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Resumen

El trabajo se presenta como una propuesta de intervencion en una entidad de la Banca Publica
resultante de un analisis exhaustivo de distintas conceptualizaciones de la Inclusion Financiera
y su situacién en Argentina en relacion con Latinoamérica, con especial detenimiento en la
Estrategia Nacional de Inclusién Financiera 2020-2023.

El advenimiento de la pandemia de COVID-19 acelero la urgencia de los canales bancarios
digitales, exponiendo deficiencias en la comprension y el uso adecuado de los servicios
financieros, especialmente para aquellas personas de sectores sociales vulnerables que son
bancarizados para acceder a las prestaciones sociales y los beneficios de los programas de
transferencia directa de ingresos.

Se propone una estrategia para abordar esta problematica, focalizada en la implementacion de
un Chatbot educativo en los canales digitales de las entidades financieras, con el proposito de
brindar informacion integral sobre productos y servicios bancarios y promover la inclusion
financiera de manera sostenida y universal. La introduccion de herramientas tecnoldgicas,
como el Chatbot en WhatsApp, se conceptualiza como una oportunidad para mejorar el acceso

y la comprension del sistema financiero dentro de la sociedad.

Palabras Clave

Contexto post pandemia COVID-19 - Inclusion financiera en Argentina- Educacion financiera-
Banca Publica- Personas usuarias de productos/ servicios bancarios- Informacion financiera-

Medios digitales/ WhatsApp- Herramienta conversacional Chatbot



1.Introduccién

El presente Trabajo Final Integrador se encuadra en la modalidad Practica Disciplinar de la
carrera de Licenciatura en Ciencia Politica de la Universidad Nacional de Rosario, tiene como
objetivo general abordar los distintos aspectos de la “Inclusion Financiera” en Argentina a partir

del afio 2020 en un contexto de post pandemia COVID-19 hasta la actualidad.

Especificamente, a través de la presentacion de un TIF, el presente trabajo se centrara en
analizar la Inclusion Financiera en Argentina desde el afio 2020 en adelante, a partir de la

implementacion de una herramienta digital conversacional ‘Chatbot’.

El recorte se centrard en la importancia de la educacion financiera y la garantia del acceso a
ésta por parte de todas las personas usuarias de productos y servicios bancarios. En este marco,
se resalta a su vez el rol de la Banca Publica respecto a la disponibilidad de tecnologia que
permita la autogestion de informacion para el correcto uso de sus productos y servicios

bancarios.

Para ello, se llevara adelante un relevamiento de las herramientas tedricas y conceptuales que
posibiliten la realizacién de un diagndstico de la situacion para presentar una estrategia a partir
de la cual disefiar una propuesta de intervencién. Se consideraran antecedentes que sirvan como
referencia, a modo de dilucidar las buenas practicas y posibles riesgos o desafios al momento
de disefar politicas publicas vinculadas a la Inclusién Financiera, conjugando todos estos
elementos desde una perspectiva propia de la disciplina de la Ciencia Politica, considerando las
especificidades propias del sector publico y la importancia de pensar e intervenir desde un

marco de derechos.

La Inclusion Financiera en Argentina presenta grandes desafios dado su bajo nivel de
profundidad frente a la creciente bancarizacion de las personas a partir de su insercién laboral
precaria y otorgamiento de planes sociales en aumento. Esto genera que un alto porcentaje de
las cuentas bancarias sean utilizadas exclusivamente para la percepcion de salarios, haberes
previsionales y beneficios sociales. Esto implica que se utilizan casi exclusivamente, para
acceder al dinero en efectivo, con desconocimiento del funcionamiento de los productos y
servicios de las entidades bancarias y posibles usos desde el ahorro, inversion y gestion

estratégica. Las personas son bancarizadas para acceder a planes estatales mediante la apertura
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masiva de cajas de ahorro sin la Inclusion Financiera integral necesaria: conocimiento sobre el
funcionamiento de una caja de ahorro y su respectiva tarjeta de débito, uso de tarjeta de crédito,

significado y posibilidades de ahorro, plazo fijo, etc.

La pandemia de COVID-19 iniciada en marzo de 2020 acrecent6 el problema que significa la
atencion presencial para el sistema bancario, especialmente para la Banca Publica y acelerd la
implementacion de muchos procesos que estaban previstos a realizarse en el largo plazo,
presionando a las entidades bancarias tradicionales a poner a disposicion canales alternativos
digitales para que las personas puedan acceder a la gestion de sus productos de manera remota.
Esta situacion, evidencié la capacidad limitada del sistema bancario, para atender las
necesidades consultivas y transaccionales, producto muchas veces de la desinformacion sobre

el uso y gestion de productos bancarios y consecuentemente, de su propia economia personal.

En este nuevo contexto, se desarrollaron soluciones tecnoldgicas y herramientas digitales a
partir del reconocimiento de que el principal impedimento para lograr la Inclusion Financiera
no reside en la falta de oferta, sino de escasez de demanda de dichos productos y servicios e
inconvenientes con el correcto uso, probablemente por desconocimiento o por imposibilidad

material de acceder a ellos.

La Estrategia Nacional de Inclusion Financiera 2020- 2023 a cargo del Ministerio de Economia
(2020) reconoce los avances logrados, pero sostiene los bajos niveles de Inclusion Financiera
en nuestro pais, que afectan principalmente a los sectores sociales vulnerables en términos de

ingresos, y trabajadores de la economia popular, adultos mayores, migrantes entre otros.

En este sentido, el aumento en el uso de cuentas bancarias y de crédito se halla asociado, en
gran medida, a la extension de las prestaciones sociales y los beneficios de los programas de
transferencia directa de ingresos a través de la ANSES vy los bancos publicos. La apertura de
cuentas sueldo, para jubilaciones y/o pensiones y para beneficios de programas sociales generé
una bancarizacion pasiva y formal, con un alto porcentaje de cuentas utilizadas exclusivamente
para la percepcion de transferencias (un 50% corresponde a cuentas sueldo y previsionales), y

con un rol protagonico del sistema bancario publico (Ministerio de Economia Argentina, 2021).

La creciente apertura de cuentas en la Banca Publica producto del otorgamiento de planes
sociales a sectores altamente vulnerables junto con la falta de acompariamiento a estas personas
en términos de educacion financiera, no sélo sobre el uso sino también el funcionamiento de

los productos y servicios bancarios, ha generado por un lado la exclusién de estas personas por
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desconocimiento de medios digitales, obligandolos a operar de manera presencial para acceder
a los beneficios; y por otro lado, y en consecuencia, inconvenientes al servicio que prestan las
entidades bancarias generando la baja en los niveles de servicio y sus respectivas métricas

relacionadas al negocio.

La educacion financiera ligada al conocimiento de uso de medios digitales se convierte
entonces en un problema social que requiere la instrumentacion de politicas integrales que

tengan como fin generar acceso universal a la tecnologia.

Este trabajo presenta, a partir de este marco, la formulacion de una estrategia que aborda la
problematica social de la Inclusion Financiera digital, a partir de la ampliacién y garantia de la
educacion financiera por medio del uso de medios digitales. La propuesta incluye las medidas
necesarias para que en una entidad financiera se incluya dentro de sus herramientas de fomento
de la Inclusién Financiera, la implementacion de educacion financiera a partir de una
herramienta conversacional “Chatbot” con posibilidad de compartirla a través de distintos
canales digitales en pos de contribuir a la educacion financiera integral de los sectores

vulnerables en Argentina.

Los objetivos especificos de dicha propuesta de intervencién consisten, por un lado, en brindar
una herramienta digital de educacion financiera para que las personas puedan acceder la
informacidn necesaria para autogestionarse a partir del uso integral de sus productos y servicios
bancarios. Por otro, garantizar que el contenido de educacion financiera se halle en todos los
canales donde se encuentre disponible la herramienta conversacional Chatbot para que sean las
personas usuarias quienes elijan el canal digital para acceder a la informacion (Omnicanalidad).
Para materializarlo, sera necesario disefiar el contenido de la herramienta conversacional
Chatbot con informacion relacionada al funcionamiento y correcto uso de los productos y

servicios bancarios.

La utilizacién de una herramienta digital conversacional consiste en un Chatbot disponible en
los canales de atencién de las entidades financieras, que permite facilitar a las personas un
asistente virtual 24/7 los 365 dias del afio. De esta forma, se puede generar la apertura de un
canal de acceso a la educacion financiera con informacion sobre el correcto uso de productos y
servicios bancarios, en pos de alcanzar niveles de Inclusion Financiera que garanticen el acceso
universal, de manera sostenida e integral, a una diversa variedad de productos y servicios

financieros. Involucrar de esta manera a todos los integrantes del ecosistema socioeconémico,



permite que se puedan satisfacer necesidades y progresar en un ambiente intermediado por

instrumentos financieros de facil acceso y uso.

La implementacion de herramientas de tecnologia digital en entidades financieras, como un
Chatbot que simula conversaciones humanas a partir de mensajes de voz o texto, es una
oportunidad para brindar acceso integral a la poblacion al sistema financiero, impactando en la

sociedad en su conjunto.

2. Marco Teodrico

En las dltimas décadas, la Inclusién Financiera se ha constituido como una necesidad
prioritaria, indispensable para promover el desarrollo y bienestar de los paises y las personas.
La misma se vincula con factores no financieros, tales como el desarrollo de las
telecomunicaciones, las politicas publicas y la cultura en general (Tuesta, Sorensen, Haring &
Cémara, 2015).

En linea con la Estrategia Nacional de Inclusién Financiera 2020-2023 a cargo del Ministerio
de Economia de la Republica Argentina, se halla el Plan Nacional de Educacion Financiera que
busca fijar un marco de referencia que permita ordenar las iniciativas en materia de educacion
financiera que se implementan tanto en los organismos publicos como en el sector privado.
Esta politica publica entiende a la Inclusion Financiera como un concepto multidimensional
que comprende las mejoras en el acceso, la calidad y el uso efectivo de los productos y servicios
financieros, y presenta un Plan que pone el foco en la educacion financiera como un factor
clave para mejorar las capacidades financieras de las personas y de ese modo contribuir a
atenuar los niveles de desigualdad y pobreza de la poblacion (Ministerio de Economia
Argentina, 2022).

Es importante tener en cuenta la dificultad que presentan los problemas publicos debido a la
complejidad de estos por combinar diversas variables e intereses de diversos actores sociales.
En palabras de Villanueva (2013), los problemas publicos considerados wicked problems, son
aquellos que el sector privado y sus organizaciones no han logrado resolver a traves de la

cooperacion y competencia, y que no tienen una unica via de solucion, sino que requieren de



una interrelacion de variables para poder pensarlos de manera integral. Puede ser por conflicto
entre grupos ciudadanos o por falta de informacion, pero presentan un panorama en el cual es
dificil establecer criterios unidimensionales para evaluar soluciones posibles, y muchas pueden

parecer irresolubles o inmanejables debido a su complejidad y dimension.

Por esta razon es importante comprender que se deben realizar intervenciones sistematicas que
apunten a una transformacion mas general a partir de un constante proceso de construccion de
consensos y operatividad. Definir a un problema publico para disefiar politicas publicas que
intenten mitigar requiere de combinar, a su vez, “definiciones teodricas consistentes,
culturalmente aprobables y gubernamentalmente tratables” (Villanueva, 2013) ya que “el
gobierno sigue siendo el arte de los posible, la capacidad de hacer crecer los proyectos y
desahogar los conflictos en el marco de las limitaciones inescapables de la realidad”

(Villanueva, 2013).

La Inclusion Financiera es entendida entonces, como una problematica compleja vy
multidimensional, como un proceso a partir del cual se espera garantizar un acceso generalizado
-que a su vez promueva el uso- de servicios y productos que aporten al bienestar financiero y
econdmico de la poblacién. La Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos
(OCDE), focalizada en promover politicas para mejorar el bienestar econdmico y social de las

personas alrededor del mundo, sostiene que la Inclusion Financiera consiste en:

Acciones que se concentran en promover el acceso, uso y calidad de servicios y productos
financieros; mientras que, en educacion financiera, persiguen la implementacion de
iniciativas o programas que busquen desarrollar las capacidades financieras, entendidas
como los conocimientos, habilidades, actitudes y comportamientos de grupos
poblacionales especificos (OECD & CAF, 2019).

En este sentido, existen tres variables importantes que, de acuerdo con la OCDE (2005b), son
fundamentales al momento de pensar la Inclusion Financiera: el acceso, la educacion y el uso

en términos de servicios financieros.

Desde el punto de vista de Camara, N., Tuesta, D. (2014), un sistema inclusivo financiero es
aquel que maximiza el uso y acceso y minimiza la exclusion financiera involuntaria, la cual
esta determinada por las barreras percibidas por aquellas personas que no participan del sistema
financiero formal. En este sentido, la inclusion no sélo esta determinada por el uso y acceso de

los servicios, sino también por la existencia de barreras que pueden encontrarse a nivel de
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demanda individual y a nivel de oferta nacional. Esto se observa a partir del uso formal de los
bancos y la informacion que proveen los mismos (bancarizacion), asi como la informacion
promovida por fuera de los bancos para eliminar o disminuir las barreras percibidas por las

personas que no hacen uso de servicios financieros.

Para distinguir el acceso y uso de servicios financieros, la Alianza para la Inclusion Financiera
(2011), sostiene que el acceso se corresponde con: “la capacidad de usar servicios y productos
ofrecidos por instituciones formales. Determinar los niveles de acceso puede requerir
identificar y analizar potenciales barreras para abrir y usar una cuenta de banco, tales como
costos o proximidad fisica a puntos de servicios bancarios” (AFI, 2011). Por su parte, el uso se
distingue en tanto es definido como: “la profundidad o extension con que se usan los servicios
y productos financieros. Determinar el uso requiere recolectar informacion sobre la regularidad,

frecuencia y duracion del uso a lo largo del tiempo (AFI, 2011)”.

La calidad del acceso a los servicios financieros se vincula con la medida en que los servicios
provistos por las instituciones formales se ajustan a las necesidades de las personas usuarias y
el entendimiento de los mismos respecto de las alternativas existentes. El bienestar, por su parte,
se define en funcion del impacto positivo que un dispositivo o servicio financiero haya tenido

en la vida de la persona usuaria (Roa 2013; AFI, 2011).

Se referira en adelante, con el término “personas usuarias” a quienes que se encuentran dentro
del sistema financiero, donde sus ingresos totales o parciales son percibidos a partir de cuentas
bancarias y utilizan los productos y servicios de entidades bancarias. *

Resulta importante considerar también, los indicadores de uso, es decir la tenencia de productos
financieros, la informacion de las personas usuarias que cuentan con estos productos, si hacen
uso de uno o varios. Para esto es necesario recolectar datos y generar estadisticas a partir de

indicadores para poder evaluar la situacion y medidas existentes.

Roa (2013), realiza un relevamiento sobre las definiciones de diversos organismos
internacionales, entre las que se acuerda que la Inclusion Financiera se vincula con el acceso
de personas adultas en edad de trabajar al crédito, ahorro, pago y seguros, de forma conveniente

y sostenible para quien lo provee, y de manera que se opte por canales financieros formales

1la expresion “personas usuarias” ha sido acufiada por la comunidad MET (Mujeres en tecnologia) en Argentina
en pos de evitar el uso sexista del espafiol porque la traduccion original de UX es “experiencia de usuario”.
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antes que informales. Se consideran como excluidas a las personas que no tienen acceso 0 no
estdn cubiertas lo suficientemente por servicios financieros formales, es decir, aquellos
ofrecidos por instituciones legalmente reconocidas y con atributos regulatorios sujetos a

supervision externa.

Segun Carballo & Groos (2021), la Inclusion Financiera no es un fin en si misma si no que
promueve el bienestar de las personas, los paises y promocion social de sectores con menos

ingresos. La definen como:

el acceso y el uso efectivo de productos financieros Utiles y asequibles que satisfagan las
necesidades y sean prestados de manera responsable y segura a todos los miembros de la
economia (empresas e individuos) y de manera sostenible, dentro de un entorno
debidamente regulado (Carballo & Groos, 2021).

La Inclusién Financiera implica a su vez un proceso de promocién (Roa, 2013; OCDE, 2005)
para garantizar el acceso a servicios y productos regulados, y el uso de manera generalizada en
todos los niveles y segmentos de la sociedad. Para esto, es necesario realizar actividades de
sensibilizacion y educacion financiera como estrategias claves para lograr el desarrollo
econdmico y social. En este sentido, la variable cultural es fundamental, ya que si bien es
posible garantizar el acceso, es igualmente importante que las personas voluntariamente elijan

hacer uso de tales servicios.

De acuerdo con el posicionamiento de Roa y Carvalho (2018), la Inclusién Financiera presenta
diversos obstaculos en las sociedades latinoamericanas. Para dar cuenta de ello, clasifican a las
barreras a la Inclusion Financiera desde la oferta y la demanda. Desde la oferta, se presentan
en primer lugar “las barreras de accesibilidad fisica”, como la ausencia de espacios o
instalaciones que permitan abrir cuentas, solicitar créditos, realizar operaciones. Refiere a
canales de distribucion de productos financieros disponibles que sean como cajeros, y
sucursales de entidades bancarias o no bancarias, entre otros. A esta barrera de accesibilidad
fisica también se le conoce como costos de transacciones. En segundo lugar, “las barreras de
elegibilidad” que refieren a la complejidad de los tramites burocraticos y la cantidad de
documentos requeridos para solicitar un crédito o para abrir una cuenta bancaria,
requerimientos de ingresos o vivienda y colaterales que tienen que ser aceptados por la
institucion financiera. Y, en tercer lugar, “las barreras de accesibilidad econémica” que

obedecen al costo de manejo de los diferentes productos, como cuotas de manejo, cargos por
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consultas de saldos, retiros, cheques, comisiones a los encargados o tasas de interés
desmesuradas. Del lado de la demanda, los indicadores de uso refieren al uso de productos
financieros en un determinado momento mientras que del lado de la oferta se centran en la
eleccion, frecuencia de uso o transcurso en el tiempo, asi como barreras u obstaculos para
utilizarlos, conocimientos financieros, actitudes y uso de instrumentos informales (Roa y
Carvalho, 2018; OCDE & CAF, 2020).

En relacion con las barreras desde el lado de la demanda, las tres razones principales para no
tener una cuenta bancaria son: contar con fondos insuficientes, alto costo de los servicios
financieros y falta de confianza en las instituciones financieras, lo cual indica que los productos
y servicios financieros no parecen adecuarse a las necesidades de un importante sector de la
poblacion latinoamericana. También la “falta de educacion financiera”, barrera que es de

fundamental importancia para la Inclusién Financiera.

Respecto a la educacion financiera, concepto fundamental para este trabajo, es definida por la
OCDE (2005b) como:

“un proceso mediante el cual consumidores e inversores financieros mejoran su
entendimiento de los productos, conceptos y riesgos financieros, a través de la
informacidn, instruccion y/o consejo objetivo, desarrollan las habilidades y confianza
para tener mayor conciencia sobre los riesgos y oportunidades financieras, para realizar
elecciones informadas, saber a donde recurrir para recibir ayuda y para poder tomar otras

acciones efectivas que mejoren su bienestar financiero” (OCDE, 2005b).

Tal proceso debe ser impulsado desde organismos publicos en términos de politicas publicas y
de manera articulada con instituciones financieras que permitan poner a disposicion la
informacion necesaria, distinguiendo entre educacion financiera y consejo comercial o
informacion financiera. En este sentido, es crucial que los datos sean accesibles y puedan ser
entendidos por el puablico objetivo, asi como la transparencia de estos. Para esto, la
simplificacién de los formatos en que se comparten los contenidos educativos es crucial, a la
vez que es primordial la evaluacion y garantia de que se adaptan al entendimiento y necesidades

de las personas a la que se dirigen (OCDE, 2005b).

El Banco Interamericano de Desarrollo (BID, 2012) analiza los desafios que presenta la
educacion financiera entendiéndose como una cuestion compleja y sobre la cual adn es

necesario generar informacion y herramientas desde el estudio y aprendizaje sobre la misma.
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Se considera uno de los principales habilitadores de la Inclusion Financiera si se logra
desarrollar, y que actualmente es un obstaculizador por la falta de métodos eficientes que
puedan generar impactos reales. De acuerdo con el BID (2012), un primer paso para poder
promover la educacion financiera, es entenderla a partir del impacto positivo que puede ofrecer
en términos de ganancias y de negocios desde las instituciones bancarias. Esto quiere decir que
no es suficiente con ofrecer un servicio bancario, sino que es necesario considerar las
condiciones de las personas usuarias, sus conocimientos y habilidades respecto de la gestion de
sus recursos y el acceso a los bancos, asi como la informacion que tienen disponible. La
educacion financiera debe estar acompafiada de transparencia y de una comunicacion eficiente,
con un disefio orientado a los grupos especificos que se pretenden impactar. Esto incluye no
solo a los contenidos que se pretenden compartir sino también a la capacitacion del personal,
el relevamiento sobre los diferentes formatos y el alcance que tienen segun el pablico objetivo.
En este punto, el trato justo y respetuoso es esencial para el éxito de los programas de educacion
financiera, entendiendo que es un objetivo que trasciende las potencialidades de rentabilidad y
negocio, ya que busca impactar en la calidad de vida de las personas, la garantia de sus derechos

basicos y un impacto integral en el funcionamiento econémico de la sociedad.

Segun un estudio realizado por el CAF, Banco de Desarrollo de América Latina, (Garcia et al,
2013) tal definicidn abarca a una diversidad de grupos sociales y se debe tener en cuenta la
especificidad de cada uno de estos al momento de pensar en la educacidon financiera. Por un
lado, puede referirse a nociones basicas sobre caracteristicas 0 uso de determinados productos
financieros, como también cuestiones técnicas de mayor complejidad que permitan generar
habilidades de gestion de finanzas personales que impacten de manera positiva a partir del
comportamiento informado de las personas. Tanto en grupos de bajos ingresos como de clase
media, la educacion financiera permite mejorar la calidad de vida de las personas y el acceso a
sus derechos basicos, por medio del mejor manejo de sus recursos, la inclusion y la autonomia
econdmica. Esto también impacta en la economia a niveles macro, el funcionamiento de las
transacciones, el desarrollo personal, familiar y de PyMEs, y la capacidad de defensa de los
derechos de consumidores se vinculan con el acceso a la formacion en estas tematicas. Esto es
importante para América Latina, ya que también cumple una funcién para disminuir las brechas
de desigualdad, ya que aquellos grupos con alfabetizacion financiera tendran ventajas y podran
tomar mejores decisiones, mientras que otros grupos estaran excluidos e imposibilitados de
acceder a determinadas oportunidades de mejora. Entender los derechos de las personas

usuarias, asi como las obligaciones de las instituciones financieras es una forma eficaz de
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aportar transparencia y regulacion del sistema tanto en instituciones privadas como publicas,
generando un impacto a gran escala. Si bien la Inclusion Financiera no se agota GUnicamente en
la educacion financiera, es indispensable para ayudar a que se realice. ES una manera de
aumentar el conocimiento y la comprension de productos financieros, a la vez que fomenta la
demanda y el uso eficiente de éstos (Garcia et al, 2013). La Inclusion Financiera a través de la
educacion, implica alcanzar un entendimiento mas complejo respecto de los servicios
bancarios, ya que no basta con generar acceso masivo a cuentas bancarias, es necesario brindar
educacidn y apuntar al entendimiento de conceptos como caja de ahorro, seguros, inversiones,

plazos fijos, gestion del dinero, pagos electronicos, seguridad financiera.

Los impactos positivos de la Inclusion Financiera impulsada desde la educacion financiera
incluyen la reduccion de la desigualdad social, favorece a la igualdad de género y alivia la
inestabilidad econémica y riesgo financiero, a la vez que permite reducir la pobreza. La
utilizacion de seguros permite mitigar riesgos, el uso de pagos electronicos reduce costos y
tiempos y las cuentas de ahorro y servicios (Carballo & Groos, 2021). La importancia de pensar
a la educacion y sensibilizacion desde un marco de derechos y en pos de combatir las formas
de exclusion existentes, resulta esencial en tanto es necesario considerar todas las variables y

aspectos necesarios para que las intervenciones sean realmente efectivas.

3. Diagndstico

Se desarrollara a continuacion, un diagnostico sobre el estado de situacién de Inclusion
Financiera, a partir de un relevamiento de estudios globales y regionales, a modo de definir la
situacion problematica frente a la cual este trabajo propondra una estrategia de intervencion

para contribuir a la solucion de tales dificultades.

En primer lugar, resulta importante mencionar los resultados del estudio Global Findex del
World Bank (2017). De acuerdo con el mismo, un 68% de la poblacion adulta tiene acceso a
cuentas en el sistema financiero a nivel mundial, es decir que un 32% se encuentra al margen

del acceso a tales servicios.
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De acuerdo con estudios de la OCDE sobre el estado de situacion en America Latinay el Caribe,
resulta de suma importancia considerar el proceso de disefio e implementacion de las acciones
impulsadas para mejorar el estado de situacion de la Inclusion Financiera, es decir, el acceso,

uso y educacion financiera:

Cuando son disefiadas e implementadas de forma adecuada, las herramientas contenidas
en las estrategias nacionales tienen el potencial de proporcionar a las autoridades y partes
interesadas orientaciones practicas sobre el desarrollo y la puesta en marcha de acciones
especificas en pro de los objetivos acordados. Un proceso efectivo de desarrollo e
implementacidn de las estrategias nacionales implica y requiere la aceptacion e inclusion
de una multitud de actores, sigue un enfoque estructurado y se basa en un sélido trabajo
de recoleccion de datos de diagndstico (OCDE & CAF, 2020).

Se sostiene, a su vez, la importancia de una correcta programacion para evitar lo que se
denomina brecha de implementacion, es decir, la desarticulacion entre lo que se decide a nivel
de politica publica (decision y disefio politica), las acciones que se llevan a cabo
(implementacidn) y los resultados obtenidos (impacto), (OCDE & CAF, 2020). El analisis de
los antecedentes exitosos implementados en la regién, permiten un abordaje serio de la
cuestion, en tanto se planifica en funcidn de datos concretos y en pos de los resultados e impacto
como prioritarios. En este sentido, se sostiene desde OCDE & CAF (2020), que se debe
considerar la articulacion entre multiples actores y la posibilidad de simplificar procesos en pos
de obtener un mayor alcance y mejores resultados en términos de impacto real en el acceso y

uso de servicios financieros por parte de la poblacion.

Actualmente, existe un consenso en relacién sobre a la importancia de generar politicas
publicas dirigidas a generar Inclusion Financiera, y, especificamente educacion financiera,

existiendo medidas y planes estatales en 13 paises:

Cuadro 1. Paises con estrategias nacionales de Inclusion Financiera (IF) y Educacion
Financiera (ED) en América latinay el Caribe

Pais IF Afo de creacion | ED Afo de creacion

Argentina Si 2019 Si 2019
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Brasil Si 2012 Si 2010
Chile No N/A Si 2017
Colombia Si 2016 Si 2017
Ecuador Si 2012 Si 2012
Guatemala Si 2019 Si 2019
Haiti Si 2014 Si 2015
Honduras Si 2015 Si 2015
Jamaica Si 2017 Si 2017
México Si 2016 Si 2017
Paraguay Si 2014 Si 2015
Per( Si 2015 Si 2017
Uruguay Si 2014 Si 2012

Fuente: OCDE & CAF (2020), Estrategias nacionales de inclusién y educacion financiera en América Latina y el Caribe: retos
de implementacion. Disponible en: https://www.oecd.org/finance/financial-education/Estrategias-nacionales-de-inclusion-y-
educacion-financiera-en-America-Latina-y-el-Caribe.pdf

De acuerdo con OCDE & CAF (2020), no es suficiente contar con productos financieros, sino
gue es necesario que este se adapte a las condiciones y necesidades de las personas usuarias. A
su vez, el correcto uso también es importante, ya que el uso responsable y apropiado de los

recursos financieros es igualmente necesario.

A partir de un estudio de las organizaciones OCDE & CAF (2020), se consideraron indicadores
de conocimiento, actitudes y comportamientos financieros. El estudio compara los indicadores
entre la region de América Latina y el Caribe con los promedios de integrantes del G-20 y los
resultados indican que en paises desarrollados hay comportamientos mas propicios a ahorrar

y/o tener una mejor gestion de los recursos financieros, aunque los valores en actitud (vision a
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largo plazo) y conocimiento (informacidn) son similares. Segun este mismo estudio, si bien
existe una expansion del acceso a la educacion basica y superior, el deterioro de los niveles de
calidad ha generado que entre el 23 y el 70% de los jovenes latinoamericanos no tengan una
adecuada formacion en lectura y matematica actualmente. Por su parte, las personas adultas
jovenes muestran una mejor competencia que las personas adultas mayores en estas
habilidades, claves para la inclusion y educacion financiera, es decir, que deben ser tenidas en

cuenta al momento de planificar politicas vinculadas a estas tematicas.

Respecto a los planes estatales de intervencién para garantizar la Inclusion Financiera en la
region, los datos demuestran que los niveles promedio de Inclusion Financiera, medidos como
tenencia de una cuenta en una institucion financiera o billetera movil, pasaron de 39.3% en
2011, a51.9% en 2014, a 55.1% en 2017. La Inclusién Financiera ha aumentado en particular
entre las regiones mas pobres: el porcentaje del 40% mas pobre de la poblacion adulta con una
cuenta en una institucion financiera o con un proveedor de servicios de dinero mévil paso del
24% en 2014 al 42.7% en 2017 (OCDE & CAF, 2020).

Los datos demuestran a su vez, que en América Latinay el Caribe es menor el acceso a tenencia
de cuentas bancarias o de ahorro en grupos de personas jovenes adultas, mujeres y personas
con menores niveles educativos y de recursos econdmicos. Por otro lado, se observa que existe
una convivencia entre modalidades de préstamo formales como informales entre familiares y
amistades. Las barreras presentes para la Inclusion Financiera son mdaltiples. Del lado de la
demanda, si bien se ha ampliado infraestructura, en muchos casos el costo de acceso para
sectores rurales o vulnerables es alto. Del lado de la oferta, la falta de confianza y de
conocimiento y habilidades financieras se manifiestan como causas de la dificultad para
acceder a servicios financieros. De acuerdo con los estudios realizados, es inminente una
profundizacion de la Inclusion Financiera a partir de la digitalizacion de productos y canales
de comunicacién. Si bien los niveles de acceso a cuentas de ahorro se sostienen bajos en
relacidon con otras regiones, un 45% de los pagos se realizan a través de métodos digitales, lo
cual significa un cambio a partir de las innovaciones propias de los sistemas virtuales (OCDE
& CAF, 2020).

Siguiendo los datos de la Encuesta de capacidades financieras realizada por el CAF en el afio
2014 en Bolivia, Colombia y Paraguay, en el 2016 en Chile y en el 2017 en Argentina y
Paraguay, es posible observar que las capacidades financieras presentan un nivel bajo, por

ejemplo, en comparacion a paises centrales, y que afectan principalmente a mujeres,
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poblaciones rurales, adultos mayores y poblacion de menores ingresos. Nuevamente, resulta
esencial estudiar a los grupos objetivos para los cuales se deben implementar proyectos y

programas, asi como las situaciones de desigualdad propias de la region.

Si bien existen diversos métodos para implementar la educacion financiera, estudios realizados
por el BID (2012), sostienen que es de gran relevancia incluir a los métodos de comunicacion
masivos disponibles como herramienta de innovacion, las tecnologias de informacion y
comunicacion (TIC). Esto permitiria alcanzar a personas y hogares a través de la tecnologia y
los medios de comunicacién, con un impacto de dimensiones significativas. De acuerdo con

esto, se sostiene que existen ventajas y desventajas, entre las cuales se pueden considerar:

Cuadro 2. Ventajas y Desventajas de educacién financiera a través de TIC

Ventajas

Desventajas

Ayuda a eliminar el sesgo de
seleccidn, en el cual sélo las personas
maés interesadas e informadas buscan
capacitarse financieramente, y e€s
efectivo en términos de costos,
especialmente para alcanzar a una
mayor cantidad de la poblacion.

El cambiar actitudes sobre el concepto de finanzas
es un desafio, ya que tradicionalmente en los medios
de comunicacion el sistema financiero ha sido
representado de una forma negativa, especialmente
en las noticias de los afios recientes.

Particularmente eficiente para
poblaciones que no cuentan con
alfabetizacion financiera, permitiendo
informar 'y permitir cambios de
conducta.

Los medios se han utilizado como un modelo de
negocio clave para estimular el consumismo,
representado las decisiones financieras en una
manera poco realista. El mensaje dominante ha sido
comprar, no ahorrar o planificar.

Fuente: Banco Interamericano de Desarrollo. (2012). Educacion financiera. Un camino hacia la inclusion. Disponible en:
https://publications.iadb.org/es/educacion-financiera-un-camino-hacia-la-inclusion-enfoques-y-experiencias-en-la-

implementacion-de.

En Argentina, a partir de la Ley 27.440 de Financiamiento Productivo, es responsabilidad del
Poder Ejecutivo, por medio del Ministerio de Finanzas, la confeccion de una Estrategia

Nacional de Inclusion Financiera.
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La ENIF 2020-2023, dependiente de la Secretaria de Finanzas del Ministerio de Economia de
la Nacidn, se caracteriza como una politica publica en tanto se propone transformar la realidad
ampliando derechos y generando oportunidades que mejoren la calidad de vida de la poblacién.
Los principales ejes de esta estrategia son: la igualdad de género y la igualdad de oportunidades
en el acceso a servicios financieros. Constituye al Consejo de Coordinacion de la Inclusion
Financiera (CCIF), creado en el 2017, conformado por areas del Estado a cargo de politicas de
inclusion, educacion, organismos internacionales, sector empresarial e instituciones de la

sociedad civil, en trabajo conjunto con la Camara de Diputados de la Nacién.

La ENIF 2020-2023 sostiene que existen bajos niveles de Inclusion Financiera en Argentina,
los cuales impactan mayormente a grupos vulnerables en términos de género, economia
informal, sectores trabajadores, adultos mayores y migrantes y refugiados. Esta situacion
restringe el acceso a bienes basicos, y la causa no se define por la falta de oferta exclusivamente
sino por la escasez de la demanda, ya sea por desconocimiento o imposibilidad material para
acceder y hacer uso de los servicios bancarios existentes. Si bien se ha extendido la
bancarizacion, el uso de medios de pago electronicos, de instrumentos de ahorro y de
financiamiento, sigue siendo acotado. La disparidad existente se presenta entre grupos sociales
y entre regiones, razon por la cual se crea el CCIF (a cargo del disefio de la ENIF), ya que es

necesario una interaccion de actores de diversos sectores y de manera federal.

De acuerdo con diagnostico de la ENIF 2020-2023, el sistema financiero presenta un bajo nivel
de profundidad en tanto el crédito y los depdsitos son de un 11% y 18% respectivamente. La
bancarizacion es alta, presentando un porcentaje de 80,4% en personas adultas con cuenta
bancaria, generado principalmente por prestaciones sociales y programas de transferencia
directo de ingresos de ANSES, con apertura de cuentas sueldo para jubilados/as y
pensionados/as y cajas de ahorro para programas de transferencia. En relacion con el género,
la ENIF sostiene que no se presentan diferencias a nivel agregado respecto a la tenencia de caja
de ahorro ya que gran porcentaje de los titulares de prestaciones sociales son mujeres. Sin
embargo, si existe una brecha en el acceso a la cuenta a sueldo, lo cual denota una menor

participacion de las mujeres en el mercado de trabajo formal.

Respecto a los medios de pago electrénicos, se considera que el nivel es bajo, haciendo uso
mayormente de tarjetas de crédito o débito, las cuales representan un 43% y 46% de las
transacciones de pago virtual. Este punto se vincula con el desafio de la conectividad y el acceso

a internet que no alcanza a la totalidad de la poblacion y es muy desigual en términos regionales.
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El sistema financiero presenta a su vez una amplia oferta de seguros, empresas fintech que
permiten acceso a créditos especialmente a personas jovenes. El ahorro, en relacion con el plazo
fijo, es de un porcentaje bajo. De acuerdo con los datos relevados por la ENIF 2020-2023, el
acceso a instrumentos de ahorro es bajo para personas de menores ingresos y también impacta
en la brecha de género, siendo en los sistemas de microcréditos que se puede observar una

presencia mayor de mujeres.

En este marco, la ENIF 2020-2023 se propone como objetivos: 1) Ampliar y mejorar el acceso
a bienes y servicios financieros tales como cuentas de ahorro, crédito, medios de pago
electronicos y seguros; 2) Potenciar el uso de medios de pago electronicos, cuentas de ahorro,
crédito y otros servicios, como portal de entrada al sistema financiero, incluyendo al sector
bancario y a los microcréditos e instituciones de microfinanzas (IMFs); 3) Mejorar las
capacidades financieras de la poblacién y la proteccion del usuario; 4) Promover la
interoperabilidad entre el sistema financiero tradicional y las nuevas plataformas de pago; 5)
Contribuir a reducir las brechas sociales, ampliar la territorialidad y federalizacion e incorporar

una perspectiva de género, a través de la mejora en el acceso a bienes y servicios financieros.

El CCIF ha impulsado tres principales iniciativas: Crédito a los sectores vulnerables, Educacion

y capacitacion financiera, orientada a los sectores vulnerables; y Fortalecimiento institucional.

La segunda iniciativa, de particular relevancia para el presente trabajo, se propone como

objetivos:

= Articular con distintos Ministerios el desarrollo de plataformas tecnoldgicas con fines de

educacion financiera.

= Desarrollo de campafias de capacitacion virtual. - Cursos de capacitacion dirigidos a grupos
especificos. - Acuerdos con universidades y areas académicas con orientacion financiera. -

Articulacion con CNV y su programa de inversor idoneo. - Videos informativos.
= Poner en marcha el Concurso Nacional de Educaciéon Financiera.

= Impulsar una Plataforma de Educacién Financiera Federal. Una plataforma educativa creada
en el marco del CCIF para que docentes y capacitadores desarrollen proyectos de educacion
financiera, para promover la educacion financiera de nifios y jovenes en edad escolar a partir

de la implementacion de proyectos en establecimientos educativos de todos los niveles; y para
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fomentar una mayor y mejor Inclusion Financiera de sectores de la economia popular e
informal, asi como de los adultos mayores. La plataforma estard disponible en todas las
jurisdicciones del pais. Se buscaré trabajar con los Ministerios de Educacion de Nacion y de
las provincias para disefiar proyectos que se adapten a las caracteristicas productivas y a las
necesidades educativas de cada region (ENIF 2020-2023).

Segun la encuesta de medicidn de capacidades financieras en Argentina del afio 2017, el BCRA
tiene como objetivos: “ampliar los niveles de acceso y uso de los servicios bancarios a toda la
poblacion y promover la incorporacién de nuevas tecnologias de medios de pago, al tiempo de
reducir la necesidad de dinero fisico en las transacciones habituales de empresas y familias”.
Para ello, se promovié la apertura de sucursales bancarias de manera que sea mas integral en
términos regionales. A su vez, con motivo de promover la modernizacion del sistema de pagos,
se determind la gratuidad de las cajas de ahorro y se otorgaron tarjetas de crédito y débito. La
simplificacion de los requisitos de aperturas a nuevas cuentas, sumado a la creacion del “alias”
facil de recordar como alternativa del CBU y de la posibilidad de realizar transferencias
inmediatas mediante una Plataforma de Pagos Mdviles, son medidas que se realizaron
intentando promover el uso de pagos electrénicos. En simultaneo, el BCRA trabaja en conjunto
con el Ministerio de Educacion de la Nacion para disefiar e implementar politicas publicas
vinculadas a la inclusién y educacion financiera para estudiantes y docentes con el objetivo de
favorecer el aprendizaje de competencias para interactuar con el sistema financiero.

Los resultados de la encuesta de medicion de capacidades financieras en Argentina del afio
2017 realizada por el BCRA y el CAF desglosan diversas variables mediante las cuales realizar

una recoleccion de datos y medicién del estado de situacion.

Cuadro 3. Resultados de la encuesta de medicion de capacidades financieras en
Argentina. 2017.

Variable Resultados

Planificacion | -Un 55% de encuestados/as tiene un presupuesto, de los cuales un 78% tienen
financiera un plan “muy general”, y un 19% realizan un “calculo exacto”.

-Solo un 43% de quienes realizan un presupuesto lo cumplen.

-El 31% podria cubrir gastos imprevistos equivalentes a un ingreso mensual

sin pedir créditos o ayuda a familiares y amigos.
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Conductas y
actitudes
hacia el

dinero

-El 29% de los encuestados/as declara haber ahorrado en el Gltimo afio y solo

el 48% declara ponerse metas de largo plazo y esforzarse por alcanzarlas.

-Entre quienes declaran haber ahorrado en los altimos 12 meses, la forma de

ahorro mas utilizada fue el ahorro en el hogar o “debajo del colchon” (58%).

-En segundo lugar, se encuentra el ahorro “pasivo”, que consiste en dejar

saldos en las cajas de ahorro o cuentas corrientes en el banco (37%).

-21% de los/as encuestados/as declaran realizar activamente depdsitos en sus
cuentas bancarias para ahorrar. Esto podria indicar que el “efecto default”
podria ser efectivo para estimular algun tipo de ahorro. Es decir, en base a los
resultados es méas probable que una persona ahorre en una cuenta bancaria si
ese dinero lo recibe o ya lo dispone en una institucién financiera, que si tiene

que ir y depositar los saldos en su cuenta de ahorro.

Bancarizacio

n

-Encuestados/as que cobran a través de un depo6sito en la cuenta bancaria:
49% realizan extracciones durante el mes, 24% utiliza el saldo en la cuenta
bancaria para realizar compras y pagos con tarjeta de débito, de crédito y/o
transferencias. Un 21% extraeria sus saldos de una sola vez. Este es el
segmento conocido como ‘“‘semibancarizado”, dado que, si bien tiene cuenta
bancaria, solamente la utiliza para cobrar y no suele dejar saldos para ahorro/
inversion o para utilizar medios de pago electrénicos. Una fraccién menor, de
solo el 4%, dice dejar el dinero en la cuenta, lo que a veces se realiza como
una forma basica de ahorro en el sistema financiero o bien para utilizar sus
saldos mediante canales digitales o medios de pago electronicos.

-El 76% ha contestado que prefieren utilizar el efectivo para sus pagos.
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Productos

financieros

-40% de los encuestados/as dice no contar con ningun producto financiero.

-Respecto al_conocimiento de servicios y productos financieros, la tarjeta de
crédito es el producto méas conocido (93%), seguido por la tarjeta de débito
(92%), los depositos en caja de ahorro (87%), los depdsitos en cuentas
corrientes (78%) y los préstamos personales (78%), los depositos a plazo fijo

(73%) y la compra en cuotas con tarjeta de crédito (70%).

-Respecto de la_tenencia efectiva de productos financieros, en primer lugar,

aparecen las tarjetas de débito (42%), seguidas por las tarjetas de crédito
(37%) y los depositos en caja de ahorro (29%). Un 39% del total de los

encuestados declara no tener ningun producto financiero.

-La compra en cuotas que permite realizar la tarjeta de crédito constituye el
principal servicio financiero al que hicieron uso los argentinos en los Gltimos
dos afios (46% de los casos). En contraste, para compras en un pago fue
utilizada por el 34%.

- La compra en comercios con tarjeta de débito alcanza el 43% de los casos.
La cuarta parte de los encuestados utiliza el débito automatico, y una quinta
parte realiza pago de servicios por el Home Banking o mediante la plataforma
para teléfonos inteligentes. Los depdsitos de dinero en caja de ahorro o cuenta
corriente fueron utilizados por el 23% de las personas. Las transferencias

electrénicas han sido realizadas solo por el 13% de los encuestados.

-Los pagos de servicios mediante canales electronicos tampoco estarian
suficientemente extendidos, siendo utilizados solo por el 16% de los

encuestados.

- El uso de tarjeta de credito para realizar compras on-line alcanzé al 20% de
los adultos. Las compras en cuotas con tarjeta de crédito parecen ser el
principal atractivo de este medio de pago. Estas operaciones fueron realizadas

por el 46% de los encuestados.
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Fuentes de
informacién
para elegir
productos

financieros

-El 29% destaca que la orientacion y la asesoria, principalmente por consejo
de amigos o familiares, tuvieron el mayor impacto sobre la eleccion de los

productos financieros.

-La promocion por parte de las propias entidades financieras y los medios de
comunicacion influyeron en menor medida en las decisiones de los
consumidores (26% y 13% de los casos respectivamente) y de forma
atomizada a través de distintos canales. El caso de mayor importancia fue de
manera presencial en la propia entidad (12%), seguido por la publicidad en
internet (7%), en television (6%) y mediante afiches o pancartas (5%), pagina

web de la entidad (4%), entre otros medios.

-Por su parte, el valor de la experiencia propia influyé en las elecciones de
productos en un 25% de los casos.

Problemas
relacionado
s con el uso
de

productos y

-La principal situacion que ha generado problemas esta relacionada con el
cobro de gastos y comisiones que no habian sido explicados al inicio de una

operacion financiera (22% de los casos).

-Los problemas relacionados con dificultades para dar de baja productos y

servicios fue el segundo en importancia, afectando al 15% de los/as

servicios
financieros encuestados/as
-Un 11% tuvo problemas por malos tratos en la atencion al publico o por no
poder cumplir con los requisitos para realizar operaciones en las entidades
financieras (11%).
Percepcion | -61% de los encuestados dice que por cuestiones de seguridad prefiere evitar
sobre los| llevar efectivo. Este nivel es mayor en mujeres (66%) que en hombres (56%).
canales

electronicos vy,
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los -Un 33% de los encuestados estd de acuerdo con que las transacciones
tradicionales | financieras por canales electronicos hacen méas economica la utilizacion de

servicios financieros.

-Un 45% de los encuestados considera que realizar transacciones financieras
mediante canales electronicos puede resultar dificil y confuso. Este
porcentaje es mayor en mujeres (48%) que en hombres (42%), aumenta con

la edad y disminuye a medida que aumenta el nivel educativo.

Fuente: CAF & BCRA. (2017). Encuesta de medicion de capacidades financieras en Argentina. Disponible en:
https://www.bcra.gob.ar/BCRAyVos/encuesta_caf.asp

El informe sobre encuesta de medicion de capacidades financieras en Argentina (BCRA &
CAF, 2017) recalca la importancia de tener en cuenta el nivel de educacion que se vincula con
la posibilidad de acceder a la educacion financiera: solo un 60% puede realizar correctamente
el calculo de una division. Sin embargo, el 69% de los/as encuestados/as, entiende
correctamente el significado de la inflacion, como la pérdida de capacidad adquisitiva de un
monto de dinero en el tiempo en el marco de la inflacion. En relacion con el conocimiento sobre
las tasas de interés, existe una amplia comprension, aunque el calculo no necesariamente se
logra realizar correctamente: para calcular un porcentaje aplicado a un monto (tasa de interés
simple) solo el 20% respondi6 bien y la mitad no contestd o no sabe la respuesta; sobre el
interés compuesto, el 37% responde correctamente. Solo un 8% responden correctamente sobre
interés simple y sobre interés compuesto. El interés compuesto y los calculos que permiten
entenderlo, permiten tener una base de comprensién para tomar decisiones financieras

vinculadas al uso de tarjetas de crédito, créditos hipotecarios y la cultura del ahorro en general.

La encuesta de medicion de capacidades financieras en Argentina (BCRA & CAF, 2017)
establecen a partir de los datos recolectados, un indice de conocimiento financiero nacional a
partir de preguntas vinculadas a: valor del dinero en el tiempo, inflacion, tasa de interés, calculo
de interés simple e interés compuesto, riesgo y diversificacion del riesgo. El nivel es
considerado bajo (4 puntos sobre un nivel de referencia de 5), y solo el 38% de la poblacion
tiene un conocimiento alto. A mayor el ingreso o el nivel educativo alcanzado, mayor es el

grado de desconocimiento financiero, aunque la mitad de la poblacion con estudios superiores
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no posee informacion suficiente para utilizar de manera apropiada los productos y servicios
financieros disponibles en el mercado. Por otro lado, el indice comportamiento financiero
también es bajo (4,5 sobre 6 puntos), con un 27% de los encuestados con un comportamiento
financiero alto. Para realizar este calculo se consideran preguntas sobre la tenencia y utilizacion
de un presupuesto, el manejo de los recursos financieros, comportamiento relacionado con el
ahorro y la forma de eleccidn de productos financieros. Respecto al indice de actitud financiera,
el nivel no es bajo (2,9 de 3 puntos), lo cual implica una planificacion a largo plazo presente en
el 40% de los/as encuestados/as. Este puntaje se calcula en base a preguntas que se relevan
sobre opiniones en relacion con frases como: “el dinero esta ahi para ser gastado”, “prefiero
vivir el dia y no me preocupo por el mafiana” y “prefiero gastar dinero que ahorrar para el
futuro”. Por ultimo, con los tres indices se obtiene el indice de educacion financiera, siendo un
38% de las personas encuestadas las que tienen un alto nivel de educacion financiera. EI mismo
es mas elevado en sectores con educacion superior y con mayores ingresos y menor en personas
con un nivel mas bajo de educacion, menores ingresos y desocupacion: “Esto revela brechas
significativas de conocimientos, conductas y actitudes, que pueden depender de obstaculos que

afectan mas a la poblacidon que cuenta con menor educacion o recursos” (BCRA & CAF, 2017).

A partir de un estudio realizado por Carballo & Groos (2021), sobre el trabajo de la
organizacion no gubernamental ‘Techo’ se presentan datos relevantes que resultan de gran
aporte para comprender la situacion de la Inclusion Financiera a nivel nacional en los barrios

populares.

Los resultados de la investigacion arrojan informacion valiosa para el presente trabajo
integrador final, ya que contribuyen a la Inclusién Financiera con una mirada integral. Resultan
de nuestro intereés las variables relacionadas con la conectividad y la digitalizacion y, el acceso

al uso de cuentas y medios de pago utilizados.

Respecto de los datos obtenidos sobre el acceso a cuentas y medios de pago, resulta interesante

remarcar la informacién detallada a continuacion:

) Casi la mitad de la poblacion relevada en barrios populares reporta no tener cuenta
bancaria y sin embargo casi un 20% tiene, pero lo desconoce: de las personas entrevistadas en
la investigacion, el 55,8% reportaron tener al menos una cuenta en un banco (consideradas
como “personas de plena percepcion”; frente a un 18% que no se perciben como titulares de

una cuenta bancaria, pero efectivamente cuentan con ella. Responden poseer productos
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vinculados a cuentas como débito, crédito, o transferencias). En total, el 74% de personas
relevadas tienen una cuenta bancaria (de plena percepcion o no).

° La principal barrera en el acceso a cuentas es la falta de dinero e informacion: entre las
principales razones declaradas por las que no se posee una cuenta se encuentran: la falta de
dinero (45%), la falta de incentivos (27% no encuentran beneficio alguno o no tienen interes),
los altos costos (21%), y la falta de documentacion necesaria (23%). Este Ultimo punto refleja

que la verdadera barrera esté en el acceso a la informacidn, ya que estos motivos estan suplidos

por la normativa del Banco Central de la Republica Argentina (la Cuenta Gratuita Universal de
apertura diligenciada).

° Un 17% de la poblacién entrevistada posee una cuenta digital, pero ademas una bancaria
0 en otra institucion financiera. Por otra parte, casi un 6% de personas encuestadas afirman
tener Unicamente una billetera virtual. Se observa que son los bancos el tipo de institucion que
incluye la mayor cantidad de cuentas de forma unica en los barrios populares.

° Mas de la mitad de las personas entrevistadas (62%) declaran recibir transferencias del
estado, siendo el 74% de estas recibidas mediante una cuenta en institucion financiera: mas de
la mitad de ellas (58%) declaran que se trata de la primera cuenta que abrieron en su vida.
Dentro de las personas que reciben algun tipo de transferencia del Estado, ademas de percibirlo
mediante una cuenta, el 71% recibio la Tarjeta Alimentar y, en menor medida, mediante medios
de pago electronicos (tarjetas de pago o directamente al teléfono celular). Aln se evidencia que
queda trabajo por hacer en materia de digitalizacién, ya que el 24% recibe al menos una parte
del dinero en efectivo y 19% en cajeros automaticos con orden de extraccién. La bancarizacion
por la via del cobro de sueldos tiene una menor relevancia, ya que la mayor parte de las personas
que trabajaron en los Ultimos seis meses recibi6 su contraprestacion en efectivo (53%) y s6lo
el 26% mediante una cuenta.

° Mas de la mitad de las personas entrevistadas (58%) cuentan con una tarjeta de débito:
el acceso a las tarjetas de crédito y prepagas es menor, 8 de cada 10 personas (79%) no cuentan
con las primeras y las tarjetas prepagas son adquiridas sélo por el 15% de la poblacion
entrevistada. Entre las principales razones de tenencia y uso de tarjetas se identifican tres
principales: acceder a descuentos en compras, realizar compras que de otra forma las personas
no harian y planificar mejor los gastos.

) Aunque un universo muy reducido, la tenencia de tarjetas prepagas son, en su mayoria,
ofrecidas por empresas de la industria fintech y estan asociadas a las cuentas digitales: del total
de las personas que tienen cuenta digital, el 74% tiene tarjeta prepaga. Este puede ser pensado

como canal para que personas excluidas puedan ingresar en el sistema financiero, pues 18% de
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quienes tienen tarjeta prepaga, no poseen ningun otro producto relacionado con el sistema
financiero tradicional (ni tarjeta de débito, de crédito o transferencia del Estado). Respecto a
las razones de no tenencia, en comparacion con las tarjetas de crédito y débito, existe un

porcentaje importante de personas que_no posee tarjetas prepagas por no saber usarla (27%).

En relacion con la conectividad y digitalizacion:

° 8 de cada 10 personas entrevistadas (79%) cuentan con un teléfono movil en el que
pueden descargar aplicaciones moviles (smartphone): su grado de utilizacion se encuentra
directamente vinculado al tipo de equipo, capacidad, memoria y calidad de conectividad.

° Mas de la mitad de las personas con teléfono movil acceden a internet a traves de la
compra de datos moviles cuando lo precisan (54%): s6lo un tercio tiene instalacién de WIFI en
su vivienda o comercio (33%) y un 23% dispone de un plan de datos mensual. De quienes
realizan la compra puntual de paquete de datos o poseen un plan de datos mensual, mas de la
mitad indicaron no tener la cantidad de datos necesaria para acceder a internet desde el celular
durante todo el mes.

° El 84% de las personas que tienen algun tipo de acceso a internet indican tener sefial.
Esto es, en el lugar donde se encuentran la mayor cantidad del tiempo. Sin embargo, queda
pendiente para futuras investigaciones explorar sobre la calidad de dicha sefial para cada caso.
° El 78% de las personas que poseen smartphone se siente “segura o muy segura’ sobre
las capacidades de entenderlo y usarlo correctamente. Asimismo, existe un porcentaje
considerable de personas (2 de cada 10 encuestados) que no se sienten seguras en el uso de
dispositivos, algo que debe tenerse en consideracion para la Inclusion Financiera y digital de

las personas.

Las conclusiones a las que arribaron en la mencionada investigacion permiten pensar en la
educacion e Inclusion Financiera en su especificidad practica, y no inicamente como medios
para fines ulteriores, dejando en evidencia el potencial que tienen para las personas usuarias
del sistema financiero que se encuentran en situacion de vulnerabilidad. Los datos obtenidos
reflejan que la falta de informacion, comunicacion y educacion financiera es determinante para
el uso de productos y servicios financieros disponibles. La adaptacion de estos ultimos a las

necesidades e intereses de las personas que viven en barrios populares, también lo es.

En este sentido, las distintas entidades financieras (ya sean tradicionales o fintech), en un

contexto de creciente digitalizacion, tienen el gran desafio y responsabilidad de dar respuestas
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que signifiquen una solucion en materia de inclusion de las personas. Para ello resulta
determinante el relevamiento sistematico de informacion, asi como el abordaje de manera
colaborativa con todos los actores involucrados que permitan lograr una real inclusién de todas

las personas al sistema financiero.

4. Antecedentes

Para la realizacion de este trabajo, es importante el relevamiento de experiencias que hayan
sido implementadas, asi como estudios y anélisis de proyectos, que se relacionen con el
tratamiento de la problematica de la Inclusion Financiera, a modo de relevar buenas précticas
y posibles riesgos que deben tenerse en consideracion. Se incluirdn casos especificos que se
han impulsado a nivel local. Las experiencias se vinculan al uso de herramientas
conversacionales en entidades financieras, antecedentes que se hallan ligados a la busqueda de
la productividad y mejora de la experiencia de las personas usuarias. Su objetivo se encuentra
relacionado a la eficiencia econémica en términos de ganancias y, a la experiencia de las
personas usuarias para mejorar los flujos de consulta de éstos respecto del correcto uso de
productos y servicios de prestacion bancaria. Sin embargo, en ningln caso se observan acciones
directas que se hallen dirigidas a los sectores vulnerables bancarizados en pos de revertir las
consecuencias producidas por el desconocimiento de productos y servicios bancarios que
manejan los ingresos de estas personas, independientemente de la eficiencia econdémica en

cuestion de costos y ganancias de estas entidades.

Se han tomado en consideracion tres tipos de antecedentes relacionados a la implementacion

de la herramienta digital Chatbot. en entidades financieras.

-Modelos de plataformas digitales con contenido de educacion financiera.
-Implementacion de herramientas digitales en productos financieros para sectores
vulnerables

-Asistencia de entidades publicas a la ciudadania por medio de Chatbots.

Las proximas péginas presentaran experiencias relevantes que sirven de insumo para el disefio
de la estrategia de intervencion que aporte a la inclusién financiera segun lo establecido por el

diagnostico y el marco tedrico.
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4.1. Plan Integral de Educacion Financiera del Banco Nacion

En el marco del Plan Integral de Educacion Financiera que lleva adelante el Banco Nacion
Argentina (BNA), en agosto de 2021 lanz6 un portal de educacion financiera para personas
adultas mayores en pos de aumentar la inclusién y garantizar la seguridad en los canales

electronicos.

Mayores Activos se presenta como una plataforma destinada a promover la Inclusion Financiera
y digital de los adultos mayores en el pais. ElI contenido disponible pretende brindar
herramientas que permitan facilitar el acceso y acompafar el proceso de aprendizaje de los
productos y servicios bancarios, mediante un lenguaje claro con herramientas dinamicas que
ayudan a operar en canales no presenciales y poder utilizar su dinero sin necesidad de concurrir

a una sucursal de manera presencial.

Un gran porcentaje de personas mayores presenta cierto grado de bancarizacion por la
recepcion de haberes previsionales en una cuenta bancaria, aunque no siempre disponen del
conocimiento y habilidades para utilizar las herramientas disponibles que digitalizan las
operaciones financieras: solo el 17,6% de los mayores consultados ingresa a su cuenta bancaria
por internet. Respecto al cobro del dinero, el 51,1% de las personas mayores utiliza el cajero
automatico y el 46,5% realiza la operacion fisicamente en el banco (Repro, 2021). La propuesta
de mayores Activos cuenta con cuatro secciones principales que informan sobre beneficios,
Home Banking, cajeros y la aplicacion de celular BNA+. La plataforma permite realizar
practica para quienes se estan iniciando en la operatoria digital, a partir de simuladores que

permiten realizar ejercicios sin necesidad de hacerlo de forma real en el banco.
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mayoresactivos e

SIMULADOR

En este simulador vamos a ver como

Pero antes de comenzar, ;querés contar
con la ayuda de un asistente para hacerlo?

Imagen extraida de: https://www.mayoresactivos.com.ar/

Los tutoriales incluyen informacion sobre como realizar tramites, transferencias y pagos desde
un celular, una tablet o una computadora. A su vez, se incorpor6 informacién sobre medidas de
seguridad para evitar estafas o robos. La plataforma permite no sélo aprender sobre la préctica
de operaciones por medio de canales digitales, sino también sobre los beneficios que existen al
tener la informacion para tomar decisiones correctas y la manera de simplificar el acceso a
medios que simplifican la ejecucién de tales decisiones, reducen la necesidad de la
presencialidad y permiten tener una mejor experiencia como personas usuarias. No solo se
brinda educacién sobre términos especificos vinculados a productos y servicios financieros,
sino también respecto del uso de plataformas y medios digitales y habilidades para hacer uso

de las tecnologias de manera informada y segura.

En la plataforma se puede acceder a una herramienta conversacional que se identifica como
Asistente Virtual, que permite acceder s6lo a informacién respecto de BNA+ (App de la entidad
que permite acceder a la apertura de cuenta caja de ahorro, asi como a operar luego los
productos y servicios adquiridos), hacerse cliente y/o pedir la apertura de una cuenta de tarjeta

de crédito.

Vale mencionar que el portal de BNA es de los mas completos en cuanto a material en videos
tutoriales y simuladores con fines de Inclusion Financiera no directamente relacionado a la

adquisicion de productos y servicios de la entidad bancaria.
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Existen distintas formas de establecer el disefio conversacional en un Chatbot. Por un lado,
podemos disponer de un modelo sin inteligencia artificial que consiste en un menu de opciones
cerrado que sélo permite realizar una navegacion del flujo a partir de la eleccion de una opcion
que le brinda informacién. Por otro, a medida que se implementa la inteligencia artificial
aplicada al procesamiento de lenguaje natural (NPL) la navegacion de los menues se puede
realizar conversando con la herramienta llevandose adelante un flujo que simula una
conversacion entre humanos.

El Chatbot que dispone el BNA, no se encuentra desarrollado para entablar una conversacion a
partir de la inteligencia artificial que permita conversar con palabras, sino que solo se puede
interactuar mediante opciones. El diferencial que implica la posibilidad de interactuar con la
inteligencia artificial que permite el NPL, disminuye el esfuerzo de la persona usuaria teniendo
en cuenta que le permite conversar como en una relacion humana, mientras la herramienta

analiza y comprende los textos para brindar la respuesta que se necesita.

La experiencia ha sido bien recepcionada por las personas adultas mayores y hubo un aumento
de transacciones virtuales, sin embargo, es un camino largo con restos complejos, y sostener
los esfuerzos por difundir la informacién y aprendizajes necesarios es fundamental para avanzar

en la Inclusion Financiera y la educacidn financiera de este sector especifico de la poblacion.

4.2. Servicios digitales de Tarjeta Naranja

En relacion con los antecedentes producto de las investigaciones académicas, que plantean a la
implementacidn de herramientas digitales conversacionales en entidades financieras en pos de
dar respuesta a determinadas problematica, se presenta el documento de Gilardi (2021) titulado
“Planificacion estratégica de Tarjeta Naranja basada en experiencia de clientes actuales,

potenciada en servicios digitales de atencion”.

Este Trabajo Final de Grado, propone la implementacién de herramientas digitales
conversacionales en entidades financieras en pos de dar respuesta a determinadas
problematicas. Gilardi (2021) estudia el caso de Tarjeta Naranja y la implementacion de

servicios digitales de atencion basado en la experiencia de clientes actuales.
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Tarjeta Naranja, actualmente Naranja X, es una entidad financiera argentina que se halla
dirigida al segmento de la poblacion con baja bancarizacion y respaldo econémico, que
presentan dificultad para acceder al crédito en entidades tradicionales. El plan estratégico 2021-
2023 se presenta con el objetivo de mejorar la rentabilidad a partir de una estrategia de insercion
en el mercado financiero basada en la diferenciacion de sus servicios para lograr una
experiencia del cliente memorable. La investigacidn busco afirmar que el aumento en el uso de
canales digitales permite la reduccion de costos y aumento de la lealtad para con la
organizacion, ayudando a expandir su cartera de clientes. Ante los avances tecnoldgicos y el
contexto de pandemia, sostuvo que Naranja presenta Optimas condiciones para iniciar una
tendencia innovadora en aspectos de servicios combinados atendidos por personas y atendidos

por sistemas digitales centrados en la mejor experiencia de sus clientes.

A traveés de este reporte de caso, se ha fortalecido esa direccion estratégica y se ha adaptado a
las actuales exigencias del mercado, impulsado inicialmente por las corrientes mundiales de
digitalizar las prestaciones de servicios y acelerado por el contexto de pandemia mundial y

local.

Si bien se han hallado riesgos en el mencionado proyecto, como aquellos relacionados a los
cierres de sucursales de atencion presencial, la solucidn gque se ha propuesto en este aspecto ha
sido la reubicacién de los empleados, a operaciones de mayor agregado de valor, en actividades
donde estas personas no buscan ser reemplazadas por las maquinas y todas las actividades
rutinarias, simples y de bajo impacto, que se prestan por canales de atencidn digital.

Este mix de canales de prestacion de servicio, ha permitido proporcionar un cambio en los
costos de servicio de las operaciones actuales, teniendo méas volimenes de atencién en canales
digitales a un costo mucho menor que las operaciones actuales atendidas por personas. Estas
iniciativas, han sido para Naranja un altisimo potencial de crecimiento, no solo en el mix de
transacciones atendidas por personas Yy las atendidas digitalmente, sino que ademas
establecieron el camino hacia un futuro muy promisorio en cuanto a transacciones financiera
asistidas digitalmente, que le permitiran a Naranja sostener su crecimiento, Siempre

manteniendo el cliente como el centro de sus estrategias.
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4.3. Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires: caso Boti

El Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires fue el primero en el mundo en utilizar WhatsApp
como canal para hablar, informar y responder las inquietudes, solicitudes y consultas de sus

ciudadanos/ as, a partir de la implementacién de la herramienta conversacional.

“Boti” es el nombre que se le asign6 al chatbot a partir de su implementacion en Whatsapp en
febrero de 2019, teniendo en cuenta que desde 2012 se encontraba disponible en las plataformas

digitales del Gobierno de la Ciudad para brindar informacion y gestionar tramites.

Vale mencionar que de acuerdo con lo que afirma un estudio de Global Web Index (2019),
WhatsApp es el principal canal de comunicacion presente en el 92% de los smartphones de
Argentina. Al mismo tiempo, el estudio Most Influential Brands (MIB) de Ipsos realizado en
2019, sefiala que WhatsApp se posiciona como la marca mas influyente en Argentina, y las
proyecciones de Oracle indicaban que el 80% de las empresas de todo el mundo implementarian

chatbots en 2020, fundamentalmente en sus servicios de atencion al cliente.

Su evolucion a partir de la definicion de una personalidad completa que consta de distintos
atributos que buscan mejorar constantemente la empatia y confianza sobre las personas, y hacen
que no sea el chatbot un objetivo especifico (como puede ser una mejora en cantidad de ventas
de un producto o la baja de contactos por un canal presencial) , dado que genera respuestas de
todo tipo con una oferta variada de contenidos, que permiten centralizar en la informacion de
los distintos servicios y tramites que puede resultar de interés para las personas que habitan la
Ciudad.

Un diferencial en relacién con lo mencionado respecto a otros chatbots implementados, es la
posibilidad de permitir interacciones no estructuradas de manera que se puede pueda dialogar
a través del texto libre, el cual Boti recibe, interpreta y coteja con todos sus contenidos a fin de
brindar una respuesta acertada, convirtiéndose asi en un chatbot conversacional. Otra gran
ventaja frente a otras herramientas conversacionales es su caracteristica transaccional al
interactuar con sistemas externos para devolver una respuesta especifica; en este caso, sobre
servicios disponibles en las areas de Gobierno y en entidades externas como, por ejemplo, el
clima. También, es informativo porque sus contenidos estan alineados a la coyuntura de la

Ciudad, adaptandose constantemente a los cambios y novedades.
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Si bien como experiencia conversacional toda la informacion que contiene Boti puede ser
considerada “contenido”, este término se utiliza para representar a los flujos de informacion
estatica que no contienen integraciones o derivaciones. El contenido estatico comprende la
mayor parte del conocimiento de Boti, proveniente de las diferentes &reas de Gobierno
interesadas en disponer su informacion en el chat. Es producto de un proceso de edicion que
toma en cuenta criterios gramaticales (sintacticos y semanticos) y de usabilidad, a fin de
adaptarlos de manera efectiva al formato conversacional del chatbot y garantizar su correcto

funcionamiento en los diferentes canales de comunicacion.

Parte de la inteligencia de Boti radica en que puede conectarse con distintos servicios web
disponibles (integraciones), ya sea aquellos desarrollados en conjunto con las areas de Gobierno
o los que fueron desarrollados externamente y se encuentran “abiertos” como, por ejemplo, el
servicio del clima. Estos servicios estan orientados a dar una respuesta personalizada a partir
de la informacién que brinda la persona usuaria. Un ejemplo de ello es la posibilidad de conocer
los espacios habilitados para estacionamiento de autos particulares, de acuerdo con la

legislacion vigente.

Por ultimo, ante una posible situacion de no encontrar la informacién o necesitar asistencia
humana personalizada cuenta con la posibilidad continuar la interaccion y recibir atencién del

area de Gobierno en cuestion.

El proceso de derivacion es similar al de informacion estética e integraciones con otros
servicios, aunque tiene la particularidad de que las personas pueden ser derivadas a interactuar
con operadores humanos que daran atencion a su necesidad. Dichos operadores pertenecen al
area referente del servicio, como controladores de infracciones o responsables de contencion

en materia de violencia de género, entre otros.
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Imagen extraida de: "Boti, El chatbot de la Ciudad. Abril 2021. Secretaria de Innovacién y Transformacion Digital. Gobierno
de la Ciudad de Buenos Aires"

A partir del nuevo contexto de emergencia sanitaria, se modificaron las prioridades en cuanto
a la informacién disponible, derivaciones e integraciones del chatbot. Inmediatamente, se
implementaron herramientas tecnoldgicas que funcionaron como soporte del sistema de salud
en pos de evitar la propagacion COVID-19, y que permitieron al Gobierno de la Ciudad de
Buenos Aires estar mas cerca de las personas para responder a sus necesidades durante el
aislamiento social preventivo y obligatorio decretado por el Gobierno Nacional. El trafico se
duplicé durante la cuarentena, alcanzando mas de 1.5 millones de conversaciones entre los

primeros meses de confinamiento, es decir, de marzo a mayo de 2020.
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Boti en toda 8
la Ciudad r
Ayudernos entre todos La difusion de Boti, como principal canal de informacion
a preveni! el coronavins. frente al COVID-19, se apalancé en una fuerte campafia de
S —— e comunicacion que incluyé: graficas en via pablica, mensajes
- 258 poa mmw::?;‘:w en carteles de leyenda variables, colocados en avenidas
/‘_@ ;@ 0 maedd 8 y autopistas; y pautas en: television, diarios de circulacion
k) = nacional, medios digitales, Google y redes sociales.

Lo nteresante de la campana fue la combinacion de recursos
graficos con recursos digitales, al incluir, no sélo el teléfono
de contacto de Boti sino también, un codigo QR que el vecino
podria escanear con su celular para ser redirigido a una
conversacion en WhatsApp.

Imagen extraida de: "Boti, El chatbot de la Ciudad. Abril 2021. Secretaria de Innovacién y Transformacion Digital. Gobierno

de la Ciudad de Buenos Aires"

Desde el afio 2019 en que fue lanzado hasta mediados de 2021, Boti alcanz6 a 5,2 millones de
usuarios Unicos y generé mas de 18,5 millones de conversaciones desde que comenzé la
pandemia. Actualmente, el 80% de las consultas que se realizan, son a través de las
herramientas conversacionales digitales Chatbot, siendo un volimen de 5 millones de
conversaciones por mes las que cubre, en comparacion con las 800.000 llamadas mensuales
que atiende el 147 (Banegas, 2022).

En términos de eficiencia, Boti entiende un 95% de las consultas que ha recibido, mientras que
el 5% es caracterizada como ‘“No entendidos”. Los ntmeros indican que Boti cuenta
actualmente con una calificacion positiva de parte de las personas usuarias: un 90% sostiene

que es bueno o muy bueno y un 10% lo considera regular (Banegas, 2022).

La herramienta sirvio para enfrentar la necesidad de gestionar en el marco del aislamiento
preventivo y obligatorio, demostrando la necesidad de contar con dispositivos que tengan un
alcance de mayor alcance, ante lo cual Boti prueba ser una tecnologia de eficiencia, no sélo en

cuestiones de informacidn y comunicacion, si no en el marco del ambito publico y de gobierno.
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5. Estrategia

5.1. Estrategia de intervencion: delineamiento y ejes

Lasituacion de la Inclusion Financiera en Argentina requiere de esfuerzos multiples que puedan
influir en un mejoramiento de la situacion actual en pos de una sociedad en la que todas las

personas puedan tener una mejor calidad de vida y de mayor igualdad.

La Inclusion Financiera, entendida como un concepto complejo que abarca muchas
dimensiones, implica mejorar el acceso, calidad y uso efectivo de productos y servicios
financieros (Ministerio de Economia de Argentina, 2022). Si bien la situacién es compleja y no
es posible lograr solucionar las dificultades y desafios vinculados a la Inclusién Financiera a
partir de una unica medida, la estrategia elegida para aportar a la construccion de la Inclusion
Financiera en Argentina trabaja con la educacion financiera, pilar fundamental de la misma.
Tomando el concepto de OCDE (2005b), la educacion financiera es un proceso en que las
personas usuarias y las instituciones vinculadas al sector financiero mejoran el entendimiento
sobre productos y riesgos financieros, a través del acceso a la informacion e instruccién. La
necesidad de politicas publicas que aporten a la educacion financiera se encuentra expresada
en la Estrategia Nacional de Inclusion Financiera. El hecho de que estas tematicas estén en
agenda y sean contempladas por los programas estatales vigentes demuestran la importancia
que adquirio la cuestion en los ultimos afios y la necesidad de generar nuevas posibilidades
para aportar a la solucion.

Trabajar con educacion financiera requiere de un trabajo dirigido a publicos especificos, es
decir, priorizando simplificar el lenguaje para que pueda ser accesible y poner a disposicion
herramientas de la manera mas clara posible. No es suficiente ofrecer un servicio financiero sin
mas, es indispensable tener en cuenta cuéles son las habilidades y conocimientos de las
personas usuarias sobre como gestionar sus recursos y productos, de manera transparente y
eficiente. Esto no sélo es importante en relacién con el contenido, sino también a los medios y
al formato por los cuales transmitir conocimientos y educar. También, es importante pensar
desde un marco de derechos, como personas usuarias, consumidoras e incluso ciudadanas de
un proyecto econdémico en particular y en busca de garantizar la igualdad y la vida digna, y no

tnicamente el lucro o la eficiencia per se.
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La situacion especifica de Argentina demuestra un interés en términos de gobierno y
planeamiento de politicas publicas en relacion con la inclusion, y particularmente, la educacion

financiera.

La educacion financiera a través de las TIC es favorable, de acuerdo con un estudio del BID
(2012), en términos de la masividad que permite alcanzar, asi como la posibilidad de trabajar
con diferentes formatos como escritura o audio. De acuerdo con la ENIF 2020/2023, existen
bajos niveles de inclusion financiera en Argentina, que impactan mayormente a los sectores
vulnerables, principalmente por la falta de demanda mas que por falta de oferta de servicios
financieros. El desconocimiento de los servicios bancarios es una gran traba, e incluye
cuestiones como crédito, manejo de cuentas bancarias, tasas de interés, cuotas e intereses,
débito, medios de pago electronicos, plazos fijos, instrumentos de ahorro, entre otros. Si bien
hay un alto nivel de bancarizacion, por la apertura de cuentas bancarias para jubilados/as y
transferencias directas de ingresos de ANSES, esto no es suficiente para considerar que hay un
acceso integral a los servicios financieros. Las encuestas nacionales de Argentina (ENIF 2020-
2023; BCRA, 2017) evidencian la necesidad de profundizar en educacion financiera, promover
el uso de nuevas tecnologias de manera informada y promover la creacién de competencias en
sectores que se ven excluidos del sistema financiero o parcialmente incluidos. Las variables
comprendidas en las encuestas analizan el manejo de presupuestos para la planificacion
financiera, las conductas de ahorro y los modos en que se ahorra (dejando saldos en cuentas o
“debajo del colchon”), el uso de cuentas bancarias (débitos y extracciones, manejo de tarjetas
o efectivo). En este Gltimo punto, un 21% de las personas se considera semibancarizada en
tanto sélo utiliza sus cuentas bancarias para extraer todo el dinero, de una sola vez. El
conocimiento sobre productos financieros y las fuentes de informacion sobre productos
financieros, encuentra dificultades en relacion con el conocimiento sobre cobros de gastos y
comisiones, dificultad para dar de baja servicios y el maltrato de la atencion al publico. Un 45%
de las personas incluidas en los estudios considera que realizar transacciones mediante canales
electronicos puede ser dificil y confuso, por lo que se genera desconfianza respecto de las
medidas de seguridad de estos.

Para impactar en la Inclusién Financiera desde la dimension especifica de la educacidn
financiera, es de particular pertinencia la incorporacion de una herramienta conversacional en
las entidades financieras, como lo fue el caso de Boti en el Gobierno de la Ciudad Auténoma
de Buenos Aires. El antecedente logra evidenciar el profundo impacto que permite una

herramienta que pone a disposicion masiva, informacién y posibilidad de generar habilidades
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y capacidades en un canal tan accesible y comun en Argentina como lo es Whatsapp. Es por
esta razon, que la estrategia de intervencidon consiste en proponer en el marco del eje
“Educacion y capacitacion financiera, orientada a los sectores vulnerables” del CCIF, la
implementacion de una herramienta conversacional Chatbot a través de diversos canales
digitales de comunicacién con enfoque en Whatsapp, para posibilitar un acceso integral a los

recursos necesarios para hacer un buen uso de los productos y servicios financieros existentes.

Los ejes de la propuesta de intervencion consisten en primer lugar, la definicion de contenidos
de educacion financiera sobre productos y servicios de primera necesidad desde un enfoque de
derechos e Inclusion Financiera. En segundo lugar, el disefio de nodos (menues) organizadores
del disefio conversacional para facilitar la disposicion de la informacién de la manera mas
accesible posible y dirigida a publicos especificos. En tercer lugar, la implementacién de la
herramienta conversacional Chatbot con foco en la herramienta comunicacional Whatsapp, v,
por altimo, la realizaciéon de una campafia de difusion para que las personas usuarias hagan uso

de la herramienta de manera que el impacto sea el mayor posible.
A continuacion, una descripcion de cada uno de los ejes.

Eje 1- Creacion de una herramienta para la educacion financiera sobre productos y servicios de

primera necesidad.

Este eje es crucial para la estrategia que se propone. Involucra el disefio y creacién de una
herramienta que pueda aportar a un problema tan complejo como lo es la Inclusién Financiera.

Para poder realizarse, requiere de dos momentos fundamentales:

A-Definir cuéles son los contenidos de educacion financiera, enfocados especificamente en
derechos y usuarios que ya tienen acceso, pero desconocimiento sobre como funciona y cémo
hacer buen uso. Enfoque y direccién a publicos, adaptacion del lenguaje, los contenidos, lograr
que sea accesible.

B- Realizar un disefio conversacional de nodos/ menues. Decidir la manera en que se van a
esquematizar los contenidos para volcarlos en la herramienta Chatbot y que se presente ante las
personas usuarias como flujos simples de navegar. Los mismos pueden incluir, por ejemplo:
crédito, manejo de cuentas bancarias, tasas de interes, cuotas e intereses, débito, medios de

pago electrdénicos, plazos fijos, instrumentos de ahorro.

El trabajo se realiza de manera interdisciplinaria entre una persona que posea conocimientos de

programacion en tecnologia digital, y un equipo multidisciplinar que aporte su conocimiento
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en relaciéon con inclusion y educacion financiera desde un enfoque del funcionamiento los

productos y servicios bancarios.

Eje 2- Implementar la herramienta conversacional Chatbot en canales digitales con foco en

Whatsapp

Un eje indispensable de la estrategia es la implementacion de la herramienta creada, en un canal
de comunicacion que logre un impacto significativo en términos de alcance. Si bien la estrategia
comprende la implementacion en canales digitales diversos, tales como redes sociales y web
institucional, el foco propuesto enfatiza en el uso de Whatsapp. La herramienta de Whatsapp
se caracteriza por ser la que mas potencial tiene, como se ha analizado en relacion con el caso
Boti, habiendo alcanzado 5,2 millones de usuarios Unicos y mas de 18,5 millones de
conversaciones. Desde la implementacidn de un chatbot en la Ciudad de Buenos Aires, un 80%
de los usuarios migraron a esta forma de realizacion de consultas (Banegas, 2022). En términos
comparativos, es la herramienta que la mayor cantidad de poblacion usa activamente, la cual se
accede a través de un celular e internet. A su vez, es inclusiva ya que permite conversar a través

de audios y no Gnicamente en escritura.

Eje 3- Realizacion de campafia de difusion sobre la educacion financiera a través de

herramientas conversacionales

El tercer eje de la estrategia se vincula con la difusion de la herramienta una vez implementada,
entendiendo que es un momento clave y una ventana de oportunidad para que mas personas
puedan conocerla y hacer uso de esta. No sélo en relacién con personas usuarias individuales,
sino también a instituciones u organizaciones que puedan promover a través de sus proyectos

0 acciones en el territorio, el uso de esta.
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5.2. Objetivos de la estrategia

Obijetivo General:

-Contribuir a la gestion de la inclusiéon financiera de las personas usuarias de productos y
servicios bancarios en Argentina, a partir de implementacion de contenidos de educacion

financiera en canales digitales con foco en Whatsapp.

Obijetivos Especificos:

-Implementar contenidos de educacion financiera enfocados en productos y servicios de
primera necesidad para personas receptoras de transferencias directas de ANSES y personas
bancarizadas sin conocimiento sobre el correcto uso de productos y servicios bancarios en una

herramienta conversacional Chatbot en canales digitales.

-Promover el acceso a la informacién a través del uso de la herramienta conversacional a través

de campafias de difusién digital sobre la existencia y posibilidades de acceso a la misma.

5.3. Beneficiarios directos e indirectos

Beneficiarios directos:

° Personas usuarias de productos y servicios, recientemente incorporadas al sistema

bancario (ej. cuenta adolescente).
Beneficiarios indirectos:

e Personas usuarias de productos y servicios bancarios que podran acceder a informacion
y mejorar su uso de estos.
e Areas de gobierno relacionadas con programas de inclusion financiera que puedan

utilizar la herramienta como instrumento de educacién financiera
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e Metay sus respectivos proveedores que permiten la implementacion de la atencion por
canal WA.

5.4 Marco Institucional

El proyecto se impulsa en el marco de la Banca Publica regulada por el Banco Central de la

Republica Argentina.

El formato de trabajo podrd adaptarse la metodologia que se encuentre en curso, pero se
recomienda la implementacion de Metodologias Agiles, formas de trabajo propias de las

entidades del sistema financiero actualmente.

Las metodologias &giles son enfoques de desarrollo de software y gestion de proyectos que
ponen foco en la flexibilidad, la adaptabilidad y la colaboracion con el objetivo de responder
de manera eficiente a un contexto de innovacién y cambio constante. Estas metodologias
aplicadas al disefio organizacional son implementadas como una alternativa a los enfoques
tradicionales que se presentan con formatos rigidos y siguen un enfoque de planificacion y

ejecucién lineal.

Se tomaran en consideracion para la presente propuesta, como instituciones financiadoras a las
entidades financieras pertenecientes a la Banca Publica, muchas de las cuales ya cuentan con
la herramienta conversacional Chatbot en plataformas digitales, disponibles en la web

institucional y/o WhatsApp.

Tal como se ha mencionado, la implementacion de la herramienta digital conversacional se
halla relacionada a fines comerciales, con el objetivo de venta para la colocacion de productos
financieros o con fines de contener las consultas/ inconvenientes de postventa. En este sentido,
su funcionamiento corresponde a las acciones que se llevan adelante para disminuir las visitas
presenciales en las sucursales comerciales y las interacciones que se generan por llamados

telefénicos a los centros de atencién al cliente.

A partir del presente proyecto, se propone la conformacion de un equipo de trabajo que se
desempenfara a partir de Metodologias Agiles con el fin de incorporar contenido de educacion

financiera adaptado al corriente funcionamiento de la herramienta digital conversacional.
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5.5 Resultados esperados

- Conformacion de un equipo de trabajo con distintos perfiles que contribuyan a la
creacion de contenido de educacion financiera.

- Herramienta digital conversacional contenidos de educacién financiera en
funcionamiento.

- Reuniones de equipo semanales para la asignacion de tareas, seguimiento de métricas y
ajustes continuos de contenido.

- -Informacién de difusion publicada en redes y paginas institucionales.

- -Informes y Evaluacion Ex-Post elevados.

5.6. Programacion

5.6.1. Actividades y tareas

Para llevar adelante la implementacion de contenido de educacién financiera en el Chatbot en
el marco de las acciones de inclusién financiera que se realizan en la Banca Publica, se
confeccionard un documento con los lineamientos del proyecto que registre los distintos
objetivos, definiciones de formas de trabajo asociados al formato de Metodologias Agiles,
métricas de seguimiento y éxito, asi como también los distintos perfiles profesionales con

expertise especifico, requeridos para llevarlo a cabo.

Seré el area de Inclusion Financiera o afines al desarrollo de estas tareas, tendra a cargo la
redaccion del proyecto establecido, a partir de las necesidades detectadas en las diferentes
acciones que se hallan dirigidas a las personas usuarias de contenido educacion financiera

(talleres presenciales y digitales con fines de bancarizacién).

Los canales de atencion presenciales (sucursales comerciales) , telefénico y digital (atencion
por Redes Sociales, con foco en WhatsApp) seran responsables de proveer de la informacion
necesaria para tomar conocimiento de cudles son las consultas frecuentes, solicitudes y

gestiones que se realizan en pos de poder crear los flujos conversacionales con el contenido que
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se precisa para disminuir estas interacciones y brindarle a las personas toda la informacion que

necesitan para el correcto uso de los productos y servicios bancarios.

El area de Marketing (o0 aquel destinado a acciones relacionadas al negocio) sera quien brinde
informacion acerca del funcionamiento y novedades de los productos y servicios que forman
parte de la estrategia financiera de la entidad en cuestion, en pos de no perder de vista la
implementacion de contenido financiero con el objetivo de disminuir los costos de venta y

postventa de éstos.

El area de Recursos Humanos sera responsable de realizar las busquedas internas en la entidad

financiera y lo llevara a cabo en los canales institucionales que se utilizan con este fin.

5.6.2. Equipo de trabajo

Los perfiles requeridos para el equipo son:

- Responsable/ referente del Proyecto

La persona que lidere el proyecto tendra como responsabilidad fundamental la planificacion,
ejecuciéon y control del presente proyecto, priorizando el cumplimiento de los tiempos
establecidos, dentro del presupuesto. Asimismo, realizara el seguimiento de las métricas de

éxito que regiran sobre la performance de la implementacion.

Se requeriran habilidades de liderazgo, gestion de recursos, comunicacion efectiva y resolucion

de problemas, asi como un enfoque orientado a resultados.

La persona designada serd quien garantice las siguientes responsabilidades y funciones para

alcanzar el éxito:

e Definicion de objetivos y alcance: gestionar el cumplimiento de los objetivos del
proyecto, asi como establecer los limites y el alcance del trabajo a realizar. Crear
espacios de trabajo colaborativo con las partes integrantes, asi como aquellas que seran

soporte, para luego documentarlos de manera adecuada en el plan del proyecto.

e Desarrollo y gestion: elaborar un plan detallado que describa en detalle como se
realizaran las actividades, los recursos necesarios, el cronograma y el presupuesto del
proyecto.
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e Asignacion de recursos: coordinara el seguimiento de recursos humanos, financieros y

materiales necesarios para la implementacion del contenido de educacion financiera.

e Gestion de riesgos y problemas: identificard y valuara los riesgos y/o problemas que
puedan ir surgiendo y hacen peligrar el cumplimiento de los objetivos. Para ello, debera
desarrollar estrategias de mitigacion de riesgos, resolver problemas de manera oportuna
y comunicar cualquier cambio o desviacion significativa del plan original a las personas

y areas interesadas en el presente proyecto.

e Exito colaborativo: Sera quien ocupe el lugar de mediacion en la comunicacion entre
todas las partes interesadas del proyecto, fundamentalmente las personas integrantes del
equipo de proyecto, los sponsors, las personas usuarias y otros grupos relacionados.
Crear sinergia entre las partes durante el desarrollo del proyecto en las reuniones de

seguimiento, resolver conflictos facilitando la colaboracién y el trabajo en equipo.

- UX Content (Contenidista de Experiencia de Usuario)

La persona que resulte asignada para la creacion del disefio conversacional con contenido de
educacion financiera deberé trabajar de forma colaborativa con las distintas areas proveedoras
de informacion sobre el correcto funcionamiento de los productos y servicios financieros, en

pos de obtener flujos conversacionales adecuados para el cumplimiento del objetivo.

Para la redaccion y disefio de los flujos conversacionales, serd de fundamental importancia
regirse por la escritura con empatia de género. En este sentido, se aplicaran distintas técnicas y
herramientas que permitan dirigirse a las personas usuarias de manera inclusiva en contenidos

digitales.

Trabajard de manera colaborativa con la persona experta en productos financieros, asi como
con el/la Teécnico/a programador/a y con el /la experto/a en productos financieros,
caracteristicas y correcto uso. Realizara los ajustes y redisefio de los flujos conversacionales de
acuerdo con las revisiones y detecciones de oportunidades de mejoras a lo largo de la

implementacion.
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- Experto/a en productos financieros, caracteristicas y correcto uso.

Serd responsable de proveer de la informacion sobre el correcto funcionamiento de productos
y servicios de la entidad financiera en pos de nutrir el contenido necesario para los flujos
conversaciones que disefiard el/ la UX Content (Contenidista de Experiencia de Usuario) e

implementara luego el/la Técnico/a programador/a de la herramienta conversacional Chatbot.

Asimismo, debera disponibilizar al equipo la informacion actualizada debido a modificaciones

constantes producto de nuevas normas o disposiciones comerciales.

- Técnico/a programador/a de la herramienta Chatbot

La persona asignada sera responsable de aplicar la implementacion técnica de la herramienta
Chatbot.

Debera cargar el contenido de educacion financiera creado para el objetivo del presente
proyecto. Asimismo, sera responsable de la actualizacion y ajuste de la informacion de

productos y servicios de acuerdo con las reuniones de revision y mejora continua.

Tendra asignada también la tarea de advertir sobre problematicas y obstaculos que puedan
surgir a nivel técnico en pos de ajustar las implementaciones con la empresa proveedora de la

herramienta conversacional.

- UX Research (Investigador/a de Experiencia de Usuario)

Quien resulta asignado/a para realizar la investigacion y analisis de la informacion que brinden
las distintas areas soporte del proyecto, debera detectar los puntos de dolor y oportunidades de
mejora tanto de la informacion disponible como de los flujos conversacionales. Lo realizara a
partir del seguimiento constante de las interacciones que se realicen durante las pruebas y luego

del lanzamiento del contenido de educacion financiera.

El analisis que se lleve a cabo tendra como prioridad aquellos contenidos que obtengan las
métricas de éxito mas bajas y segun las indicaciones que reciba del Responsable /referente del

proyecto.
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Vale mencionar que los distintos roles trabajaran de manera colaborativa, brindando cada rol

desde su conocimiento técnico las herramientas necesarias para el éxito del presente proyecto.

Cuadro 4. Actividades y Tareas

Actividades

Tareas

1. Redaccion y Firma de Creacion del

proyecto

-Establecer y acordar los lineamientos del

proyecto

-Documentar los lineamientos acordados

2- Conformar el equipo de trabajo

-Publicar  convocatoria en el canal
institucional destinado a tal fin (correo

electronico interno, redes sociales internas,

etc.).

-Seleccionar candidatos para ronda de
entrevistas

-Realizar entrevistas

-Seleccionar Responsable de la
implementacién del proyecto.

-Seleccionar personas designadas para

conformar el equipo del proyecto.

-Publicar resultados de la conformacion del
equipo de trabajo en el canal institucional
destinado a tal fin (correo electronico interno,

redes sociales internas, etc.).

3-Disefiar imagen publicitaria del proyecto

-Coordinar una reunion para discutir sobre

ideas vinculadas al disefio de logo e imagen
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del proyecto con el éarea de

Publicidad de la entidad.

Imagen/

-Coordinar una reunién para consultar ideas
con un/a disefiador/a gréfico/a y solicitar

propuestas de disefios

-Coordinar una reunion el/ la experto/ a
de
contenidos para difusion y promocion del

presente  modelos logo isotipo vy

proyecto.

-Coordinar reunién para presentacion de la

propuesta de disefio del producto final.

-Realizar reuniones 4 (cuatro) en un periodo

de 2 (dos) meses.

4- Definir contenidos de educacion financiera

para la herramienta

-Realizar un cronograma de 4 (cuatro)

reuniones que traten:

1-relevar documentos e informacién
disponible.
2-recortar 'y seleccionar documentos e

informacion disponible.
3-presentar propuestas de contenidos.
4-mejorar propuestas y definir contenidos.

-Realizar las reuniones en un periodo de dos

(2) meses.

5- Disefio conversacional de nodos/menues
de la herramienta conversacional. Creacion

de contenido/ implementacion técnica.

-Realizar un cronograma de 4 (cuatro)

reuniones que traten:

1-presentar la idea de proyecto y contenidos
al perfil técnico que serd soporte de la

herramienta.
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2-presentar desafios/dificultades de parte de
la persona experta en relacion con cuestiones

técnicas de la herramienta.

3-presentar el modelo de herramienta y dar

devoluciones por parte del equipo.

4-presentar el modelo de herramienta con

mejoras implementadas

-Realizar las reuniones en un periodo de 2

(dos) meses.

6-Implementar la herramienta

-Coordinar 8 (ocho) reuniones para coordinar
la implementacion del contenido de

educacion financiera:
1-revisar y planificar implementacion

2-coordinar con el proveedor del Chatbot

posibles errores/ soluciones.

3-realizar una reunion del equipo para
combinar servicios del proveedor con el

contenido disefiado.

4-realizar prueba con personas usuarias de la
entidad.

5-mejorar flujos y contenido de acuerdo con

puntos de dolor detectados.

6-realizar una segunda prueba de flujos y

contenido segun las mejoras implementadas.

7-mejorar flujos y contenido de acuerdo con

los descubrimientos de la segunda prueba.

8-disponibilizar el contenido para todas las

personas con productos y servicios de la
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entidad.

-Realizar reuniones en un periodo de 4

(cuatro) meses.

7-Campana de Difusion sobre la herramienta | -Crear redes sociales del proyecto y definir

contenido a publicar

-Coordinar con CCIF para publicar

contenidos en sus paginas web oficiales

-Sostener redes con publicaciones al menos

dos veces por semana.

8-Evaluacion Ex Post -Realizar informes y 2 (dos) reuniones
mensuales posteriores a la implementacion
de la herramienta para revisar indicadores y
realizar propuestas de mejora de acuerdo con

los resultados.

5.6.3. Duracion

El proyecto tendra una duracion total de 12 meses.

Durante los primeros dos meses se trabajara en la conformacion del equipo de trabajo con las
personas que cumplan con los requisitos previstos para garantizar el correcto funcionamiento

del proyecto.

Los siguientes dos meses, el equipo de trabajo se enfocara en el disefio del contenido de
educacion financiera a disponer en la herramienta conversacional, a partir de reuniones de
trabajo interdisciplinarias con instancias de reelaboracion segun devoluciones grupales de los

profesionales expertos y las personas usuarias.

Los meses posteriores se trabajara en la implementacion del contenido disefiado de manera

progresiva con ajustes constantes de acuerdo con el analisis y uso de las personas usuarias.
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El orden de implementacion y disponibilidad de la informacion de productos y servicios
financieros se realizard de acuerdo con el resultado del analisis de la informacion que brindaran
las &reas relacionadas en relacion con las usabilidad y frecuencia de consulta por parte de las

personas usuarias.

Se realizard una campafia de difusion que permita generar mayor visibilidad una vez alcanzada
al menos el 50% de implementacion del total del contenido disponible en el menu de la

herramienta conversacional.

Durante todo el proceso de ejecucion del proyecto se realizara seguimiento a la usabilidad del
contenido de educacion financiera, asi como a las métricas de éxito que permitiran comprender

el comportamiento de las personas usuarias en pos de accionar en consecuencia.

Al cumplir el afio de implementado el presente proyecto, se dara inicio a la etapa de Evaluacion
Ex Post que tendra una duracion de dos meses, a fin de determinar la continuidad y
mantenimiento de la informacidn que se disponga en la herramienta para las personas usuarias

de los productos y servicios bancarios, asi como en las necesidades propias del negocio.

5.7. Costos de implementacion

5.7.1. Presupuesto

En relacidn con el costo de implementacion, para la conformacién del equipo se tendra en
cuenta el salario inicial de una persona que presta servicios en una entidad de la Banca Publica,
acordado por la Asociacién Bancaria: $1.036.122,60 (un millon treinta y seis mil ciento

veintidds pesos con sesenta centavos).

Respecto de los costos que representa la implementacion de la herramienta conversacional

Chatbot, se detallan a continuacion los costos expresados en UDS:

Cuadro 5. Costos de interacciones y licencias

Concepto $USD
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Conversaciones WA inbound - Precio unitario $USD 0.0316

Interaccion que inicia la persona usuaria -
(valor oficial meta)

cuando consulta, duracion de 24 h

Conversaciones WA outbound — Precio unitario $USD 0.0526

Interaccion que inicia la entidad bancaria en -
(valor oficial meta)

caso de responder pasadas las 24 h o iniciar

una conversacion con la persona usuaria.

Licencia Supervisor (Perfil Responsable y $USD 23

técnico programador)

Licencia Agente (Perfil de seguimiento y at. $USD 12

personalizada)

Vale aclarar que los costos finales se hallaran relacionados a la cantidad de cuentas que posea
la entidad bancaria y a la segmentacion de clientes que desee dirigir el proyecto. Asimismo, si
el contenido se hallara disponible solo para personas usuarias de sus productos/ servicios o si

resulta de acceso libre.

5.7.2. Financiamiento

El proyecto sera financiado por la entidad financiera de la Banca Publica, entendido el presente
proyecto como parte de sus acciones de inclusion financiera propio del rol social que debe

cumplir en sus objetivos estratégicos.
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5.8. Evaluaciéon Ex Post

Cuadro 6. Indicadores y fuentes de verificacion de los objetivos al finalizar el

herramienta
Chatbot

en canales digitales con

conversacional

contenidos de educacion
financiera enfocados en
productos y servicios de
primera necesidad para
personas receptoras de

transferencias directas de

ANSES y personas
bancarizadas sin
conocimiento sobre el

correcto uso de productos

y servicios bancarios

financiera por medio
de herramienta
conversacional
Chatbot

proyecto
Objetivo Especifico Variable Indicador Fuente de
Verificacion
O.E.1. Implementar una Acceso de personas Informacion | -Informes de avances
usuarias a informacion | disponible en | de reuniones

herramienta
de Chatbot

-Interacciones
recibidas en

herramienta

-Informe realizado a
partir del
seguimiento y
evolucidn del

proyecto.

O.E.2.

acceso a la informacion a

Promover el
través del uso de la
herramienta

conversacional a través de
campafas de difusion

digital sobre la existencia

Conocimiento por
parte de personas
usuarias de la
herramienta

conversacional

-Interacciones

-Informe realizado

con redes por equipo

sociales del

proyecto

-Contenidos -Redes sociales en
de difusion funcionamiento con

contenidos
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y posibilidades de acceso

a la misma

Se consideraran las siguientes métricas como indicadores de seguimiento/ éxito de la

implementacion del proyecto:

Cuadro 6. Métricas de seguimiento/éxito

Métrica

Objetivo/ funcionalidad

Método de encuesta

CSAT

Customer Satisfaction /

Satisfaccion del Cliente

de
satisfaccion con el contenido disponible

Nos permite conocer el nivel
respecto de la usabilidad de las personas
con la informacién/ navegacion del

disefio conversacional.

NPS

Net Promoter Score /

Nivel de Recomendacion-
Lealtad

A partir de la pregunta ¢ Qué tan probable
es que recomiendes tu experiencia con el

Chatbot a un familiar/ amigo?

Brinda informacion acerca de la
posibilidad de permanencia que tiene
una persona en la entidad

(posicionamiento frente a la

competencia).

oooeoool D¢ |g;«;

Detractores

I NPS= % Promotores - % Detractores I

Utilidad

Puede suceder que una interaccion pueda
no ser 100% satisfactoria en cuanto a
un requerimiento, pero si haberle sido de
utilidad para resolver una inquietud o
saber como proceder para hallar la

solucioén.
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Tiempo de permanencia | Luego de la apertura de una cuenta y
/ recurrencia consecuente bancarizacion, es
fundamental lograr que la persona que
ha sido incluida al sistema financiero —_—
pueda permanecer Yy gestionar sus
finanzas con distintos productos
bancarios. Es lo que nos permitira
entender  si realmente hemos
logrado fidelizarla (monetizacién del

proyecto).

6. Reflexiones Finales

El presente Trabajo Integrador Final (TIF) pretende dar cuenta de la importancia que representa
la posibilidad de poder acceder a la informacidn respecto del correcto uso y funcionamiento de
los productos y servicios bancarios que nos permiten administrar diariamente las finanzas y

adquirir los bienes de consumo gue necesitamos.

Para ello, hemos realizado un recorrido tedrico sobre la Inclusién Financiera, exponiendo
informacion acerca del estado actual de Argentina en relacion con otros paises latinoamericanos
y presentamos distintas experiencias que intentaron contribuir a mejorar el acceso a la
informacidn necesaria para el uso de las cuentas con las que se maneja el dinero. Vale recordar,
tal como se menciona a lo largo del TIF, muchas de ellas se llevan a cabo con fines comerciales

para mejorar la rentabilidad del negocio de la entidad en cuestion.

En este sentido, la propuesta de implementar de contenido educativo en herramientas digitales,
con foco en aquellas conversacionales como lo es WhatsApp, entiende que el acceso a la
informacion es un derecho que tenemos todas aquellas personas que nos encontramos
bancarizadas, especialmente aquellas personas usuarias que se encuentran dentro de sectores
mas vulnerables, y que se incorporan al sistema financiero muchas veces de manera forzada y
sin recibir la informacion minima para poder manejar sus finanzas o generar ganancias con su

dinero.
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La pandemia de COVID-19 agravo la situacion en la que se encontraban las personas usuarias
de productos y servicios bancarios respecto de la Inclusién Financiera en nuestro pais y ha
dejado al descubierto la urgencia que se presenta en las distintas entidades bancarias respecto
a laimplementacion de plataformas digitales de navegacion simple y accesible. Ha evidenciado
el retraso en la inversion y ha obligado a acelerar procesos que estaban previstos en el largo
plazo, dando cuenta del rol fundamental que cumple la inversion en tecnologia especialmente

para la Banca Publica.

Es por ello, que la presente propuesta de intervencidon sostiene que es de fundamental
importancia disponer en una herramienta conversacional de uso masivo como WhatsApp, la
informacidn para un uso correcto y 6ptimo de las cuentas, con vocabulario sencillo para todas
las personas que acceden y gestionan su dinero a partir de los productos y servicios bancarios

que administran sus finanzas.

Si bien al iniciar este proceso de escritura del TIF, hemos sostenido que el contenido deberia
tener como prioridad a las personas de sectores vulnerables que acceden a sus ingresos muchas
veces sin informacion alguna, concluimos comprendiendo que es responsabilidad de las
entidades del sistema financiero especialmente de aquellas pertenecientes a la Banca Publica,
formar a informar a todas las personas ciudadanas, sin distincion, desde una edad temprana
sobre como funciona el manejo de las cuentas y cuéles son las mejores practicas de gestién de
las finanzas, teniendo en cuenta que no s6lo favorecen a las personas usuarias sino que
mejoraran e incrementaran el uso de productos/ servicios bancarios generando sin duda también

un beneficio para el negocio.
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