pais. Un total de 10,423 agentes han sido designados para realizar entradas y retiros de efectivo para los clientes. Estos agentes son
normalmente pequeios duefios de negocios 0 minoristas de varios MNO. Los agentes realizan un promedio de 3.3 transacciones
(entrada y salida de efectivo) por dia.

DBBL tiene actualmente asociaciones con Citycell, Banglalink, Airtel y GrameenPhone. Conforme al acuerdo de asociacion, los

MNO proporcionan conexion USSD entre el sistema del servidor de DBBL y los agentes/clientes que estan utilizando sus teléfonos
moviles. Ellos también involucran a sus minoristas para que trabajen como puntos de agentes de DBBL. A cambio, los MNO obtienen
alrededor del 25% de los honorarios de las transacciones pagados por los clientes. [1]

El lanzamiento del servicio demostrd ser mas dificil de lo previsto. En particular, el principal reto que tuvo que afrontar DBBL fue
la educacion del cliente. Pero, 14 meses después del lanzamiento de su servicio de dinero mévil, DBBL esta camino de alcanzar sus
metas financieras.

Cuando le pregunté al Sr. Abul Kashem Md. Shirin, Subgerente General, acerca de qué consejo le daria a otros bancos que desearan
lanzar el servicio de dinero mavil para los no bancarizados, esto es lo que me respondio:
* No tema poner una gran cantidad de dinero sobre la mesa: el dinero mavil requiere una considerable inversion inicial.

¢ Maneje las expectativas: el dinero mévil sera rentable a largo plazo, pero no adopte una visién a corto plazo.

* Este cuadro de texto fue adaptado de una entrada de blog de Claire Pénicaud (MMU), publicada en el sitio web de MMU el 20 agosto de 2012

1. Enpromedio, los clientes pagan 1% del monto de las transacciones como cargo. Este cargo es tentativamente compartida entre las partes de la siguiente manera:
Agente: 50%, MNO: 25%, Banco: 25%.
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'Nntroduccion

RESULTADOS CLAVE

e« Existen 123 servicios de seguros, crédito y ahorros moviles, de los cuales 27 fueron lanzados
en 2013, destacando que existe un soélido interés en apalancar el mdvil para profundizar la
inclusion financiera.

¢ Laindustria del seguro movil estd ganando popularidad con la ayuda de intermediarios espe-
cialistas y modelos de negocios innovadores, que parecen estar acelerando los lanzamientos
del producto (30 en los dos ultimos afos).

e El caso de negocio constituye un desafio, en particular porque estos servicios suelen requerir
una mayor educacion por parte de los clientes que los productos de dinero movil, tales como
las transferencias de P2P, y por lo tanto los proveedores estan creando nuevos equipos de
ventas para obtener clientes para los seguros, crédito y ahorros moviles, en lugar de utilizar a
los agentes de dinero movil ya existentes.

Este aflo ampliamos el alcance de la Encuesta Global de MMU para incluir los seguros, crédito y ahorros moviles. Impulsadas por el
mercado, éstas son nuevas dreas que MMU esta comenzando a explorar utilizando los datos y conocimientos recopilados en 2013. Son
los primeros tiempos de los seguros, crédito y ahorros maviles y, en tanto obtenemos datos sobre estos servicios en los préximos afios,
esperamos profundizar en nuestros conocimientos.

El dinero movil y su relacion con los seguros, crédito
y ahorros moviles

Mientras que los seguros méviles pueden vincularse con el dinero mévil, permitiendo convenientes pagos de primas y/o reclamos, los
mas grandes servicios de seguros mdviles en nuestra muestra no utilizan la infraestructura establecida por el dinero mévil. Algunos
servicios de seguros moviles pueden proporcionar seguros a cualquier persona en su mercado que cuente con un teléfono mavil, dado
que no necesitan que ya haya dinero mévil establecido. Por ejemplo, las primas de seguro mavil pueden ser abonadas mediante un saldo
de tiempo aire o el seguro puede ofrecerse gratuitamente como beneficio a la lealtad del cliente. Por lo tanto, el alcance potencial del
seguro mavil no esta restringido por el alcance real de un proveedor de dinero movil.

Por otra parte, el crédito y los ahorros moviles cuentan con la infraestructura creada por los servicios de dinero mévil y, por lo tanto,
dependen del crecimiento del dinero mévil para obtener éxito. Como resultado de ello, los servicios mas exitosos estan en paises en
donde el dinero mévil ha alcanzado escala (Kenia, Zimbabue y Paquistan)
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Seguro movll

La oportunidad para el seguro movil

El seguro se define como un acuerdo por el cual una compafiia o el estado empieza a proporcionar una garantia de compensacion para
una pérdida, dafio, enfermedad o muerte especificas, a cambio del pago de una prima especifica.

La mayor parte del mundo da por sentado los seguros, pero el seguro tradicional no proporciona servicios a aquellos con bajos ingresos,
ya sea en las naciones desarrolladas o en aquellas en desarrollo. Esto se debe principalmente a que el costo de la venta, la subscripcion, la
cobranza de los pagos de las primas y el manejo de las reclamaciones no disminuye en proporcion al valor de la pdliza. Por lo tanto, puede
existir una oportunidad de apalancar la tecnologia mévil para proporcionar seguros de manera mas efectiva en cuanto a los costos.

Sin embargo, los individuos de bajos ingresos no siempre estan familiarizados con los seguros y los proveedores deben invertir profusa-
mente en la educacion del cliente para explicarle las caracteristicas y beneficios de una péliza de seguros. Un dicho bien conocido en la
industria de seguros es que: “el seguro se vende, no se compra”. Estos esfuerzos para educar a los clientes pueden resultar costosos y
complicar atin mas el caso de negocio para llevar los seguros a aquellas personas con bajos ingresos.

El panorama del seguro movil

El seguro movil ha tenido una serie de comienzos fallidos que se remontan casi ya a 10 aios. Siete servicios de seguro mévil que fuer-
on lanzados, han cerrado o se han fusionado desde entonces, lo que indica que ha llevado algun tiempo conseguir el modelo correcto de
negocios y de asociacion. Es por lo tanto fundamental para los servicios contar con una estrategia de salida, en caso de que no puedan
ofrecer el servicio por mas tiempo. Esto ayudard a proteger las marcas tanto del MNO como de la compafiia aseguradora que ofrezca el
servicio, mientras contindan realizando negocios independientemente, la una de la otra, después de un cierre.

A pesar de estos comienzos fallidos, atin existe un sélido interés en explorar la oportunidad del seguro mévil. El Rastreador de
Servicios de MMU revela la existencia de 84 servicios lanzados comercialmente, 16 de los cuales se lanzaron en 2013. Ademads, 8 de los
encuestados informaron que estaban planeando lanzar el seguro mévil en los doce meses siguientes. Las regiones en donde el seguro
maévil ha resultado mas popular (en término del nimero de pélizas emitidas) son Africa Sub-Sahariana y el Sur de Asia.

La oferta de productos de seguro movil

Mas de tres cuartas partes (76%) de los servicios de seguro mavil en nuestra muestra ofrecen cobertura de vida, mientras que el
otro 24% proporciona seguro de salud, cobertura por accidentes o seguro agricola. El seguro de vida requiere procesos mas sencillos de
ventas y de administracion de reclamos, en comparacion con otros productos de seguros, simplificando su habilitacion a través del mavil.

Con la idea de simplificar los productos que no son de vida, algunos proveedores de seguros méviles estan innovando en el uso de la
recopilacion de datos para pagar automaticamente los reclamos via dinero mévil. Por ejemplo, Kilimo Salama, un programa de micro
Seguros para granjeros en Kenia, ha desarrollado un sistema por el cual ellos emiten el pago, basandose en las condiciones climaticas y
los datos que ellos recogen de centros especializados para predecir el tiempo, probando que un servicio que esta automatizado y puede
verificarse utilizando una tecnologia de bajo costo, es probable que tenga una rdpida aceptacion en el mercado.
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FIGURA 20
POLIZAS DE SEGUROS DE VIDA VS NO VIDA (JUNIO DE 2013)

I VIDA

I NO VIDA

CUADRO DE TEXTO 15 .
UTILIZANDO EL EJEMPLO DEL DINERO MOVIL DE M-PESA PARA MEJORAR
EL ACCESO AL CUIDADO DE LA SALUD*

Kenia, el ”hogar de M-PESA”, ha sido un centro para la innovacion en la interseccion de salud y servicios méviles financieros (MFS).
M-PESA , al proporcionar la infraestructura de pagos, ha facilitado el desarrollo de servicios de valor agregado. Por ejemplo, han
emergido en Kenia y Tanzania una diversidad de ofertas de financiacion mévil relacionadas con la salud. Desde los ahorros prepa-
gados hasta los seguros de salud, las plataformas moviles estan esforzandose para asegurar que el cuidado de la salud a un costo
asequible no sea solamente un lujo sino, mas bien, un derecho universal.

SEGURO DE SALUD MOVIL PARA LA BASE DE LA PIRAMIDE

Changamka Microhealth Ltd. lanzé la plataforma Linda Jamii, en asociacion con Safaricom y la compaiiia de seguros Britam, que
ofrece microseguros moviles a individuos de bajos ingresos. A través de la plataforma, los clientes pueden ahorrar dinero en su
teléfono y comprar un seguro de salud, una vez que llegan a cierto umbral de ahorros.

* Este cuadro de texto fue adaptado de una entrada de blog de Julienne Lauler de Mondato, publicada en el sitio web de MMU el 23 de mayo de 2013.

Mercadeo vy distribucion del seguro movil

La adquisicién de clientes para el seguro mévil es algo relativamente sofisticado y los proveedores deben confiar en un amplio equipo de
ventas que pueda proporcionar al cliente la educacion necesaria, cuando se logren nuevos clientes. En Bangladesh, el nimero de pdlizas de
seguro mévil iniciadas® superaba los 2 millones en junio de 2013, demostrando la capacidad de la industria del seguro mévil para proporcionar
cobertura de seguro a un amplio nimero de personas desatendidas en los mercados en desarrollo. En el caso de Bima Life Insurance Service,
en Bangladesh, se requirié un gran equipo de ventas formado por 800 agentes dedicados y un equipo de 40 a 50 agentes* de un centro de
llamadas salientes para impulsar los registros, dando lugar a unos elevados costos de adquisicién. En Senegal, Tigo contratd a un equipo de
campo de mas de 40 trabajadores de a pie para educar individualmente y registrar clientes para sus servicios de seguros de vida de Tigo Kiiray.
Un dedicado centro de llamadas salientes hace el seguimiento con cada cliente registrado para asegurarse que éste comprende el producto,
sabe cdmo realizar un reclamo y mantiene la péliza activa mediante gastando el monto minimo requerido por la red de Tigo.

33. Polizas de seguros moviles iniciadas: cuando un cliente se inscribe / se apunta a una pliza de seguros, vs. pdlizas lanzadas comercialmente o vigentes, que son mantenidas ya sea pagando una prima o llegando a un gasto
predefinido de tiempo aire.

34. http://www.bimamobile.com/robi-axiata/
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CUADRO DE TEXTO 16 ,
PROMETEDOR COMIENZO EN EL SEGURO MOVIL, EL EJEMPLO DE TIGO
KIIRAY EN SENEGAL*

Tigo Senegal cuenta con 2.6 millones de suscriptores de GSM en un pais de 13 millones de habitantes. En abril de 2012, en asociacion
con el especialista en microseguros Bima y el asegurador UASen Vie, Tigo lanzé Tigo Kiiray, un producto de seguro de vida mévil
destinado a su base de suscriptores de GSM. El propésito inicial de Tigo al lanzar Kiiray consistié en incrementar los ingresos prome-
dio por usuario de GSM y reducir el cambio de operador, pero el servicio ha comenzado también a generar unos ingresos aprecia-
bles. En el afio y medio desde el lanzamiento, Tigo Kiiray ha observado una sélida aceptacion, llegandose a mas del 10% de la base
de suscriptores de Tigo, y ya esta entre los mayores programas de seguros en Senegal.

DISENO DEL PRODUCTO

Tigo Kiiray es un producto de seguro de vida “feemium”, por el cual se les concede a los clientes un cierto monto de cobertura de
seguro gratuito y también pueden optar por una versién de pago, con cobertura adicional. Para la version gratuita, la elegibilidad
para la cobertura requiere un gasto minimo en la red de GSM de Tigo. Si el gasto de un cliente en la red de Tigo excede de FCFA
1,500 (US$3.13) en un mes, es elegible para una cobertura de seguro de vida Kiiray de entre FCFA 60,000 y 300,000 (US$125 y
630). Si el cliente deja la red de Tigo, éste pierde su cobertura Kiiray. Para la version de pago de una prima, automaticamente se
deducen FCFA330 (US$0.69) de la cuenta de tiempo aire del cliente en pequefios incrementos en el curso de un mes, a cambio de
duplicar la cobertura de su seguro de vida.

SERVICIO OPERATIVO

Tigo y su socio operativo Bima, creen que el seguro es un producto de “empujar”, mas que de “tirar” - esto es, pocas personas
despiertan en la mafiana deseando comprar un seguro, mas bien necesitan que se les convenza de comprarlo. Ademas, consideran
que en un pais con baja penetracion de seguros, la mayoria de los clientes tendrian que ser educados individualmente acerca de los
beneficios y las caracteristicas del seguro de vida. Por consiguiente, Bima ha contratado a un equipo de campo de Tigo Kiiray de
mas de 40 trabajadores, junto con docenas de representantes del centro de llamadas salientes, para educar y registrar individual-
mente a los clientes a través del pais. Un dedicado equipo de control de calidad hace el seguimiento con los usuarios registrados
para asegurarse que comprenden el producto, saben como realizar un reclamo y mantienen la péliza activa gastando un monto
minimo requerido en la red de Tigo.

RESULTADOS

En el mes de octubre de 2013, 180,000 suscriptores calificaron ya sea para una cobertura de pago o bien gratuita, cubriendo las
vidas de 360,000 individuos en Senegal. Notoriamente, una mayoria de los titulares de pélizas ha optado por la version en la
que se paga la prima del servicio, probando la demanda no satisfecha de seguro de vida del mercado de masas que existe en
Senegal. Tigo informa que las tasas de cambio de operador entre estos clientes han sido significativamente mas bajas de lo que,
de otra manera, habrian experimentado.

*En el primer trimestre de 2014 GSMA publicard un caso de estudio en profundidad, presentando modelos de seguros méviles exitosos, incluyendo a Tigo Kiiray. Manténgase informado.

El modelo de negocio para el seguro movil

El seguro mavil puede ofrecerse, ya sea como un premio a la lealtad para los clientes del mévil o cuando los clientes pagan una prima por
el servicio. Nuestra encuesta hallo que el 52% ofrece seguro mavil gratuito a cambio de que se cumplan ciertos niveles de uso de tiempo
aire, mientras que el 48% cobra una prima.

Para clientes que pagan una prima por el seguro movil:

* Los usuarios se pueden suscribir o inscribirse a través de: su teléfono mavil (46%), una compariia de seguros, (4%), dedicados agen-
tes sobre el terreno o un centro de llamadas (50%).
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* Los pagos de primas pueden realizarse utilizando billeteras de dinero mavil (54%) o via billeteras de tiempo aire (46%).

* Los reclamos se desembolsan utilizando dinero movil (56%) y bancos (44%).

FIGURA 21 X
MODELO COMERCIAL PARA EL SEGURO MOVIL (JUNIO DE 2013)

I LEALTAD

48% I PRIMA

52%

FIGURA 22
MODELO DE INSCRIPCION, PAGO DE PRIMA Y DESEMBOLSO DE REC-
LAMOS PARA SEGURO MOVIL (JUNIO DE 2013)

MODELO DE VENTAS/ - PAGO DE - DESEMBOLSO DE
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ASEGURADOR PAGO VIA BANCO
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CUADRO DE TEXTO 17
TIGO, BIMA Y MICROENSURE APORTAN UN MODELO “FREEMIUM”
PARA EL SEGURO MOVIL*

El seguro es un producto complicado, pero uno en donde los modelos de distribuciéon mévil pueden ser bastante prometedores.
¢Qué es lo que funciona y lo que no? Microensure, una compaiiia que se asocia con MNO para ofrecer seguros al mercado de masas,
ha experimentado con unos pocos modelos y su experiencia en Ghana podria aportar algunas ideas a los operadores moviles.

Microensure habia experimentado inicialmente asociandose con MNO para ofrecer seguros directamente a los clientes, a través de
la billetera de dinero movil. Los clientes se inscribirian en el seguro directamente a través del teléfono o de un agente, pagando las
primas a través de sus cuentas de dinero mdvil. Lamentablemente, el conocimiento y la comprensién de los seguros en Ghana son
bajos (la penetracién del seguro de vida esta por debajo del 2%) y el ecosistema de dinero mévil atin estaba desarrollandose. Estos
programas luchan para, de manera fehaciente, cobrar las primas y asegurarse la confianza de los clientes sobre un producto con el
que éstos no estan familiarizados, utilizando un canal no tradicional.

En Ghana, Microensure probd una variacion de este modelo que parece haber tenido mas éxito. A través de una asociacion entre
Tigo, Bima y Microensure [1], a los subscriptores de Tigo se les ofrecid el seguro “integrado”, un beneficio gratuito basado en la
subscripcion. Los suscriptores reciben cobertura de seguro de vida gratuito, en proporcién a la cantidad de tiempo aire que utilicen,
como beneficio a su lealtad. El propdsito del seguro gratuito consiste en desarrollar la lealtad hacia la marca Tigo y reducir el cambio
de operador. El programa ha dado como resultado mas de un millén de nuevos individuos cubiertos por un seguro en Ghana y
Tanzania (en donde se lanz6 un servicio similar), 80% de los cuales nunca habian tenido cobertura de seguro.

Aqui esta la parte innovadora: ademas del beneficio gratuito integrado, Tigo ofrecié una opcion para duplicar la cobertura del
seguro por una cuota mensual de GH¢1 (US$ 0.52). Esto podria llamarse un modelo “Freemium” - oferta de un nivel basico de
servicios en forma gratuita a numerosos clientes, con la esperanza de que algunos de ellos voluntariamente contrataran un servicio
de categoria superior con el pago de una prima. Gratis + Prima = Freemium.

Es impresionante como Tigo ha visto a decenas de miles de clientes pasar del seguro gratuito a un producto de mayor categoria con
el pago de una prima, desde que se lanzé el programa en febrero. Al ofrecer el producto gratuito integrado, han creado un mercado
de clientes que desean y comprenden los seguros. Este mercado esta retornando a Tigo para comprar mayor cantidad del producto.

Peter Gross, de Microensure, sefiala que Coca-Cola penetra en nuevos mercados a través de un modelo similar - primero ofreciendo
muestras gratuitas de Coca-Cola a los clientes para engancharlos al producto y posteriormente, vendiéndoselo. Para nuevos produc-
tos que todavia no son bien entendidos por los clientes, este enfoque podria tener algtn mérito.

*Este cuadro de texto fue adaptado de una entrada de blog de Philip Levin (MMU), publicada en el sitio web de MMU, el 2 de julio de 2013.

1. Losroles entre las partes se dividen de la siguiente manera: Tigo proporciona la base de suscriptores y comercializa el producto. Bima proporciona la interfaz técnica, el equipo de
agentes para registrar a los usuarios en el servicio de seguros y otras funciones de apoyo. Microensure maneja las asociaciones de seguros y la administracion de los reclamos.

Son aun los primeros tiempos del seguro mévil, pero una mirada a los primeros servicios exitosos revela tres factores clave que estan
actualmente impulsado el éxito:

la capacidad para adeudar automdaticamente, a intervalos establecidos, una cuenta que probablemente tenga un saldo activo (una
billetera de tiempo aire, en lugar de una billetera de dinero mévil);

la oferta del seguro mavil en asociacion con aseguradores y socios de implementacion de terceras partes, con una pericia especifica
€N Micro seguros; y

el empleo de un modelo “freemium”, por el que los clientes reciben un seguro gratuito a cambio de su lealtad hacia el MNO y tam-
bién la opcidn de contratar una pdliza superior, mas sélida y de pago, con caracteristicas o cobertura adicionales.
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El Rastreador de Servicios de MMU revela 17 servicios lanzados comercialmente, 2 lanzamientos en 2013. Ademds, 8 encuestados
informaron que estaban proyectando lanzar crédito mévil en los proximos doce meses.

Muiltiples servicios de crédito mévil pueden ofrecerse en un programa de dinero mavil, tal como lo hacen M-Shwari (servicio ofrecido
por Safaricom de Kenia) y Musoni (servicio ofrecido por un proveedor de tercera parte - véase el cuadro de texto 18), probando que
estos servicios no son estrictamente el dominio de los servicios de dinero mévil y que existe una oportunidad para que otros proveedores
de terceras partes se suban a bordo.

En términos del modelo de ventas, los servicios en nuestra muestra no utilizan agentes de dinero movil, dependiendo de un modelo

de obtencidn de clientes mas sofisticado que el dinero mévil. Por ejemplo, Musoni utiliza sucursales sin efectivo para que las visiten los
clientes, conozcan al personal y analicen los temas que les preocupen. Sin embargo, todos los servicios requieren que los usuarios dispongan
de cuentas de dinero mévil, puesto que las billeteras de dinero mavil se utilizan para todos los desembolsos y reembolsos de préstamos.

Los algoritmos que usan las compras de tiempo aire y los datos del historial de llamadas para la calificacion del crédito, permiten a los
proveedores medir el poder adquisitivo y la fiabilidad, disminuir el costo de la obtencion de clientes y reducir las tasas de morosidad,
todo lo cual contribuye a mejorar la capacidad, tanto de las instituciones microfinancieras tradicionales como de los proveedores de crédito
maovil, para ofrecer servicios de crédito a un mayor nimero de personas (véase el cuadro de texto 19 para obtener mayor informacion).
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CUADRO DE TEXTO 18 . .
EN KENIA, LAS MICROFINANZAS SE ESTAN HACIENDO MOVILES*

Musoni (‘M’ de Mévil y “Usoni’ de futuro) es una IMF joven, pero muy prometedora en Kenia. Establecida al final de 2009, Musoni
cree que la siguiente generacion de microfinanzas es movil. La vision de Musoni consiste en mejorar significativamente la calidad
y disponibilidad de los servicios financieros para las personas de bajos ingresos, no bancarizadas y subatendidas, en el mundo en
desarrollo, a través del establecimiento y apoyo de IMF de practicas dptimas con un énfasis en la eficiencia, la transparencia y un
enfoque hacia el cliente.

Musoni es la primera IMF del mundo en hacerse 100% mavil, utilizando los servicios de transferencia de dinero mavil para todos

los reembolsos y desembolsos de préstamos. Musoni ha integrado con éxito sus actividades internas con el operador lider de la

red mévil de Kenia, posibilitando de este modo un procesamiento sin interrupcion de todas las transacciones. El éxito de Musoni al
aprovechar el servicio de M-PESA de Kenia, con sus 45,000 agentes y 18 millones de clientes, le ha permitido ofrecer una alternativa
flexible y conveniente a los tradicionales procesos manuales y que consumen mucho tiempo de las microfinanzas.

Musoni tiene operaciones con poco efectivo, pero no sin sucursales. Las sucursales son lugares para que los clientes las visiten,
conozcan al personal y analicen los temas que les preocupan, pero no se utilizan para transacciones en efectivo, que se realizan en
agentes de transferencia de dinero y tiendas. Después de algo mas de dos afios, Musoni ha establecido cinco sucursales a lo largo de
tres ciudades, dos de las cuales se hallan en Nairobi, la capital, y en sus alrededores.

RETO NUM. 1: REDUCIR EL COSTO DEL ESTABLECIMIENTO DE SUCURSALES DE IMF...

El establecimiento de sucursales tradicionales es bastante caro para una IMF y Musoni apost6 por que este costo podria reducirse signif-
icativamente si las transacciones no se realizaban en efectivo. Por ejemplo, una cdmara acorazada es un requisito obvio si se va a tener
efectivo en la sucursal. Ademas, hacen falta cajeros en las sucursales para procesar los reembolsos en efectivo. En numerosas IMF una
serie de costos asociados con las operaciones de las sucursales tradicionales se trasladan al final al consumidor. Y no solo se trata del
costo; también se trata de la conveniencia, la rapidez del procesamiento de las transacciones y de los riesgos asociados con el fraude.

Por ello Musoni decidi6 operar sin efectivo. De esta manera, utilizando los mismos recursos que otras IMF, particularmente el
personal, Musoni ha podido establecer mds sucursales y prestar servicio a un nimero mucho mayor de clientes. En adelante, Musoni
tendra mayor capacidad para establecer sucursales en dreas mas remotas que una IMF tradicional.

RETO NUM. 2: ..MIENTRAS SE MEJORA LA CALIDAD DEL SERVICIO

Los préstamos son desembolsados y reembolsados a través del dinero mévil, permitiendo a Musoni desembolsar préstamos mucho
mas rapidamente que los modelos tradicionales basados en efectivo y cheques. Musoni garantiza a sus clientes el dinero del prés-
tamo en las 72 horas siguientes al momento de la solicitud. La IMF disfruta de menores riesgos, menos papeleo, mejor servicio al

cliente y un seguimiento de las transacciones mas facil y exacto.

El primer préstamo se otorgé en mayo de 2010, y desde entonces se han desembolsado mas de 18,000 préstamos por un total de
mas de KES 500 millones (aproximadamente USD 6 millones). Musoni suministra servicio en la actualidad a mas de 8,000 clientes.

*Este cuadro de texto se adapt6 de una entrada de blog de Claire Pénicaud, publicada en el sitio web de MMU el 6 de septiembre de 2012.
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CUADRO DE TEXTO 19 .

CALIFICACION DEL CREDITO BASADA EN EL TIEMPO AIRE:

¢PUEDE ESTA IMPULSAR LOS PRODUCTOS CREDITICIOS INNOVADORES
PARA EL DINERO MOVIL?*

Al utilizar la inmensa mayoria de los subscriptores méviles en los mercados emergentes, las SIM prepagadas, existe una increible
cantidad de datos disponibles acerca de la compra de tiempo aire y las conductas de uso. Si eso se une a la pobre calidad de la infor-
macion disponible en los burds de crédito, la calificacion del crédito basada en el tiempo aire es un enfoque atractivo para dirigirse y
desarrollar perfiles de riesgo para los productos crediticios.

Como resultado de ello, los patrones de los clientes de recargas de tiempo aire estan siendo utilizados para determinar la solvencia
de un prestatario potencial y para aprobar/denegar préstamos. éFacilitard esta técnica el desarrollo de micropréstamos innovadores
a través del canal movil? éSon los datos, en verdad, un adecuado indicador de la capacidad de pago de los clientes? éCual es el
aspecto positivo para los actores involucrados?

CALIFICACION DEL CREDITO BASADA EN EL TIEMPO AIRE EN POCAS PALABRAS

La mayoria de los mercados emergentes tienen de poca a ninguna infraestructura que recopile adecuadamente el historial crediticio
de los clientes: los burds de crédito o no existen, o existen acerca de un niimero limitado de personas y con escasos datos financi-
eros. Para las personas sin historial crediticio, el resultado es que se establecen estrictos términos para los préstamos, tales como
una elevada cobertura de colateral, meses de demostrado ahorro y/o garantes individuales o de grupos.

La idea detras de la calificacion del crédito basada en el tiempo aire es utilizar el historial individual de recarga de tiempo aire,
como un indicador sustituto de qué monto pueden permitirse tomar prestado y de su solvencia crediticia. Los cdlculos y algorit-
mos precisos, empleados para hacer esto, son la “caracteristica secreta” de Experian MicroAnalytics y Cignifi, dos compaiiias que
trabajan en este espacio.

¢COMO MANEJAR EL RIESGO CREDITICIO EN LOS PRESTAMOS MOVILES?

Se precisan cuatro componentes distintos para hacer que los préstamos méviles sin sucursales funcionen. Estos son:

1. Un sistema de emision de la calificacion del crédito que utilice la informacion disponible acerca del prestatario, en el
momento de la solicitud, para predecir el riesgo crediticio. Los indicadores clave para predecir el riesgo son: patrones de
recarga de tiempo aire (por ejemplo, érecarga usted grandes cantidades una vez al mes o pequefias cantidades cada dos
dias?); uso de voz y de SMS; informacion recopilada directamente del prestatario (por ejemplo, ingresos, estado civil, etc.); e
informacion disponible externamente (por ejemplo, donde esté disponible, de un buré de crédito). Al combinar estos datos
es posible desarrollar fichas de calificacion que distingan bien el riesgo crediticio.

Un sistema automatizado de administracion de clientes para enviar alertas a los prestatarios para recordarles que vence un
pago, para incrementar o reducir la exposicion dindmica a los buenos/malos prestatarios y para agilizar la administracion de
pagos vencidos.

Un sistema de administracion de agentes de riesgo crediticio para clasificar a los agentes dindmicamente, segtn la calidad
de los clientes que hayan introducido en el banco, y para calcular y desembolsar las comisiones ajustadas al riesgo. Ademas,
el sistema alerta a los agentes cuando los clientes que ellos introdujeron se retrasan con un pago del préstamo para desen-
cadenar una accion temprana de cobro.

Una interfaz movil mejorada para los consumidores finales, que les permite manejar su producto crediticio y revisar, por
ejemplo, cuando vence su cuota, realizar pagos anticipados, solicitar lineas de crédito adicionales, etc., todo manejado de
manera automatizada y en tiempo real.

*Este cuadro de texto se adapto de entradas de blog de Yasmina McCarty, publicada en el sitio web de MMU el 23 de marzo de 2012 y el 6 de diciembre de 2012, y de Elio Vitucci, Direc-
tor Ejecutivo de Experian MicroAnalytics, publicada el 7 de agosto de 2012.
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ANOrro movil

Los servicios de dinero mavil tradicionales pueden ser utilizados para los ahorros. Por supuesto, algunas personas obtendran efectivo y
almacenardn valor en su cuenta de dinero movil hasta el momento en que necesiten realizar una transaccion digital o un retiro de efectivo.
Esta forma de uso puede ser bastante comun en algunos mercados. Por ejemplo, CGAP analizé el uso de los servicios de dinero movil en
Africa Occidental y hallé que los ahorros eran el caso de uso mas popular.® Existe una demanda por parte de los clientes en cuanto a una
solucion habilitada para méviles, que permita a las personas almacenar y ahorrar valor de manera conveniente y segura. Sin embargo, los
servicios tradicionales de dinero mévil no ofrecen una experiencia 6ptima para el usuario cuando se trata de ahorros y varias compafiias
han decidido desarrollar soluciones para los ahorros méviles (ver cuadro de texto 20).

Los clientes de los servicios de ahorros méviles pueden abrir cuentas de ahorro que son diferentes de las cuentas de dinero mévil y que
ofrecen funcionalidades adicionales, que son relevantes para los ahorros. De acuerdo con el Rastreador de Servicios de MMU, 22 servicios
de ahorros mdviles estdn funcionando, 9 de los cuales fueron lanzados en 2013. Ademas, 7 encuestados informaron que estaban pla-
neando lanzar ahorros méviles dentro de los siguientes doce meses. Nosotros no encontramos sesgos regionales; los servicios de ahorros
moviles se ofrecen en todas las regiones. Sin embargo, comparativamente, hay menos servicios que los de seguro moévil, que no necesitan
depender de la infraestructura de dinero movil.

CUADRO DE TEXTO 20 .
LO SIGUIENTE: AHORROS MOVILES PARA LOS NO BANCARIZADOS*

Los proveedores de dinero mévil estan ponderando cada vez mas el camino de los pagos a los ahorros. Si las personas se sintieran
cémodas manteniendo mayores saldos de dinero electrénico, posiblemente aumentaria la tasa de actividad de las transferencias de
dinero mavil, asi como se reduciria la proporcion de transferencias que se convierten nuevamente en efectivo - un paso costoso.

En un estudio con Colin Mayer, describimos como las metas de los ahorros pueden ser definidos y manejados como un sistema de
pagos diferidos (comprometerse hoy pero pagar mafiana). Esto significa que el edificio de ahorros completo puede ser construido
meramente mediante la adicién de un par de campos opcionales en una interfaz estandar del usuario de transferencia de dinero
movil: cudl es la fecha de valor para la transaccién (morosidad: inmediata), y cual es el propésito (un campo alfanumérico o selec-
cionable a partir de una lista estandar de opciones).

Esto permite a los clientes destinar el dinero que hoy reciben (por ejemplo) a enviarlo a su hogar cuando se debe pagar la renta,
elaborar su propia secuencia de cuotas para comprar una bicicleta, o establecer un patrén de ahorro a plazo para crear su reserva
para emergencias médicas (pagos diferidos para si mismo).

Todos estos pagos diferidos constituirian en efecto, un sistema de sub-cuentas, permitiendo una forma muy personalizada para
que los clientes visualicen y utilicen sus cuentas, pero todo operaria a partir de la tinica cuenta de dinero mévil del cliente. Ademas,
imaginense las posibilidades para la calificacion del crédito si el proveedor conociera cuales son las metas del cliente, cuan intensa-
mente utilizan la caracteristica del pago/ahorro a plazo y con qué regularidad ellos contribuyen a éstos.

Dado que los ahorros son principalmente gastos diferidos, la experiencia del servicio de ahorro es una extension légica de la
experiencia de pagos. Los ahorros consisten en afadir una dimension de tiempo a las transferencias basicas de dinero. Presentar las
oportunidades de ahorros como pagos diferidos tiene la ventaja de recordar a las personas, mas directamente, al menos el motivo
por el que estan ahorrando.

*Este cuadro de texto fue adaptado de una entrada de blog de Ignacio Mas, publicada en el sitio web of MMU el 7 de septiembre de 2011

35.  CGAP, “Usage Behaviors of Customers of a Mobile Money Service in West Africa” (Mayo de 2013), disponible en: http://www.slideshare.net/CGAP/usage-behaviors-of-customers-of-a-mobile-money-service-in-west-africa
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No todos los servicios de ahorro mévil pagan interés; casi la mitad de los proveedores en nuestra muestra no pagan interés, incluyen-
do algunos bancos.*¢ Algunos clientes de ahorros méviles deciden ahorrar, atin cuando no obtengan interés, demostrando que existe una
demanda, por parte del cliente, de los ahorros mdviles. Dado que la mayoria de las cuentas bancarias en mercados emergentes tienen
efectivamente un interés negativo, los cargos exceden cualquier posibilidad de ganar interés para los individuos de bajos ingresos. Una
cuenta sin cargos ni intereses verdaderamente es en realidad un paso adelante del status quo.

CUADRO DE TEXTO 21 . .
M-SHWARI: AHORROS Y PRESTAMOS DE DINERO MOVIL*

M-Shwari es un producto de crédito y ahorro para los clientes de M-PESA, lanzado por Safaricom y el Commercial Bank of Africa
(CBA), en diciembre de 2012. Los clientes pueden solicitar la rapida aprobacién de un préstamo, abrir una cuenta bancaria y trans-
ferir fondos de su billetera mévil a una cuenta bancaria que produce interés.

Para solicitar un préstamo no hay cargos ni papeleo. Los clientes de M-Shwari pueden discar 234*6# para conocer su limite de
crédito (maximo posible del valor del préstamo). Para calificar para un préstamo M-Shwari, un cliente debe haber sido un subscrip-
tor de M-PESA por lo menos durante 6 meses y entonces se utiliza un algoritmo basado en su uso de los servicios de Safaricom

en el pasado (M-PESA, puntos bonga, voz, informacion), para determinar el limite inicial del préstamo elegible. Los limites de los
siguientes préstamos se determinan basandose en: 1) niveles de “ahorros regulares” con M-Shwari y 2) historial de repago de

los préstamos M-Shwari. Tanto los desembolsos como los repagos se realizan a través de M-PESA. Se pueden solicitar préstamos
de entre KES 100 (USD 1.15) y KES 20,000 (USD 235), por un plazo de 30 dias y que conllevan una cuota de servicio del 7.5%. El
incumplimiento de pago produce la refinanciacion del préstamo, lo que significa que si un cliente paga el préstamo con retraso, la
tasa efectiva es mucho mas elevada.

Diez meses mas tarde, M-Shwari contintia creciendo y actualmente ha llegado a 2.4 millones de usuarios activos (setiembre de
2013). Estos usuarios, en conjunto, han depositado KES 1,800 millones (USD 21 millones) y el saldo de préstamos se sittia en KES
800 millones (USD 9.3 millones). Los préstamos morosos han caido a un 3.8% de la cartera, lo que constituye una buena sefial para
la industria en cuanto a que la debida diligencia y los algoritmos de calificacion del crédito de sus clientes parecen estar funcion-
ando correctamente. El producto ha incrementado el niimero de cuentas de depdsitos en el CBA, de menos de 35,000 a mas de 5
millones en menos de un aio, haciendo que el CBA se haya convertido en el segundo banco mas grande en Kenia en términos de
cuentas de clientes después de Equity Bank.

*Este cuadro de texto fue adaptado de entradas de blog de Yasmina McCarty, publicada en el sitio web de MMU el 6 de diciembre de 2012, de Simone di Castri, publicada el 8 de julio de
2013, y de Gunnar Camner, publicada el 18 de noviembre de 2013.

36. Para el debate acerca del pago de interés a los clientes de dinero mavil, sirvase ver el trabajo de Simone di Castri (2013),” Dinero Movil: ~Facilitando Soluciones Regulatorias”, pag. 20.
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CONCLUSION

Este afio los servicios de dinero mdvil muestran una gama de desempefio mucho mds amplia que la que observamos en el panorama
de doble nivel que se identificd en 2012. Entonces, la industria estaba claramente en dos niveles con un pequefio grupo de servicios cre-

ciendo realmente rapido, siguiendo el camino de M-PESA en Kenia, mientras que otros servicios estaban luchando por lograr aceptacion.

Hoy, las tasas de crecimiento de los diferentes servicios de dinero mévil son mucho mas variadas y ya no existe un claro conjunto de
servicios de dinero mdvil con un lento crecimiento versus los “sprinters”. Los datos de este afio también muestran que el dinero movil
puede tener éxito, incluso en mercados en donde luchd inicialmente, y que es posible un cambio radical del desempefio de los que eran
anteriormente servicios de lento crecimiento.

Marchando hacia adelante, MMU predice que la industria continuard evolucionando en las siguientes dreas:

Mas ejemplos de interoperabilidad de cuenta a cuenta, entre billeteras de dinero movil y también con bancos: En 2013, Indonesia
fue el primer mercado en donde tres operadores - Indosat, Telkomsel y XL - permitieron que sus programas de dinero mavil trans-
firieran dinero directamente, en tiempo real, entre los mismos. Dado que ya existen 52 mercados que tienen dos 0 mas servicios de
dinero movil, MMU espera que un mayor numero de mercados quiza procuren también interoperar sus plataformas de dinero maovil,

una vez que hayan identificado los modelos técnicos y comerciales correctos para hacerlo con éxito. También existe una oportunidad

para que los servicios de dinero mévil se conecten con servicios financieros mas tradicionales, permitiendo transacciones y nuevos
productos entre cuentas bancarias y billeteras moviles. Muchos programas ya han comenzado a integrar sus servicios de esta forma
y esperamos que muchos otros les sigan.

Desarrollo del ecosistema: En 2013 las transacciones que involucraban a compafias externas han estado propiciando el crecimiento
del dinero mdvil a nivel global, representando el 29% del valor de las transacciones realizadas en junio. Esto es especialmente cierto
entre los servicios mas maduros, en donde las compariias externas y los comerciantes contribuyen a una parte ain mayor de la
combinacion de productos. En adelante esperamos ver mas servicios de dinero mévil captando la demanda de pagos de compafiias
e instituciones, para impulsar elevados volimenes de transacciones en sus plataformas.

Otros servicios financieros moviles: Un creciente nimero de proveedores estan interesados en el lanzamiento de los servicios
moviles de seguro, crédito y ahorro, y esperamos ver muchos nuevos lanzamientos en los proximos dos afios. El seguro, el crédito y
el ahorro moviles constituyen importantes nuevas ofertas y podrian servir para profundizar la inclusién financiera, no solo para ex-
pandir el acceso a estos servicios para los clientes de bajos ingresos, sino también para ayudar a asegurar la estabilidad y seguridad
financieras. Sin embargo, se necesitan mas puntos de verificacion de cdmo se pueden ofrecer estos servicios de manera sostenible,
a fin de asegurar que se logran niveles adecuados de inversiones por parte de la industria.

La industria del dinero movil continta creciendo, sin embargo existen también barreras en muchos mercados que deben ser superadas
para que el dinero movil alcance su potencial total. La industria debera continuar su labor para incluir practicas 6ptimas, a fin de acelerar su
crecimiento, y continuar relacionandose con reguladores y con los organismos normativos, para crear entornos regulatorios mas permisivos

que permitan el florecimiento de estos servicios. También son necesarias mayores inversiones para desarrollar fundamentos sélidos para que

los servicios de dinero mévil crezcan hasta el siguiente nivel, junto con una mayor identificacién de modelos de negocios sostenibles para
nuevos productos y servicios, que definitivamente crearan un ecosistema financiero digital.
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Apendice A -
Lista de participantes”

KEY

LATIN AMERICA AND
THE CARIBBEAN

EUROPE AND
CENTRAL ASIA

EAST ASIA AND

PACIFIC GUATEMALA ;

SOUTH ASIA
EAST AFRICA
MIDDLE AFRICA

MOBILE MONEY
MOBILE INSURANCE
MOBILE CREDIT
MOBILE SAVINGS

DDODD I I INE I EEE =

LATIN AMERICA AND THE CARIBBEAN

Brasil Zuum D6
Colombia DaviPlata @8
Guatemala Tigo (Millicom) ©
Guayana GT&T D

Paraguay Tigo (Millicom) ©

EUROPE AND CENTRAL ASIA

VivaCell (MTS) ©
Turkcell ©

Armenia
Turquia

SENEGAL

SIERRA LEONA

Camboya
Fiyi
Indonesia

Malasia
Papua Nueva Guinea
Filipinas

Samoa
Tailandia
Tonga
Vanuatu

REPUBLICA DEL CONGO

EAST ASIA AND PACIFIC

Wing @

Digicel @ Vodafone @

Bank Sinar @0 Indosat (Ooredoo) O
mCoin @ Telkomsel ©
BTPNO XL D

Maxis @ DIGI D

Nationwide Microbank @090
Smart (PLDT) OO

Globe Telecom

Digicel @

AISD® True Move ©

Digicel @

Digicel @

‘JORDANIA

QATAR ¢

SOMALIA

RUANDA
BURUNDI

MADAGASCAR

ISLAS MAURICIO

L BANGLADESH

TAILANDIA

CAMBOYA (\
,»‘ B3

Q@ MALASIA
‘ﬁu
-ul’ .

INDONESIA H‘“» - ’

FILIPINAS

SRILANKA

PAPUA NUEVA GUINEA

"
VANUATU"®

SOUTH ASIA

Afganistan

Bangladesh

India

Nepal
Pakistan

Sri Lanka

Roshan (TDCA) @

Banglalink (Orascom) @ bKash ©
Grameenphone (Telenor) D0
Robi (Axiata) DD

Aircel (Maxis) @ IDEA Cellular @
MMPL @ Oxigen @ Vodafone @
Finaccess @GO FonePay @
Telenor DOO UBL Bank DO
Habib Bank Limited @

Dialog Telekom (Axiata) O
Mobitel @

Benin

Burkina Faso
Burundi
Camerin

Chad

Costa de Marfil

Republica
Democrética del
Congo

Gabén

Ghana

Kenia

Liberia
Madagascar
Malawi

Mali

Islas Mauricio
Mozambique
Niger

Nigeria

Ruanda

Senegal

Sierra Leona
Somalia

Sudéfrica
Suazilandia

Tanzania

Republica del Congo
Uganda

Zambia
Zimbabue

FIYI, ~ SAMOA

-
~ TONGA

Irén
Jordania
Qatar
Tunez

SUB-SAHARAN AFRICA

Areeba (MTN) ©

Airtel ©

Econet Wireless ©

MTN @ Orange @

Airtel @ Tigo (Millicom) ©
Moov (Etisalat) @ MTN ©
Orange @ CelPaid @
Airtel ® Vodacom D

Airtel @ BICIG D

Airtel @ Tigo (Millicom) OO
Txtnpay @ MTN D

Airtel © Musoni BB

Orange (Telkom Kenya) @
Safaricom @ Tangaza @
Changamka @ Syngenta @

yu (Essar Telecom) D

Lonestar (MTN) @

Airtel @ Orange D

Airtel @ TNM D

Orange @

Emtel (Tigo) D

mcel ©

Airtel ©

eTranzact @ Ecobank Nigeria Plc @
FETS © Fortis @0 mKudi ©®
Parkway Projects @ Teasy Mobile @
Airtel ©® MTN D

Tigo (Millicom) @

Airtel ©

Golis Telecom @ Telesom ©

FNBD® MTND

MTN DD

Airtel @ Vodacom @ Tigo (Millicom) D
Airtel ©

Airtel ® MTN O

Housing Finance Bank ©08

Airtel @ Zoona DO

Econet Wireless ©

MIDDLE EAST AND NORTH AFRICA

Jiring @

Zain O

Ooredoo @

Tunisiana @ Viamobile @

37. Paramas detalles sobre cada servicio, por favor visite el Rastreador de MMU: http://www.gsma.com/mobilefordevelopment/programmes/mobile-money-for-the-unbanked/tracker

APENDICE A

6l



EL ESTADO DE LA INDUSTRIA 2013

Apendice B - Glosario=

Crédito y ahorro movil

Cuenta de dinero moévil /
billetera movil

Dinero movil

E-money

El crédito y ahorro mdvil utilizan el teléfono mévil para suministrar servicios de crédito y/o ahorro a
las personas subatendidas.

MMU realiza un seguimiento de los servicios de crédito y ahorro méviles que cumplen con los
siguientes criterios:

+ Elservicio permite a los subscriptores ahorrar dinero en una cuenta que suministra seguri-
dad para el principal y, en algunos casos una tasa de interés, y/o permite a los subscriptores
tomar prestada una cierta cantidad de dinero, que éstos acuerdan pagar en un periodo de
tiempo especifico.

*  Elservicio debe permitir a las personas subatendidas ahorrar dinero y/o solicitar un crédito y
reembolsarlo mas facilmente utilizando un dispositivo mévil. No estan incluidos los servicios
que ofrecen el teléfono mavil tan solo como otro canal para acceder a una cuenta de ahorros
y/o un producto de crédito tradicionales.

» Elservicio debe estar disponible incluso para clientes con dispositivos mdviles basicos.

Una cuenta de “e-money” a la que se accede principalmente utilizando un teléfono maovil que tiene
en su poder el emisor de “e-money”. En algunas jurisdicciones, las cuentas de “e-money” pueden
parecer cuentas bancarias convencionales, pero son tratadas de modo distinto bajo el marco regu-
latorio porque se utilizan para diferentes propdsitos (por ejemplo, como un sustituto de efectivo o
un valor almacenado que se utiliza para facilitar servicios transaccionales).

Una cuenta activa de dinero mévil es una cuenta de dinero mévil que se ha utilizado para realizar al
menos una transaccion durante un cierto periodo de tiempo (generalmente 90 dias 0 30 dias).

El dinero mavil utiliza el teléfono mévil para transferir dinero y realizar pagos a los subatendidos.

MMU realiza el seguimiento de servicios de dinero mévil que cumplen con |os siguientes criterios:

» Elservicio debe ofrecer por lo menos uno de los siguientes servicios: transferencia de P2P,
pago de cuentas, pagos masivos, Pagos a comerciantes y remesas internacionales.

+ Elservicio debe apoyarse en gran medida en una red de puntos transaccionales fuera de las
sucursales bancarias, que hacen que el servicio sea accesible para las personas no bancari-
zadas y las subatendidas. Los clientes deben poder utilizar el servicio sin haber sido bancari-
zados anteriormente. No estan incluidos los servicios que ofrecen el teléfono mévil tan solo
como otro canal para acceder a un producto bancario tradicional.

+  Elservicio debe ofrecer una interfaz para que los agentes y / o clientes inicien transacciones,
que esté disponible en dispositivos mdviles basicos.

Forma abreviada de “dinero electronico”, es valor almacenado mantenido en las cuentas de los
usuarios, agentes y el proveedor del servicio de dinero mévil. Generalmente, el valor total del

“e-money” se refleja en (una) cuenta bancaria(s), de tal manera que incluso si el proveedor del
servicio de dinero mévil fuera a quiebra, los usuarios podrian recuperar el 100% del valor alma-

38. Ciertas definiciones se tomaron de Guideline Note Mobile Financial Services: Basic Terminology, del Grupo de Trabajo de Servicios Financieros Méviles, AFI
http://www.afi-global.org/sites/default/files/publications/MFSWG%20Guideline%20Note%200n%20Terminology.pdf
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Entrada de efectivo

Float

Interoperabilidad

Liquidez

Lucha contra el lavado de
dinero y la financiacion
del terrorismo (AML/CFT
por sus siglas en inglés)

No bancarizados

Operador mévil (MNO)

Pago de cuentas

Pago del gobierno a
persona (G2P)

Pagos a comerciantes

Pagos masivos

cenado en sus cuentas. Dicho esto, los depdsitos bancarios pueden obtener interés, mientras que el
“e-money” tradicionalmente no puede.

El proceso por el cual un cliente acredita su cuenta con efectivo. Esto se realiza generalmente a
través de un agente que toma el efectivo y acredita la cuenta de dinero mévil del cliente con el
mismo monto de “e-money”.

El saldo de “e-money”, o efectivo fisico, o dinero en una cuenta bancaria al que un agente puede
acceder inmediatamente para atender las demandas de los clientes de compra (ingreso de efec-
tivo) o venta (retiro de efectivo) de dinero electrénico.

La capacidad de usuarios de diferentes servicios de dinero movil para realizar transacciones directa-
mente entre si. La interoperabilidad requiere la compatibilidad técnica entre sistemas, pero sélo
puede ser efectiva cuando se ha llegado a acuerdos de interconectividad comercial.

La capacidad de un agente de atender las demandas de los clientes de compra (ingreso de efectivo) o
venta (retiro de efectivo) de “e-money”. La métrica clave utilizada para medir la liquidez de un agente
es la suma de sus saldos de “e-money” y efectivo (también conocido como su saldo de “float”).

Un conjunto de normas, generalmente emitidas por los bancos centrales, que tratan de preveniry
detectar el uso de servicios financieros para el lavado de dinero o para la financiacion del terror-
ismo. El organismo normativo global para las normas globales de AML/CFT es el Financial Action
Task Force (FATF - Grupo de Estudio de Accién Financiera).

Clientes que no tienen una cuenta bancaria o0 una cuenta de transacciones en una institucion
financiera formal.

Una compafiia que tiene una licencia emitida por el gobierno para suministrar servicios de teleco-
municaciones a través de dispositivos moviles.

Un pago realizado por una persona, ya sea desde una billetera o en el mostrador, a una organi-
Zacion a través de una plataforma de dinero mévil a cambio de servicios suministrados.

Un pago realizado por un gobierno a la cuenta de dinero mévil de una persona.

Pago realizado desde una billetera movil, a través de una plataforma de dinero mévil, a un comerci-
ante minorista a cambio de bienes o servicios.

Un pago realizado por una organizacion a través de una plataforma de dinero mévil a billeteras
moviles de personas particulares. Por ejemplo: pagos de salarios realizados por una organizacion
a la billetera movil de sus empleados o pagos realizados por un gobierno a la billetera mévil de un
destinatario (pago de G2P).
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Plataforma

Punto de venta (POS)

Punto de venta de agentes

Recarga de tiempo aire

Regulador

Remesa internacional

Salida de efectivo

Seguro movil

Los equipos y programas informaticos que permiten la provision del servicio de dinero mavil.

Un local de venta minorista donde se realizan pagos por bienes o servicios.

En el caso del dinero mavil, un punto de venta de agentes es una ubicacion donde se contrata a
uno o varios agentes de dinero movil para facilitar las transacciones para los usuarios. Las mas
importantes de éstas son las transacciones de conversion de efectivo para clientes (ingresos y
retiros de efectivo). En muchos casos los agentes registran también nuevos clientes. Generalmente
los agentes obtienen comisiones por el desempefio de cada uno de estos servicios. Al ser el punto
de contacto humano para el servicio de dinero mévil, a menudo proporcionan también servicio

de atencidn al cliente, tal como ensefiar a los nuevos clientes como iniciar transacciones en sus
teléfonos. Los tipos de personas o negocios que pueden prestar servicio como agentes, estaran a
veces limitados por las regulaciones, pero los comerciantes a pequefia escala, las instituciones de
microfinanzas, las cadenas de tiendas y las sucursales bancarias suministran servicio como agentes
en algunos mercados. Algunos participantes en la industria prefieren los términos de “comerciante”
0 “minorista” para describir a esta persona 0 negocio, a fin de evitar ciertas connotaciones legales
del término “agente”, tal como se usa en otras industrias.

Un punto de venta de un agente activo es un punto de venta que ha realizado por lo menos una
transaccion en los tltimos 30 dias.

Compra de tiempo aire a través de dinero mévil, generalmente financiada desde una cuenta de
dinero movil.

En el contexto del dinero movil, esto suele referirse al regulador que tiene la autoridad de super-
visién sobre las instituciones financieras de un pais en particular—generalmente el banco central u
otra autoridad financiera.

Transferencia de fondos a través de fronteras, de una persona a otra. Esta transaccion requiere una
organizacion intermediaria, tal como Western Union.

El proceso por el cual un cliente deduce efectivo de su cuenta de dinero movil. Esto se realiza
generalmente a través de un agente que entrega efectivo al cliente a cambio de una transferencia
de “e-money” desde la cuenta de dinero mdvil del cliente.

El seguro mdvil utiliza el teléfono maévil para suministrar servicios de microseguros a los subatendidos.

MMU realiza un seguimiento de los servicios de seguros que cumplen con los siguientes criterios:

* Elservicio debe permitir a los subscriptores manejar los riesgos suministrando una garantia de
compensacion por pérdida, dafio, enfermedad o muerte especificas.

» Elservicio debe permitir a las personas subatendidas subscribirse a servicios de seguro facil-
mente, utilizando un dispositivo mavil. No estan incluidos los servicios que ofrece el teléfono
mavil tan solo como otro canal para que los clientes de una compafiia de seguros accedan a un
producto de seguro tradicional.

» Elservicio debe estar incluido, incluso para clientes con dispositivos méviles basicos.
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Servicios en el mostrador
(“over-the-counter” - OTC)

Servicios financieros
informales

Servicios financieros
moviles (MFS por sus siglas
eninglés)

Subatendidos

Transferencia de
persona a persona (P2P)

Transferencia fuera
de lared

Usuarios no registrados

Algunos servicios de dinero movil se estan ofreciendo principalmente en el mostrador (OTC). En
dichos casos, un agente de dinero movil realiza las transacciones en nombre del cliente, que no
necesita tener una cuenta de dinero movil para utilizar el servicio.

Servicios financieros ofrecidos por entidades no reguladas. Ejemplos de servicios financieros infor-
males son los cobros “susu” en Ghana, préstamos de usureros, grupos de ahorro, etc.

El uso de un teléfono mavil para acceder a servicios financieros y ejecutar transacciones financi-
eras. Esto incluye tanto servicios transaccionales como no transaccionales, tales como visualizar la
informacidn financiera en el teléfono mévil de un usuario. El dinero mavil, el seguro mavil, el crédito
movil y el ahorro mavil son todos servicios financieros moviles.

Clientes que pueden tener acceso a una cuenta de transacciones basicas, ofrecida por una
institucion financiera formal, pero que aun tienen necesidades financieras insatisfechas o no atendi-
das adecuadamente.

Una transferencia realizada de una persona a otra.

Hay dos tipos de transferencias fuera de la red: transferencias que son iniciadas por usuarios

de dinero movil registrados para usuarios no registrados, y transferencias entre dos cuentas de
programas de dinero mévil distintos, pero interconectados. En el primer caso, el “e-money” debera
retirarse en un agente de la red de agentes del remitente.

Clientes que utilizan servicios financieros moviles principalmente en el mostrador. Los usuarios no
registrados incluyen tanto a las personas que realizan transacciones en el mostrador, en el caso de
los servicios OTC, como a los destinatarios no registrados de transferencias de P2P fuera de la red,
en el caso de servicios basados en billetera.
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