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Oferta y demanda de servicios financieros digitales en Chile?

Nancy Silva, Alvaro Yéafiez ?

Octubre 2024

RESUMEN

Basandose en un analisis de datos administrativos y de encuestas, este trabajo examina la
transformacion digital de los servicios financieros en Chile, centrandose en la creciente importancia
de los canales digitales y el desarrollo de productos financieros digitales. Junto con la disminucion
de los canales presenciales, el sistema financiero chileno ha experimentado un crecimiento notable
en los servicios digitales. Uno de los ejemplos mas notables es el aumento de 9 veces en las
transferencias electronicas de fondos para individuos, impulsado por los avances tecnol6gicos y un
entorno regulatorio favorable. Sin embargo, persisten desafios en la adopcién de estos servicios,
especialmente entre los adultos mayores que encuentran dificiles y confusas las transacciones en
linea, y en el conocimiento de herramientas financieras digitales menos convencionales. Este
estudio utiliza datos de kit de herramientas OCDE/INFE para evaluar la alfabetizacion financiera y
la inclusion. Estos hallazgos resaltan la necesidad de intervenciones especificas para promover la
inclusion digital y la alfabetizacion financiera, especialmente entre las poblaciones vulnerables.

ABSTRACT

Based on an analysis of administrative and survey data, this work examines the digital transformation
of financial services in Chile, focusing on the growing importance of digital channels and the
development of digital financial products. Along with the decline in face-to-face channels, the Chilean
financial system has experienced notable growth in digital services. One of the most notable
examples is the 9-fold increase in electronic funds transfers for individuals, driven by technological
advancements and a favorable regulatory environment. However, challenges remain in the adoption
of these services, especially among the elderly who find online transactions difficult and confusing,
and in the knowledge of less conventional digital financial tools. This study utilizes data from the
OECD/INFE toolkit to assess financial literacy and inclusion. These findings highlight the need for
targeted interventions to promote digital inclusion and financial literacy, especially among vulnerable
populations.

Llas opiniones, errores u omisiones presentes en este trabajo son de exclusiva responsabilidad de los autores y no reflejan
necesariamente la postura de la institucion. Se agradecen los comentarios y sugerencias del referato interno, integrantes del comité
editorial, y de los participantes en seminario interno.

2 Direccién General de Estudios, Comision para el Mercado Financiero, Chile.



1. Introduccion

Los Servicios Financieros Digitales (SFD) incluyen una amplia gama de prestaciones, como pagos,
créditos, ahorros y seguros, a los que se accede a través de canales digitales®. Su relevancia en los
sistemas de pago de bajo valor ha ido en aumento. En efecto, segin el Banco Mundial (Global
Findex 2021) el 95% de la poblacién de los paises de altos ingresos realiz6 o recibié pagos digitales
durante el dltimo afio, cifra 7 puntos porcentuales superior a la medicién efectuada 7 afios antes*.

La expansion observada en los servicios financieros digitales responde tanto a factores de oferta
como de demanda. Por una parte, los SFD tienen el potencial de reducir costos y aumentar la
velocidad de las transacciones, permitiendo generar soluciones paramétricas®, mejor adaptadas a
las necesidades de los clientes (Shijie An (2023), Alkhowaiter (2022), Oliveira et al (2014), Slade et
al (2015), Moreno (2022)). Por otra parte, facilitan la inclusion financiera, alcanzando a poblaciones
previamente desatendidas y contribuyendo al desarrollo financiero y econémico (Pazarbasioglu, et
al 2020; Khera et al, 2021). No obstante, exacerban ciertos riesgos, como los de seguridad
cibernética, operacionales, tecnolégicos, legales® y reputacionales” (Banco Mundial, 2019).

La expansion de los SFD se ha potenciado con la irrupcién del sector fintech. El término "fintech” se
refiere a tecnologias digitales con el potencial de transformar la prestacion de servicios financieros,
impulsando el desarrollo de nuevos modelos de negocio, aplicaciones, procesos y productos, o
modificando los existentes (Pazarbasioglu at al, 2020). Para ser considerado fintech, el Financial
Stability Board (FSB) advierte que el impacto de estas tecnologias en los mercados e instituciones
financieras debe ser “relevante” o “material”. Coloquialmente, el término también se usa para
referirse de manera general a servicios financieros digitales, como los servicios web, moviles y en
la nube, el aprendizaje automatico, la identificacién digital y las interfaces de programacién de
aplicaciones (API). CCAF y WEF (2024) destacan que entre 2020-2022 la base de clientes del sector
fintech crecié a una tasa promedio anual superior al 50% a nivel global. Por su parte, BCG (2023)
proyecta que los ingresos anuales del sector fintech se multiplicardn méas de seis veces durante
2021- 2030, y que mas de la mitad de dicha expansién estara asociada a pagos y préstamos.

En Chile, la regulacion ha acompafiado el desarrollo de los servicios financieros digitales. Por
ejemplo, en 2007 se establecieron exigencias de inmediatez y simultaneidad para las transferencias
electrénicas de fondos® y, mas recientemente, con la aprobacién de la Ley Fintec en 2023, se ha
emitido una regulacién que busca favorecer la competencia y eficiencia de las actividades reguladas
y la proteccion de los usuarios y de los datos asociados®.

El presente trabajo caracteriza la oferta y demanda de servicios financieros digitales en Chile,
utilizando datos administrativos y de encuestas de demanda, con el objetivo de identificar
potenciales &reas de desarrollo del mercado local.

3 AFI (2016) y UPU&ITU (2017).

4 La expansion observada en paises de otros grupos de ingreso es mucho mayor, con aumentos entre 14 y 32 puntos porcentuales en 7
afios.

5 En este contexto, una solucidén paramétrica corresponde a un producto o servicio financiero disefiado para adaptarse a las necesidades
especificas de cada cliente, para lo que se utilizan datos y algoritmos.

6 La naturaleza transfronteriza de las transacciones digitales puede plantear desafios adicionales en términos de cumplimiento normativo
y regulatorio, ya que las leyes y regulaciones pueden variar significativamente entre diferentes jurisdicciones.

7 Dado que las interacciones con los clientes y la entrega de servicios se realizan principalmente a través de plataformas digitales, las
instituciones financieras estdn expuestas a un mayor escrutinio publico en caso de incidentes de seguridad, fallas en el servicio o
violaciones de la privacidad de los datos.

8 En 2007, menos de una decena de paises en el mundo contaban con modelos de pagos instantédneos.

? Los servicios en cuestion corresponden a servicios financieros basados en tecnologia correspondientes a plataformas de financiamiento
colectivo; sistemas alternativos de transaccidn; asesoria crediticia y de inversion; custodia de instrumentos financieros; enrutamiento
de érdenes e intermediacion de instrumentos financieros; y sistema de finanzas abiertas.



2. Oferta de servicios financieros digitales en Chile

Durante la dltima década, el nimero de sucursales bancarias disminuyé en 35%, mientras que el
parque de cajeros automaticos se estabilizé en torno a 47 dispositivos por cada 100 mil adultos
(Figura 1). En el mismo periodo, el nimero de corresponsalias (asociadas a POS) mas que se
duplic6?°,

Figura 1. Puntos de atencién bancarios
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Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de BEST-CMF.

Como contrapartida, las tarjetas de pago han experimentado una importante expansion (Figura 2 y
Tabla 1). A diciembre de 2023 existian 264 tarjetas de pago cada 100 habitantes (cifra 23% superior
a la de 2013), siendo las tarjetas de débito el instrumento més usado (51% del total de tarjetas de
pago), seguidas por las tarjetas de crédito (30%) y las de pago con provision de fondos (19%). Este
desarrollo se asocia con la promulgacion de la Ley de Medios de Pago en 2016, luego de lo cual un
namero importante de entidades comenzé a emitir tarjetas de pago con provision de fondos. En
efecto, mas del 50% del incremento observado en el stock de tarjetas de pago en los ultimos 4 afios
estd asociada a tarjetas de pago con provision de fondos (TPPF). Un 56% de los emisores
corresponde a entidades no bancarias, 40% es de origen internacional y 30% estan inscritos
también como emisor de tarjetas de crédito.

Figura 2. Evolucion de las tarjetas de pago en Chile (2013-2023)

a) Emisores de tarjetas de pago activos b) Numero de tarjetas de pago
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Fuente: CMF.

10 A diciembre de 2023, Banco Estado contaba con una red de corresponsalias de 40.621 puntos de atencién (Caja Vecina), lo que
representa un 254% de crecimiento en 10 afios. Esta red, basada en tecnologias POS, permite a las personas efectuar giros, depésitos,
transferencias y consultar informacién de cuentas y pagos.
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Tabla 1: tarjetas de pago: tarjetas vigentes y emisores

a) Numero de tarjetas de pago segun tipo de tarjeta, tipo de cliente y origen del oferente
(miles de tarjetas y porcentaje del total)

Miles Porcentaje Miles Porcentaje Miles Porcentaje Miles Porcentaje
Tipo de tarjeta
Tarjetas de crédito 17.285 42% 17.396 39% 17.185 34% 15.905 30%
Tarjetas de débito 21.700 53% 23.799 54% 25.107 50% 27.343 51%
Tarjetas de prepago 1.959 5% 3.089 7% 8.171 16% 9.869 19%
Tipo de cliente
Persona natural 40.726 99% 44.039 99% 50.187 99% 52.808 99%
Empresa 217 1% 245 1% 276 1% 309 1%
Origen del oferente
Bancario 37.422 91% 40.174 91% 42.489 84% 43.812 82%
No Bancario 3.522 9% 4.110 9% 7.974 16% 9.305 18%
[ Total | 40944 | 100% | 44.284 | 100% |  50.463 | 100% | 53.118 100% |

b) Oferentes de tarjetas de pago segun tipo de tarjeta y origen del oferente

(nimero)
Numero Porcentaje Numero Porcentaje Numero Porcentaje Numero Porcentaje
Tipo de tarjeta
Tarjetas de crédito 24 86% 24 80% 24 73% 25 74%
Tarjetas de débito 13 46% 13 43% 13 39% 13 38%
Tarjetas de prepago 6 21% 8 27% 13 39% 14 41%
Origen del oferente
Bancario 16 57% 15 50% 15 45% 15 44%
No Bancario 12 43% 15 50% 18 55% 19 56%
[ Total | 28 | 100% | 30 100% 33| 100% | 34 | 100% |

Cifras referidas a diciembre de cada afio (en revisién); se incluye tarjetas titulares y adicionales; emisores bancarios incluyen a Sociedades de Apoyo al Giro; existen
oferentes tanto bancarios como no bancarios que acttian simultdneamente como emisores de tarjetas de crédito de pago con provision de fondos; TPPF: corresponde
a tarjetas de pago con provision de fondos.

Fuente: CMF.

Por su parte, el nimero de clientes con clave de acceso ha aumentado 4,6 veces en la Ultima década
(Figura 3). En el mismo periodo, las transferencias electrénicas de fondos se han multiplicado casi
por 9 veces para personas naturales, y por 5 en el caso de personas juridicas (Figura 4). Estas
cifras son consistentes con las del Informe de Sistemas de Pago 2024 del BCCh. Esto refleja los
esfuerzos de la banca por digitalizar sus servicios, asi como la creciente demanda de los usuarios
por nuevas plataformas de atencion (FSAP, 2021) 1.

Figura 3. Accesos al sitio web de cada banco Figura 4. Traspasos de fondos efectuados a través de
(numero en millones) internet (nUmero en millones)
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Fuente: Elaboracion propia en base a informaciéon de BEST-CMF.

11 Se observa un aumento significativo de los clientes y de las visitas a los canales web bancarios a partir de la pandemia.



A la fecha, la totalidad de los bancos establecidos en Chile cuenta con canales digitales de
transferencia electrénica de datos y fondos. A diciembre de 2023 existian, en promedio, 3,3 canales
por institucion (Tabla 2a), operando con altos estandares de disponibilidad (uptime de 99,81%, Tabla
2b)12, El tiempo promedio de las transferencias digitales varia entre 2,8 y 3,0 segundos para aquellas
realizadas por canales web; y entre 1,8 y 1,9 segundos para las realizadas mediante aplicaciones
moviles. Cabe destacar que 78% de las transferencias realizadas se efectu6 por este ultimo canal*3.

Tabla 2. Canales bancarios de transferencia electronica de fondos

a) Numero de canales de transferencias electrénicas
(frecuencia relativa sobre el nimero de instituciones)

Canales habilitados (nimero) Aplicaciones Sitios Web Canales totales
moviles
0-0 8% 0% 0%
1-2 85% 85% 38%
3-4 8% 8% 46%
5-6 0% 8% 8%
7-8 0% 0% 8%
Promedio (nimero de canales por institucién) 14 1,9 3,3

b) Disponibilidad de los canales bancarios de transferencias electrénicas segun tipo de servicio

Tipo de servicio Uptime Downtime Indisponibilidad
(%) (%) (horas al afio)
Login de acceso 99,83 0,17 15
Transferencias de fondos 99,79 0,21 18
Consultas de saldo 99,86 0,14 12
Bloqueo voluntario 99,75 0,25 22
Promedio 99,81 0,19 17

c¢) Tiempo promedio de las transferencia y nimero de transferencias

Sitios Web Aplicaciones moviles
Tramo horario Tiempo Transacciones Tiempo Transacciones
(milisegundos) (% del total) (milisegundos) (% del total)
00:00 — 09:00 hrs. 3.048 2% 1.862 7%
09:01 — 12:00 hrs. 2.981 4% 1.799 13%
12:01 - 14:00 hrs. 2.908 4% 1.847 11%
14:01 — 19:00 hrs. 2.788 7% 1.864 26%
19:01 — 23:59 hrs. 2.744 5% 1.845 21%
Total 2.894 22% 1.843 78%

Antecedentes correspondientes al afio 2023; incluye sitios Web institucionales y/o aplicaciones mdviles que permiten efectuar transferencias
electrénicas de fondos mediante redes publicas de comunicaciones; el indicador de indisponibilidad no incluye las horas de mantenciones
programadas, ni las derivadas de situaciones catalogables como de fuerza mayor o caso fortuito (segun las definiciones del articulo 45 del
Cadigo Civil). Para el tiempo de transferencia, se consigna el promedio de los tiempos en los distintos tramos horarios. En el caso de las
transacciones, el total corresponde a la suma de los porcentajes consignados en los distintos tramos horarios. Las cifras consignadas no
contemplan las transacciones No realizadas.

Fuente: Elaboracion en base a informacion de la CMF.

La oferta de productos financieros'4 susceptibles de ser contratados digitalmente también se ha
expandido significativamente (Figura 5)*°. A diciembre de 2023, 71% de las instituciones financieras
ofrecian productos con apertura digital. Las entidades mas activas en la oferta de dichos productos
son bancos y emisores de TPPF (Tabla 3). Los productos mas comunes sujetos a esta modalidad
de apertura son las Tarjetas de Pago con Provision de Fondos (55%).

12 Esta cifra es equivalente a una indisponibilidad promedio de 17 horas al afio.

13 Esta cifra es 24 puntos porcentuales mayor a la observada durante el afio 2019.

14 En el texto se usa indistintamente el concepto de cuenta y producto.

15 La informacidn disponible (Figura 5 y Tabla 3) estd asociada a productos ofrecidos por bancos, SAG, cooperativas y emisores de
tarjetas de pago con provision de fondos.



Figura 5. Oferta de productos digitales
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Fuente: Elaboracion en base a informacion de la CMF.
Tabla 3: Entidades y productos con apertura digital de cuentas

a) Entidades gue ofrecen productos digitales (nimero y porcentaje de instituciones)

Porcentaje del total de
Tipo de institucion Numero instituciones
Bancos 14 82%
Cooperativas 4 57%
Emisores TC 7 70%
Emisores TPPF 8 73%
SAG 3 50%
Total 36 71%
b) Cuentas abiertas digitalmente segun tipo de institucién (porcentaje)
Tipo de institucion 2023
Bancos y SAG 68%
Cooperativa 1%
Emisores de Tarjetas de Crédito 1%
Emisores TPPF 27%
Total 100%

c) Cuentas abiertas digitalmente segun tipo de producto (porcentaje)

Producto 2023
Cuenta con Provision de Fondos 55%
Cuenta Corriente 19%
Cuenta de Ahorro 13%
Cuenta Vista 12%
Tarjeta de Crédito 1%
Cuotas de participacion socios 0%
Total 100%

a) Total de productos digitales ofrecidos a diciembre de cada afio; b) Las categorias Emisores TC (de Tarjetas de Crédito) y Emisores TPPF (de Tarjetas de
Pago con Provision de Fondos) corresponden a emisores no bancarios.
Fuente: Elaboracién en base a informacién de la CMF.

La industria de seguros también ofrece servicios digitales que buscan mejorar la experiencia del
cliente, aumentar la eficiencia operativa y ampliar el acceso. Entre los principales servicios digitales
disponibles se encuentran las plataformas de comparacién de seguros; los seguros basados en el
uso (principalmente pay-as-you-drive) y on-demand (por ejemplo, seguros de dispositivos
electrénicos que se pueden activar temporalmente); aplicaciones moviles para la gestién de pélizas
y reporte de siniestros; chatbots y asistentes virtuales; procesos digitalizados de reclamos y de
asesoramiento; y la integracion con servicios bancarios. La industria tambien ofrece funcionalidades
que permiten la contratacion digital de productos (especialmente de caracter masivo y
estandarizado).

La industria de inversion muestra un interesante desarrollo de servicios digitales que buscan mejorar
la accesibilidad, eficiencia y personalizacion de los productos y servicios financieros, a través de
plataformas de trading online, robo-advisors, aplicaciones moviles de inversion, plataformas de
crowdfunding, fondos mutuos y ETFs en linea, educacion financiera y asesoramiento digital, y banca
de inversion digital. Lo anterior, incluye la suscripcién digital de productos.



Detras de este desarrollo existen mdltiples beneficios, tanto para los clientes como para las
instituciones financieras. Para los clientes, supone mayor comodidad al poder realizar transacciones
desde cualquier lugar con acceso a internet, asi como el ahorro de tiempo al evitar desplazamientos
fisicos. Para las instituciones financieras, permite reducir costos operativos, ampliar su alcance
geografico y ofrecer una experiencia mas agil y conveniente para sus clientes.

Como indica BCCh (2024), los indicadores de acceso y uso de medios de pago digitales dan cuenta
de un nivel de desarrollo del sistema de pagos minorista en Chile coherente con su desarrollo
econdmico y, en algunas dimensiones, superior a éste. No obstante, en perspectiva internacional,
la banca chilena sigue apareciendo rezagada o en los primeros pasos de adopcién. Deloitte (2022)
indica que la banca en Chile presenta en un nivel de madurez digital inferior al promedio global,
salvo en la etapa del “viaje del usuario” asociada a "expandir la relacion”, en la que se sitda en un
nivel equivalente al promedio. Las etapas en que se advierten las mayores brechas se encuentran
en la apertura de cuentas y fin de la relacion. Adicionalmente, la evaluacion indica que las
funcionalidades con mayor rezago estan asociadas a gestion de cuentas y productos?®, gestion de
tarjetas?’, y ecosistema y agregacién de cuental®,

Otro aspecto fundamental en el desarrollo de los servicios financieros digitales es la exposicion a
fraudes electronicos. La ocurrencia y la incidencia de los fraudes que afectan los servicios
electrénicos depende de multiples factores, entre ellos, la capacidad de los delincuentes de explotar
vulnerabilidades, la conciencia de los usuarios sobre practicas de seguridad digital, la regulacién en
materia de gestion de riesgos, y la eficacia de las medidas de seguridad implementadas por los
proveedores de servicios financieros digitales, entre otros.

La gran mayoria de los reclamos o impugnacion de operaciones financieras electrénicas (asociadas
a tarjetas de pago, cajeros automéaticos y transferencia electrénica de fondos) esta asociado a
tarjetas de pago (Figura 6a). Durante 2023, el nimero de usuarios afectados varié entre 0,1% y
1,8%, dependiendo del tipo de producto (Figura 6b)2°.

Figura 6. Usuarios de tarjetas de pago y transacciones electronicas afectados por fraudes
(a) Numero de reclamos (% del total) (b) Usuarios afectados (% del total)

2,0% 1 1,8%

1,6%

1,2%

0,8%

W 0,4%
TPPF 0,0%

3% TC TD TPPF TEF ATM

(a) Cifras correspondientes a 2023, reportadas con motivo de la Ley de Fraudes; (b) TC corresponde a tarjetas de crédito, TD corresponde a tarjetas de
débito, TPPF corresponde a tarjetas de pago con provision de fondos, ATM corresponde a cajeros automaticos y TEF a transferencias electrénicas de fondos;
los reclamos corresponden a casos en que los clientes impugnan transacciones; la tasa de usuarios afectados mide el cociente entre el nimero de usuarios
que impugnan operaciones sobre el total de usuarios del producto.

16 Asociado a la capacidad de la entidad para administrar eficientemente las cuentas y productos financieros de los clientes a través de
canales digitales, incluida la automatizacion de procesos, la personalizacion de productos y servicios, y la gestion integral de la relacién
con el cliente.

17 Asociado a la capacidad de la entidad para administrar los productos a través de canales digitales, incluida la emision y gestién de
tarjetas digitales, la seguridad de las transacciones, la personalizacion de ofertas y recompensas, y la integracién omnicanal para una
experiencia del cliente coherente.

18 Adoptando estrategias para integrarse en un ecosistema financiero mas amplio y ofrecer servicios agregados que satisfagan las
necesidades y expectativas cambiantes de los clientes en el mundo digital.

13 Cifras recientemente publicadas por la CMF (octubre 2024) asociadas a la Ley de Fraudes, muestran que agregadamente, a partir de
mayo de 2024, fecha en que se perfecciond la Ley N°20.009, tanto el nimero como el monto de reclamaciones asociados a “fraudes
electrdnicos” se redujo considerablemente.



Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de la CMF.

3.1 Sector Fintech

Segun el informe Finnovista (2024), existen 485 emprendimientos fintech?° activos en el mercado
chileno. De estos, 28% corresponde a empresas extranjeras, provenientes principalmente de
Colombia, México, Argentina y EE.UU. Los 348 restantes estan constituidos en Chile o su equipo
fundador es chileno. Para las fintech locales, esto representa un crecimiento del 28% durante el
ultimo afio (Figura 7a).

Los cuatro principales segmentos de negocios (Figura 7b) abordados por las empresas del sector
estan asociados a gestion de finanzas empresariales (18%), pagos y remesas (16%), préstamos
(13%) y soluciones tecnoldgicas para instituciones financieras (13%).

Las empresas del sector destacan que el pais presenta ventajas competitivas que favorecen su
desarrollo (Figura 7c). Entre estas se mencionan: internet y la infraestructura digital, la estabilidad
econdmica, el talento tecnoldgico y financiero, la regulacion sectorial, y la educacion financiera de
la poblacion.

En términos de adopcidn tecnolégica, el mayor porcentaje de servicios se concentra en finanzas
abiertas y APIs (55%), seguido por servicios de computo en la nube (42%), las soluciones de
Inteligencia Artificial y Machine Learning (38%), Big Data & Analytics (35%) y tecnologias de
recopilacion automatizada de contenidos web (34%, Figura 7d).

Segun el informe Finnovista (2023), 36% de los servicios esta destinado al mercado empresa a
persona (B2C), y el resto lo demandan empresas, instituciones y PyMEs, bajo el esquema empresa
a empresa (B2B). El informe destaca que “apenas existen productos destinados a personas y
PyMES no bancarizadas (7,7% y 4,4% del total, respectivamente)”, cuestién que llama la atencién
con relacion a otras economias de la region. El informe atribuye este comportamiento a la alta
madurez del mercado en cuanto a bancarizaciéon?!, pero claramente existen oportunidades de
desarrollo.

Figura 7. Emprendimientos Fintech en Chile

a) Emprendimientos constituidos en Chile o fundados por b) Emprendimientos en 2024, por segmento de negocios y
chilenos origen (nimero de empresas)
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Prestamos

Pagosy Remesas

2017 2019 2021 2023 2024 Gestion de Finanzas Empresariales

0 100

20 Seguin la definicion del FSB.
21 | a bancarizacion del pais supera el 90% de la poblacién adulta (Ormazabal y Silva, 2023).



c) Ventajas de Chile frente a otros paises
(porcentaje del total de empresas)

m Es el peor m Es peor que otros paises B Es similar que otros paises
M Es mejor que otros paises H Es el mejor

37,7
11,6
Internete Estabilidad Talento Regulacion mas Educacién Acceso a capital Acceso aalianzas  Tamano del
infraestructura econdémica tecnolégico  favorable paralas financierade la deriesgoy entre Fintechy mercado
digital y financiero Fintech poblacién financiamiento bancos

d) Adopcion tecnoldgica de las Fintech en Chile, 2024
(porcentaje del total, las barras no suman 100)
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El Anexo 1, ofrece una definiciéon de los segmentos de negocios incluidos en la Figura 4b. La Figura 4a esta referida a
empresas de origen local. Las Figuras 4b y 4c incluyen empresas locales y extranjeras que operan en Chile. Las barras
de la Figura 4c no suman 100 porque las empresas pueden usar una o mas tecnologias de las listadas.

Fuente: Finnovista (2024) y Finalista (2023).

Un subconjunto de estos emprendimientos se concentra en el ecosistema insurectech. En Chile,
este ecosistema se caracteriza por ser abierto y activo, con un alto indice de internacionalizacion??.
En los ultimos afios ha mostrado tasas de crecimiento positivas, alcanzando 66 emprendimientos a
inicios de 2024, lo que lo ha llevado a ocupar el cuarto lugar en la region (Tabla 4).

Tabla 4. Ecosistema insurtech
(nimero de emprendimientos)

2021 2022 2023 2024
Brasil 129 146 193 194
México 82 85 99 114
Argentina 71 76 81 78
Chile 41 45 58 66
Colombia 31 42 52 62
Latam* 352 393 464 477

Fuente: Latam Insurance Journey.

22 En el caso de Chile, 27% de las insurtechs estan instaladas en otros paises.
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3. Demanda de servicios financieros digitales

El grado de conectividad digital en Chile es alto. Segun datos de OCDE (2023), 91% de los adultos
tiene acceso a internet, por sobre el 87% promedio en los paises de este bloque?3. Segun CAF-
CMF (2023), 96% de los adultos en Chile tiene un teléfono inteligente y 81% tiene un plan de datos.
Esto se confirma con los datos de Subtel (2023), que indican que en el pais existen mas de 22,6
millones de conexiones moviles a internet, lo que determina una penetracién de 113 conexiones por
cada 100 habitantes, 95% de ellas asociada a tecnologias 4G o superiores. La penetracion de la
telefonia mévil es alin mayor y supera las 133 suscripciones cada 100 habitantes, significativamente
mayor que el promedio de los paises de ingreso alto (127, Anexo 2)24.

En diciembre de 2023, el Banco de Desarrollo de América Latina y el Caribe (CAF) y la CMF
publicaron los resultados y los datos de la segunda encuesta nacional de medicion de capacidades
financieras en Chile, que utilizé el cuestionario del kit de herramientas de la OCDE/INFE?® para
medir alfabetizacion e inclusion financiera 2022 (OCDE, 2022). Tratdndose de una encuesta de
demanda, los resultados reflejan la autopercepcién de los encuestados sobre el uso y conocimiento
de productos y conceptos financieros, y no su oferta o uso efectivo (Ormazabal y Silva, 2023).

Las cifras disponibles muestran que la edad es una variable importante en la demanda de servicios
financieros digitales. Al respecto se observa que 59% de los adultos reconoce hacer o recibir pagos
digitales, fraccion que supera el 70% entre los menores de 40, pero que cae abruptamente sobre
esa edad, especialmente entre los adultos mayores (29%, Figura 8). Mas aln, para una fraccion
relevante de los adultos mayores, realizar transacciones financieras por internet puede resultar dificil
y confuso (54%, Figura 9).

Figura 8. Uso mi teléfono celular para hacer y recibir Figura 9. Complejidad: realizar transacciones financieras
pagos (*) por internet puede resultar dificil y confuso (*)
(porcentaje de cada poblacion) (porcentaje de cada poblacion)
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Total 18-25  26-39  40-59 >=60 Total 18-25 26-39 40-59 >=60
B Hombre ®Mujer HTodos B Hombre ® Mujer HTodos

(*) De acuerdo o muy de acuerdo.
Fuente: CAF-CMF (2023).

Las operaciones en linea tienen alta demanda (Figura 10). En el Ultimo afio, 57% declara haber
verificado el saldo de sus productos y 47% haber pagado servicios en linea. Un 38% compré por
internet con tarjeta de débito, 21% con tarjeta de crédito y 21% con otras plataformas. Un 17% hizo

2 En Chile, los adultos son mas intensivos que el promedio OCDE en el uso de redes sociales y mensajeria instantdnea, pero algo menos
en el procesamiento de documentos e informacion.

2 Las estadisticas de Subtel (2023) también muestran que el tréfico de datos mdviles en el pais ha crecido significativamente durante los
ultimos 5 afios (tasa promedio de 35% anual).

25 |nternational Network on Financial Education.
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transferencias de dinero o usado billeteras digitales, 17% recibi6é beneficios del gobierno de manera
digital, 4% ha negociado acciones y 3% cambio délares en linea. No obstante, en comparacién con
otros paises de la OCDE, el porcentaje de operaciones en linea es relativamente bajo (Figura 11).

Figura 10. Ha realizado las siguientes operaciones en el dltimo afio (*)
(porcentaje de la poblacién adulta)

Verifiqué el saldo e 57
Paqueservicios en linea T Ay
Compré porinternet con tarjeta de débito I 38
Compré porinternet con tarjetade crédito - 01

Compré porinternet con otras plataformas de pago s 2]

Tranferi dinero o compré mediante billetera digital - 17

Recibi beneficios del gobierno de manera digital LIV

Consulté unaplataformaen linea mediante un asistente virtual . 13

Envié/recibi remesas de dinero - 7

Usé una plataforma en linea paranegociar acciones einversiones m 4

Cambié dinero en linea "3
Fuente: Elaboracion propia en base a CAF-CMF (2023).

Figura 11. Tipos de operaciones en linea realizadas: comparacion internacional
(porcentaje de los adultos de cada pais)

100 - —
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40 —

0 ! ! = | — S
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T J
Revisé su saldo Compré Transfirié dinero  Administré Abriuna  Tomd unseguro Contraté un Prestd o invirtio
productos cuenta crédito

Op25-p75 =min-max @ Chile ® OCDE

Los limites de las cajas muestran las distribuciones en el percentil 25 y 75. La linea central muestra la media. Las barras
azules muestran el minimo y méximo, respectivamente. Los puntos muestran el promedio del bloque respectivo.
Fuente: Elaboracion propia en base a OCDE (2023).

En general, la disposicién a realizar operaciones en linea disminuye con la edad (Figuras 12 y 13).
Un 49% de la poblacién cree que realizar operaciones financieras digitales (celular/internet) es mas
econdémico que hacerlo de manera presencial?é (Figura 14), y 41% cree que es mas seguro?’ (Figura
15). La primera percepcion es mayor entre los hombres, especialmente en el segmento de adultos
jovenes. La segunda, no muestra diferencias significativas entre hombres y mujeres.

26 Como contraparte, 31% cree que las operaciones financieras digitales son mas costosas.
2735% opina lo contrario.
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Figura 12. Verifiqué el saldo y las transacciones de mi Figura 13. Pagué servicios de manera online

cuenta bancaria en linea (porcentaje de la poblacién (porcentaje de la poblacién adulta)
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Figura 14. Realizar operaciones financieras digitales es Figura 15. Realizar transacciones financieras mediante
mas econdmico que realizar operaciones en ventanilla internet es mas seguro que realizarlas por medio de
(porcentaje de la poblacic’)n adulta) canales tradicionales (porcentaje de la poblacion adulta)
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Fuente: Elaboracién propia en base a CAF-CMF (2023).

Respecto de las preferencias por el uso de tarjetas de pago versus el efectivo, se observa que 39%
de las personas prefiere hacer operaciones con tarjetas de crédito/debito versus otro 40% que
prefiere el efectivo. No hay un claro patron que identifique esta conducta por edad o sexo (Figura
16). Esto es consistente con los resultados de la Encuesta Nacional de Uso y Preferencia del
Efectivo 2022, del Banco Central de Chile, que muestra preferencias similares para el efectivo y el
débito (43%, Figura 17) y un aumento en la preferencia por medios de pago digitales en lugar del
efectivo durante el periodo 2019-202228, Esta misma encuesta muestra que, mientras mayor es el
monto de la transaccion, mayor es la preferencia por instrumentos de pago digital (Anexo 3).

28 Haciendo abstraccion del periodo de pandemia.
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Figura 16. Considero que es mas seguro una tarjeta de Figura 17. Preferencias efectivo-tarjetas de débito:

débito/crédito que el efectivo (*) considerando las ventajas y desventajas de los siguientes
(porcentaje de la poblacion adulta) medios de pago, ¢, Cual prefiere o preferiria utilizar en su
Lq vida diaria? (porcentaje de la poblacion adulta)
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(*) De acuerdo o muy de acuerdo.

Fuente: Elaboracién propia en base a CAF-CMF (2023).  Fyente: BCCh (2023).

Respecto a las herramientas digitales, se observa que 47% de la poblacion cree que ellas facilitan
la gestion de las finanzas personales (Figura 18)2°. En todos los grupos etarios esta percepcion es
algo mayor entre los hombres, especialmente en el segmento de adultos jévenes. Un 45% usa una
aplicacion bancaria o una herramienta de manejo de dinero para hacer un seguimiento de sus
gastos (Figura 19), con una participacion algo mayor de los hombres. Un 45% ordena pagos
automaticos para gastos regulares, con una frecuencia significativamente mayor entre las mujeres
(46% vs 38%, Figura 20). Para escoger productos financieros, solo 14% de los adultos usa un sitio
web de comparacién de precios, tasas y tarifas; y 9% usa la pagina de internet de la entidad
financiera.

Figura 18. Las herramientas digitales facilitan la gestion de  Figura 19. Usa una aplicacién bancaria o una herramienta

las finanzas personales de manejo de dinero para hacer un seguimiento de sus
(porcentaje de la poblacion adulta) gastos (porcentaje de la poblacién adulta)
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(*) De acuerdo o muy de acuerdo.
Fuente: Elaboracioén propia en base a CAF-CMF (2023).

2931% de la poblacién cree lo contrario.
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Figura 20. Ordena pagos automaticos para gastos
regulares
(porcentaje de la poblacion adulta)
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Fuente: Elaboracion propia en base a CAF-CMF (2023).

Respecto al conocimiento que tiene la poblacién de innovaciones como las billeteras digitales, se
observa que un 42% de la poblaciéon conoce tales instrumentos, especialmente los mas jévenes,
pero solo 11% declara tener el producto (Figura 21). Por su parte, un 28% conoce las criptomonedas
(especialmente los hombres mas jévenes), pero su uso efectivo (tenencia) o es muy bajo (1%). Por
otra parte, un 8% de la poblacién conoce las plataformas de crowdfunding, y su uso efectivo (no es
significativo (0%).

Figura 21.: Conocimiento y uso de productos digitales
(porcentaje de la poblacion adulta)
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(b) Crowdfunding
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Fuente: Elaboracién propia en base a CAF-CMF (2023).

Respecto de la contratacion de productos digitales se observa que un 23% de la poblacion adulta
ha contratado un producto de ahorro digital, 14% un seguro digital, 11% un crédito digital y 1% un
producto de a través de crowdfunding (Figura 22). Por otra parte, 29% de la poblacion indica ser
mas propensa a contratar un producto financiero por canales digitales que de manera presencial, y
un 24% indica ser mas propenso a comprar impulsivamente cuando paga en linea que en persona

en una tienda (Figuras 23 y 24).

Figura 22. Contratacion de producto en linea

(porcentaje de la poblacion adulta)
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Figura 23. Soy mas propenso a contratar un producto Figura 24. Soy mas propenso a comprar impulsivamente

financiero por canales digitales que de manera presencial cuando pago en linea que en persona en una tienda
(porcentaje de la poblacion adulta) (porcentaje de la poblacion adulta)
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Fuente: Elaboracion propia en base a CAF-CMF (2023).

4. Capacidades financieras digitales

El indice de capacidades financieras digitales es una herramienta para evaluar las competencias,
habilidades y comportamientos de las personas en el uso de tecnologias digitales para gestionar
sus finanzas personales. Como tal, constituye una herramienta Gtil para la caracterizacion de la
demanda de servicios financieros digitales (Tabla 5).

Tabla 5. indice de capacidades financieras digitales: dimensiones evaluadas

Componentes Definicion Puntaje
Conocimiento Se calcula como el nimero de respuestas correctas a las siguientes tres preguntas: Varia entre 0
= Un contrato financiero digital requiere la firma de un contrato en papel para ser considerado valido (falso). y3

= Los datos personales que comparto publicamente en internet pueden usarse para enviarme ofertas
comerciales o financieras personalizadas (verdadero).

= Las criptomonedas son una moneda de curso legal al igual que los billetes y las monedas de un pais (falso).

Actitud Se calcula como un recuento de la cantidad de actitudes "inteligentes" evaluadas segun tres declaraciones: Varia entre 0

= Creo que es seguro hacer una compra por internet usando una red publica de Wi-Fi (en desacuerdo o y3
totalmente en desacuerdo).

= Esimportante poner atencion a la seguridad de una pagina web antes de hacer una transaccion en linea
(direcciones web, logotipo, certificado de seguridad o candado de seguridad) (de acuerdo o totalmente de
acuerdo).

= Creo que no es importante leer los términos y condiciones cuando compro algo en linea o por internet (en
desacuerdo o totalmente en desacuerdo).

Comportamiento Se calcula como un recuento de la cantidad de comportamientos "inteligentes" asociados a cuatro Varia entre 0

afirmaciones: ya

= Comparto las contrasefias y los PIN de mi cuenta bancaria con mis amigos cercanos (nunca/rara vez).

= Antes de comprar un producto financiero en linea (a través de internet mediante un computador un
celular) compruebo si el proveedor estd regulado en mi pais (siempre/a menudo).

= A menudo comparto informacién personal publicamente por internet (por ejemplo, en las redes sociales)
(nunca/rara vez).

= Cambio con frecuencia las contrasefias en los sitios web que uso para compras en linea y finanzas
personales (siempre/a menudo).

El indicador de capacidades financieras digitales se construye como la suma de tres componentes

Fuente: Ormazabal y Silva (2023).

El indice de capacidades financieras digitales en Chile es alto, alcanzando 60,7% del puntaje
maximo. La poblacién nacional punttia 50,3% en conocimiento; 63,5% en comportamiento; y 67,3%
en actitud financiera digital. Como se observa en la Figura 25, este puntaje es mayor que el promedio
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OCDE (51%), ubicandose de hecho en el percentil 75 de la distribuciéon. Mas aln, en Chile el 20,5%
de los adultos obtienen un puntaje superior a 70%, mientras que la cifra equivalente para la OCDE
es de 16,7% (OCDE, 2023). La puntuacién local es mayor que el promedio OCDE en la mayoria de
los descriptores, salvo en 2 de los 3 asociados a conocimiento financiero.

Figura 25. Preguntas sobre capacidad financiera digital
(porcentaje de encuestados que respondieron cada pregunta sobre capacidad financiera digital)
100
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Conocimiento Comportamiento Actitud Total

Op25p75 —min-max @ Chile @ OCDE

Grafico de distribucidn. Se mide el cociente entre el puntaje logrado en cada pregunta, sobre el puntaje maximo (en términos porcentuales). Los puntos
muestran el promedio del bloque respectivo. Conocimiento: (1) Las firmas digitales son vélidas para contratos financieros; (2) Las criptomonedas no son
moneda de curso legal; (3) Sabe que los datos personales compartidos pueden usarse para ofertas comerciales. Comportamiento: (4) No comparte sus
contrasefias con familiares o amigos; (5) No comparte informacién personal en linea; (6) Verifica que los productos financieros sean provistos por entidades
reguladas; (7) Cambia su contrasefia de manera regular. Actitud: (8) Revisa si la pagina web es segura antes de realizar transacciones en linea; (9) Considera
importante leer los términos y condiciones; (10) No confia en las redes WiFi-pUblicas para realizar sus transacciones en linea.

Fuente: Elaboracién propia en base a OCDE (2023)

4.1 Conocimiento financiero digital

Solo 42% de los hombres y mujeres entienden que la firma digital de un contrato es legalmente
véalida, porcentaje que disminuye significativamente en los adultos mayores (34%, Figura 26). Por
otra parte, existe una alta conciencia (69%) de que los datos personales compartidos publicamente
en internet pueden usarse para enviar ofertas comerciales o financieras personalizadas, porcentaje
que cae a 53% en los adultos mayores, especialmente las mujeres (50%, Figura 27). Solo un 39%
de la poblacién comprende que las criptomonedas no son una moneda de curso legal en Chile,
como los billetes y monedas del Banco Central (Figura 28), fraccién que es significativamente mas
baja en las mujeres (36 vs 44%). Consecuentemente, el puntaje de conocimiento financiero digital
(Figura 29) bordea el 50%, y es significativamente mas bajo entre las mujeres (49%) y los adultos
mayores (42%).
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Figura 26. Un contrato financiero digital no requiere la firma  Figura 27. Entiende que los datos compartidos en internet

de un contrato en papel para ser considerado valido pueden ser usados para enviar ofertas comerciales
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Figura 28. Las criptomonedas no son una moneda de curso  Figura 29. indice de conocimiento financiero digital
legal al igual que los billetes y las monedas de un pais (porcentaje de la poblacion adulta)
(porcentaje de la poblacion adulta)
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Fuente: Elaboracién propia en base a CAF-CMF (2023).

4.2 Actitud financiera digital

Respecto a la actitud financiera digital, se observa que 63% de la poblacién entiende que no es
seguro hacer compras por internet usando una red publica de Wi-Fi, especialmente las mujeres
(65% vs 61% los hombres, Figura 30). A su vez, un 78% cree que es importante poner atencion a
la seguridad de una pagina web antes de hacer una transaccién en linea, especialmente los
hombres (80% vs 76% las mujeres, Figura 31). En tanto, un 61% de la poblacién cree que es
importante leer los términos y condiciones cuando compra algo en linea o por internet, con
diferencias significativas por sexo en algunos segmentos etarios (Figura 32). Consecuentemente,
la actitud financiera digital alcanza el 67%, sin diferencias significativas entre hombres y mujeres a
nivel agregado, pero si por segmentos etarios (Figura 33).
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Figura 30. No es seguro hacer una compra por internet
usando una red publica de Wi-Fi
(porcentaje de la poblacion adulta)
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Figura 32. Es importante leer los términos y condiciones
cuando compra algo en linea o por internet

Figura 31. Es importante poner atencion a la seguridad de
una pagina web antes de hacer una transaccion en linea
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Figura 33. indice de actitud financiera digital
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Fuente: Elaboracién propia en base a CAF-CMF (2023).

4.3 Comportamiento Financiero Digital

En relacion con el comportamiento financiero digital, las cifras indican que una alta proporcién de la
poblacion (93%) evita compartir contrasefias de sus cuentas bancarias, incluso con personas
cercanas. Este porcentaje es algo menor en la poblacion mas joven (91%, Figura 34). Antes de
comprar un producto financiero en linea, el 50% de las personas comprueban si el proveedor esta
regulado en Chile (52% las mujeres vs 48% los hombres, Figura 35). Un 84% afirma que rara vez o
nunca comparte informacion personal pablicamente por internet (por ejemplo, en las redes sociales),
fraccion que aumenta con la edad (Figura 36). Solo 27% de las personas cambia con frecuencia las
contrasefias en los sitios web que usa para compras en linea y finanzas personales (figura 37). Mas
aun, 58% declara no hacerlo (61% las mujeres vs 54% los hombres)°.

30 Adicionalmente, solo 44% usa diferentes contrasefias en las cuentas de entidades financieras, correo electrénico, redes sociales y
otros servicios; y un porcentaje similar (41%) repite contrasefias.



Como resultado de lo anterior, el comportamiento financiero digital alcanza el 64% del estandar, sin
diferencias significativas entre hombres y mujeres a nivel agregado, aunque si por segmentos
etarios (figura 38).

Figura 34. No comparto las contrasefias y los PIN de mi Figura 35. Antes de comprar un producto financiero en linea
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Figura 37. Cambio con frecuencia las contrasefias en los  Figura 38. indice de comportamiento financiero digital
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5. Resumen y conclusiones

Oferta

La transformacion digital ha redefinido el panorama de los servicios financieros en Chile, con una
clara disminucion en la relevancia de los canales presenciales y un crecimiento notable de los
canales digitales. Sin embargo, este cambio no estd exento de desafios, que van desde la mejora
de la experiencia del usuario hasta la gestidn efectiva de los riesgos asociados a la seguridad y la
regulacion.
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Durante la Gltima década la importancia de los canales bancarios de atencién presencial se redujo
de manera significativa, fenémeno que ha sido acompafiado por el desarrollo de nuevos canales de
atencion (corresponsalias, servicios web, aplicaciones de telefonia movil, etc), y por la creciente
utilizacion de instrumentos de pago digitales. También se observa una expansion significativa en la
oferta de servicios susceptibles de ser contratados en forma digital, lo que responde tanto a factores
de demanda como de oferta. Finalmente se destacan los desarrollos tecnoldgicos que facilitan los
procesos de transferencia segura de datos y la autenticacion de los clientes (encriptacion de
extremo a extremo, canales SFTP, autenticacion multifactor y biometria, entre otros).

Asi, el sistema financiero enfrenta desafios importantes en términos de las funcionalidades
ofrecidas, la satisfaccion de las necesidades de los clientes y la experiencia de los usuarios, y la
gestiébn activa de los riesgos que se exacerban por la naturaleza digital de los servicios.
Regulaciones recientes, como la ley de medios de pago, la ley de tasas de intercambio y la ley
Fintec, estan introduciendo importantes cambios en la oferta de servicios financieros digitales, con
la incorporacion de nuevos oferentes, nuevas tecnologias, nuevos productos, y cambios en la
dindmica competitiva.

La generacién de servicios financieros que se adapten a las necesidades de los usuarios, la
aplicacién equilibrada de técnicas de comercializacion de servicios con influencia potencial
significativa en los comportamientos financieros de los clientes3!, y la prevencion de fraudes
electrénicos en los servicios financieros, entre otras, son fundamentales para la proteccion del
consumidor, la reputacién de las instituciones y la estabilidad del sistema financiero. Implementar
medidas efectivas no solo protege a los clientes, sino que también fortalece la confianza en el
sistema financiero.

Demanda

Chile muestra una buena infraestructura digital y una evaluacion positiva de las capacidades
financieras digitales de la poblacién en comparacion con otros paises de la OCDE. No obstante,
existen desafios en la adopcion de servicios financieros digitales, especialmente entre los
segmentos de mayor edad, y en el conocimiento y uso de productos y herramientas financieras
digitales menos convencionales o innovadoras.

La conectividad es un elemento que tiende a facilitar la digitalizacién de los servicios financieros en
Chile. El pais cuenta con una alta penetracion de conexiones moviles a internet, mayoritariamente
concentradas en tecnologias 4G y superiores, y una penetracion de la telefonia movil sobre la media
de los paises de ingresos altos. El 59% de los adultos del pais declara hacer o recibir pagos digitales.
No obstante, la proporciéon de la poblacién que realiza operaciones en linea es inferior a la
observada en los paises de la OCDE. A los adultos mayores las transacciones por internet les
resultan complejas.

La utilizacion de herramientas digitales para la gestién financiera personal es acotada. Poco mas
del 40% de la poblacion adulta usa herramientas para el control de gastos y la programaciéon de
pagos. Una proporcion mucho menor usa comparadores de tarifas. En general, la percepcion
respecto del costo y la seguridad de las operaciones financieras digitales es méas favorable en los
segmentos de menor edad.

La contratacion digital de productos de ahorro, seguros y crédito es acotada y tiende a disminuir con
la edad. Instrumentos como billeteras digitales, criptomonedas y crowdfunding son poco conocidos
por la poblacion y tienen un bajo nivel de uso.

31 En la comercializacién de servicios financieros digitales es comun la aplicacion de técnicas como el nudging y la gamificacion, las que
teniendo impactos potenciales positivos (mayor uso, mejor experiencia del usuario y educacion financiera) tambien conllevan riesgos de
manipulacion y falta de transparencia. En 10SCO (2022) se puede encontrar una revision sobre la materia desde la perspectiva de la
regulacion financiera.
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La evaluacion de las capacidades financieras digitales de la poblacion adulta en Chile (60,7%) es
superior a la media de los paises de la OCDE (51%). Las brechas se concentran principalmente en
el conocimiento financiero digital (50%), que es significativamente mas bajo entre las mujeres (49%)
y los adultos mayores (42%). La actitud financiera digital, asociada a la evaluacion de seguridad de
plataformas (67%) no exhibe diferencias significativas entre hombres y mujeres, pero es mas baja
en el segmento de adultos mayores. El comportamiento financiero digital, asociado al cuidado de la
informacion personal (64%), tampoco exhibe diferencias significativas entre hombres y mujeres a
nivel agregado, aunque si por segmentos etarios.

En sintesis, la oferta de servicios digitales en Chile esta en expansion, impulsada por el
avance tecnoldgico y un entorno regulatorio favorable. La naturaleza de la actividad subraya
laimportancia de que los oferentes refuercen continuamente las medidas para contener los
fraudes (autenticacion solida, monitoreo de transacciones, educacion al cliente,
actualizacion de software, politicas de proteccion de datos, auditorias directas y mecanismos
expeditos de reclamacion, entre otros). No obstante, lademanda muestra un panorama mixto,
con una alta capacidad digital y penetracién en algunos segmentos, pero con desafios
persistentes en la adopcién plena y el conocimiento de herramientas financieras digitales.
Para que la digitalizacién sea verdaderamente inclusivay efectiva, sera crucial abordar estas
brechas y fomentar una mayor educaciéon y confianza en los servicios financieros digitales,
especialmente entre los segmentos menos familiarizados con estas tecnologias.
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Anexo 1

Segmentos de negocio del sector Fintech (*)

1.

10.

11.

Lending (Préstamos): Balance sheet Business Lending (Préstamos en Balance a Negocios); Balance
sheet Consumer Lending (Préstamos en Balance a Consumidores); P2P Business Lending (Préstamos
a Negocios entre Pares); Factoring (Factoraje); y Buy now, pay later, BNPL (Modelos de compra ahora
y paga después).

Crowdfunding (Financiamiento Colectivo): Rewards (Financiamiento colectivo de recompensas);
Donation (Financiamiento colectivo de donaciones); y Equity (Financiamiento colectivo de capital).

Payments & Remittances (Pagos y Remesas): Mobile payments and wallets (Fintech de Pagos y
Carteras Mdviles); International money transfers and remittances (Transferencias Internacionales y
Remesas); Mobile points of sales mPOS (Puntos de venta mdéviles mPos); Payment gateways and
aggregators (Pasarelas y Agregadores de Pagos); Payment iniciation (Iniciacion de Pagos); y Others
(Otros).

Enterprise Technologies for Financial Institutions, ETFI’'s (Empresas de Tecnologias para
Instituciones Financieras): Know Your Customers solutions, KYC (Soluciones de Identidad y
Conocimiento del Cliente); Smart Contracts (Contratos Inteligentes); Security & Digital 1D, biometrics
included (Seguridad e Identificacion Digital: Incluye biométricos; Fraud prevention and risk Management
(Prevencion de Fraude y Gestibn de Riesgo); Alternative Scoring (Puntaje Alternativo); Chatbots
(Chatbots); y Others (Otros).

Enterprise Financial Management, EFM (Gestién de Finanzas Empresariales): Electronic Invoicing
(Facturacién Electronica); Digital Accounting (Contabilidad digital); Financial management & business
intelligence (Gestion financiera e inteligencia de negocio); Payment collection (Cobranzas); y Others
(Otros).

Financial Wellbeing (Bienestar Financiero): Personal Financial Management Platforms (PFM) or
Savings and Financial efficiency (Gestion de Finanzas Personales); Comparison sites (Plataformas de
Comparacion); Debt management (Gestién de deuda); Flexible earned wage access (FEWA) and salary
on demand / Acceso flexible al salario ganado y salario bajo demanda y Others (Otros).

Insurtech (Seguros): Lead Distribution and generation channels, Comparison Sites & Digital Insurance
Channels (Plataformas de Comparacion, Canales de Distribucion y Generacién de Prospectos); Full
stack insurers (Aseguradoras digitales); y Enterprise Technologies for Insurance Institutions (Tecnologias
para empresas aseguradoras).

Digital Banking (Banca Digital): Business Banking (Banca empresarial); y Consumer Banking (Banca
de Consumo).

Proptech (Servicios para Bienes Raices): Real Estate Crowfunding /(Financiamiento Colectivo para
Bienes Raices); y Real Estate Services (Servicios para bienes raices).

Open Finance (Finanzas Abiertas): Payment initiaton service providers (Proveedores de servicios de
iniciacion de pagos); Account information service providers (Proveedores de servicios de informacion de
cuentas); Infraestructure providers (Proveedores de infraestructura); Open data (Datos Abiertos); y
Embedded Finance (Finanzas Embebidas).

Wealth Management / Gestion Patrimonial: Digital Wealth Management (Gestién patrimonial); Digital
Robo Advisors (Asesores robotizados); FX solutions (Soluciones para intercambio de divisas); Stock
market solutions (Soluciones para el mercado de valores); Crypto Exchange (Intercambio de
criptomonedas); y Others (Otros).

(*) Basado en el cuestionario de la encuesta Finnovista (2023).
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Anexo 2

Conexiones a internet y suscripciones a telefonia mévil en Chile

Conexiones a internet movil en Chile

Numero de conexiones cada 100 habitantes Conexiones segun tipo de tecnologia
(diciembre de cada afio) (diciembre 2023)
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Fuente: Elaboracién en base a Subtel (2024).
Suscripciones a telefonia mévil en Chile
Numero de suscripciones cada 100 habitantes Suscripciones a telefonia moévil en el mundo
(diciembre de cada afio) (suscripciones cada 100 habitantes)
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120 A Ingreso alto 115 119 122 127
Ingreso mediano alto 98 112 121 122
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Fuente: Subtel (2024) y BM (2023)
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Anexo 3

Preferencias por efectivo

Medios de pago usados “mayoritariamente” segun el monto de la transaccion (% de
la poblacién)

Montos usados Dinero en Transferencia | Tarjeta de Tarjeta de Total
efectivo electrénica débito crédito
<$5.000 68,2 5,9 22,3 2,3 100
$5.000-$10.000 51,8 9,6 34,7 2,9 100
$10.001-$20.000 32,1 13,8 48,8 4,0 100
$20.001-$30.000 19,5 17,2 56,3 5,3 100
$30.001-$50.000 14,6 18,4 57,4 7,1 100
$50.001-$100.000 10,4 21,4 53,5 11,6 100
>$100.000 9,4 22,2 47,3 16,8 100

Considerando las ventajas y desventajas de los siguientes medios de pago, ¢, cual
prefiere o preferiria para utilizar en su vida diaria?

Dinero en efectivo Transferencia Tarjetade | Tarjetade
electronica débito crédito
Poblacién que lo 42,5 8,9 42,9 4,7
prefiere (%)

Fuente: BCCh (2023). Encuesta Nacional de Uso y Preferencias del Efectivo (ENUPE 2022). Banco
Central de Chile, https://www.bcentral.cl/web/banco-central/areas/encuestas-economicas/encuesta-uso-y-
preferencias-de-efectivo.
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