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MONEDA I PAGOS DIGITALES

INTRODUCCION

La adopcién de pagos digitales se ha incrementado
considerablemente en los Ultimos afos. En dicho sen-
tido, el Gréafico 1 muestra la evoluciéon del nimero de
operaciones por instrumento, donde es claro que la
poblacién posee una preferencia por los pagos instan-
tdneos, dado el elevado crecimiento de las billeteras
digitales. Asimismo, las transferencias inmediatas y las
tarjetas de pago también muestran un crecimiento sig-
nificativo. Ademas, se registra un notable aumento en
el nUmero de pagos digitales per capita desde 2020.
Asf, dicho indicador ha experimentado un rapido creci-
miento que alcanzé los 266 pagos digitales por perso-
na en el total de la poblacién adulta en 2023.

Dentro de este contexto, surgen dos pregun-
tas importantes. La primera es si la pandemia fue el
catalizador para una mayor adopcién de los pagos
digitales. La segunda pregunta aborda las acciones
necesarias para mantener la tendencia creciente de
adopcion.

Este articulo busca responder estas cuestiones a
través de los resultados de una encuesta realizada
por el BCRP en diciembre de 2023. La encuesta se
dirigio a la poblacién bancarizada y tuvo alcance na-
cional, con una muestra de 1100 individuos de am-
bos géneros, entre los 18 y 75 afios y de los niveles
socioeconémicos A, B, C y D que residen en zonas
urbanas de Peru.

Evoluciéon del nimero de operaciones de instrumentos de pago minorista
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Uso de pagos digitales antes y después de la pandemia

(% de la poblacion bancarizada)

Billeteras digitales

Tarjetas de débito

Transferencias

Tarjetas de crédito

Ninguna

FUENTE: BCRP.

CUADRO 1

93

Il Después de la pandemia
[ Antes de la pandemia

Instrumento de pago mas usado por caracteristicas sociodemograficas

(% sequn caracteristica poblacional)

Billeteras digitales

Tarjeta de débito Tarjeta de crédito Transferencias

Por género
Masculino
Femenino

93%
93%

Ubicacion geografica
Lima 97%
Resto del pais 86%

Grupo etario

18a26 95%
27 a k2 95%
43 a b8 9%
59a70 76%
Nivel socioecondmico

A/B 98%
© 93%

86%
FUENTE: BCRP.

USO DE INSTRUMENTOS DE PAGO DIGITALES AN-
TES Y DESPUES DE LA PANDEMIA

Se les pregunté a los encuestados si modificaron
sus habitos de pago tras la pandemia. Al respec-
to, en el periodo previo a la pandemia, las tarjetas
de débito (54 por ciento) se posicionaban como el
instrumento con mayor uso, seguido de las trans-
ferencias via banca mévil o banca por internet (39
por ciento) y las tarjetas de crédito (23 por ciento).
Resalta que las billeteras digitales no tenian una
adopcién significativa durante este periodo. Esta si-
tuacion cambid tras la pandemia, pues las billeteras
digitales se convirtieron en el medio de pago digital
mas usado, con un 93 por ciento de la poblacién
bancarizada utilizandolas para realizar pagos. En

67% 19% 52%
65% 18% 1%
62% 15% 45%
74% 2% 58%
64% 1% 2%
68% n% 54%
68% 2% 53%
59% 8% 2%
59% 2% 58%
64% 16% 43%
TI% 16% 46%

segundo lugar, quedaron las tarjetas de débito (66
por ciento), seguidas de las transferencias (49 por
ciento).

Cabe sefialar que la informacién obtenida a través
de la percepcién de las personas es consistente con
los datos presentados en el Grafico 1, donde se obser-
va que las billeteras digitales pasaron a ser el principal
medio de pago entre 2019y 2023.

El uso de instrumentos de pago digitales en la
actualidad se puede clasificar segun caracteristicas
sociodemograficas. De ese modo, se revela que las
billeteras digitales son predominantes en todos los
niveles, con porcentajes alrededor del 90 por ciento,
excepto en provincias y en el grupo etario de 59 a 70
anos, donde se registran cifras ligeramente menores.
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MONEDA I PAGOS DIGITALES

CUADRO 2
sociodemograficas

Uso de pagos digitales antes y después de la pandemia, por caracteristicas

(% de la poblacion adulta usuaria de pagos digitales en la actualidad)

Usuarios constantes

Usuarios nuevos

Por género
Masculino 51%
Femenino 49%

Por nivel socioeconémico

A/B 42%

C 29%
29%

Por ubicacion geografica
Lima 67%
Resto del pais 33%

FUENTE: BCRP.

Por otro lado, las tarjetas de débito tienen un alto uso
respecto a otros instrumentos a lo largo de todos los
grupos de edad. En cuanto a las tarjetas de crédito,
su uso es mas frecuente en los grupos de edad de 27
a 58 anos y son preferidas principalmente por aque-
llos de los niveles socioecondmicos Ay B, al igual que
las transferencias.

En el Cuadro 2 se presenta las caracteristicas socio-
demograficas de dos grupos que conforman el total de
la poblacién bancarizada' quienes utilizaban pagos di-
gitales y siguen haciéndolo (usuarios constantes), que
representan al 88 por ciento, y quienes en el pasado
usaban exclusivamente el efectivo, pero ahora usan
pagos digitales (nuevos usuarios), que alcanzan el 12
por ciento.

Dentro del grupo de usuarios nuevos hay una ma-
yor proporcion de mujeres e individuos que pertene-
cen a los niveles socioecondmicos C y D. Por otro lado,
mientras los usuarios constantes son principalmente
de Lima, la proporciéon de usuarios nuevos entre Lima
y el resto del pais es similar.

CUADRO 3

43%
57%

19%
38%
43%

50%
50%

La intensidad de uso de pagos digitales dentro de los
usuarios actuales, medida por la cantidad de instrumen-
tos utilizados, se elevé tras la pandemia. Asi, antes de la
pandemia, un 40 por ciento solamente usaba un instru-
mento de pago digital, mientras que la proporciéon de
personas que usaban 3 0 mas instrumentos de pago era
menor, representado por alrededor del 21 por ciento.

Se observa que, tras la pandemia, hay un 48 por
ciento de usuarios que utiliza tres 0 mas instrumentos y
que la menor proporcion es del grupo que declara usar
un Unico instrumento (24 por ciento). Muchos cambios
de habito estan ligados a que las billeteras digitales se
agregaron a las preferencias de pago de las personas.

Al preguntar por las razones de adopcién de ins-
trumentos digitales, la facilidad de uso es un deter-
minante comun en las preferencias por instrumen-
tos de pago. Ello puede explicar el acelerado auge
de las billeteras digitales, que cuentan con entornos
intuitivos y métodos de enmascaramiento simples,
como son los pagos mediante numero telefénico y
codigos QR.

Cantidad de instrumentos usados antes y después de la pandemia

(% de la poblacion adulta usuaria de pagos digitales en la actualidad)

Antes de pandemia

Después de pandemia

3 0 mas instrumentos 0%
2 instrumentos 26%
Tinstrumento 40%
Ningun instrumento 13%

FUENTE: BCRP.

48%
28%
24%

0%

1 No se ha considerado a quienes no utilizan pagos digitales tras la pandemia (1 por ciento) y a aquellos que eran menores de edad antes de la pandemia.
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EXPERIENCIA DEL USUARIO EN LOS INSTRUMEN-
TOS DE PAGO DIGITALES

Con el fin de mejorar la experiencia del usuario, es ne-
cesario explorar la valoracién que las personas tienen
sobre los instrumentos digitales y las oportunidades de
mejora que se han identificado.

Para identificar la valoraciéon que tienen los usua-
rios sobre los instrumentos de pago, se aplicé una es-
cala de satisfaccién. Un 81 por ciento de los que usan
billeteras digitales sefialé que se encuentra totalmen-
te satisfecho con el servicio que brindan, un resultado
consistente con el uso generalizado de este medio
de pago en la actualidad. Las tarjetas de débito y las
transferencias via banca mévil o banca por internet
también muestran valoraciones positivas.

La seguridad y la aceptacion por parte de comer-
cios y personas son las principales oportunidades de
mejora en la experiencia de usuario. Esto ocurre tanto
para Lima como para provincias. La limitada acepta-
cién por parte de comercios y personas tiene una ma-
yor incidencia en provincias.

CUADRO 4

(% de la poblacion bancarizada)

Solo un grupo de 7 por ciento de los encuestados
ha experimentado algun incidente, lo cual sugiere que
estos problemas son poco frecuentes. Al indagar so-
bre los instrumentos que presentan incidentes, se hallé
que dentro de dicho grupo, un 28 por ciento mencio-
né haber tenido problemas con el uso de las transfe-
rencias via banca movil o por internet. Le siguen las
billeteras digitales con un 17 por ciento, las tarjetas de
crédito con un 13 por ciento y las tarjetas de débito
con un 10 por ciento. Dentro de estos incidentes des-
tacan fallas en el registro de la transaccion, fallos en la
carga del aplicativo y demoras en transferencias.

COMENTARIOS FINALES

La pandemia ha sido un catalizador para la mayor adop-
cion de los pagos digitales en términos de alcance e in-
tensidad. De ese modo, antes de la pandemia, un 85
por ciento utilizaba pagos digitales, pero en la actuali-
dad casi el total de la poblacion bancarizada usa pagos
digitales. Por el lado de la intensidad, tras la pandemia,
un 48 por ciento de usuarios de pagos digitales utiliza

Nivel de satisfaccion por instrumento de pago

Calificacion Transferencias Billeteras digitales Tarjeta de débito Tarjeta de crédito
Muy insatisfecho 0% 0% 0% 2%
Insatisfecho 1% 0% 2% 4%
Ni satisfecho ni insatisfecho 1% 3% 8% 17%
Satisfecho 28% 16% 28% 28%

64%

Muy satisfecho

FUENTE: BCRP.

(% de la poblacion bancarizada)

Mayor seguridad

Mayor aceptacion por
parte de comercios y
personas

Menores comisiones

Mayor facilidad
de uso

FUENTE: BCRP.

Principales oportunidades de mejora en los instrumentos de pago digitales

81% 62% 49%

Resto del pais

Mayor seguridad

Mayor aceptacion por
parte de comercios y
personas

Menores comisiones

Mayor facilidad
de uso
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MONEDA I PAGOS DIGITALES

(% de la poblacion bancarizada)*

Instrumento de pago mas utilizado, seguin caso de uso

Bodegas Mercados Supermercados
62,16 [
42,58
33,69
34,72
19,61
18,94
W om0 % ow ] Mo
Taxi Transporte publico Farmacias
54,37 59,96 507
42,97
36,43
38,16
10,05
2,02 ;
20 035 038 LI B oW o
Restaurantes E-commerce Transferencias a amigos
82,02
53,26 52,37
30,87 3113
12,51 17,98
5,47 5,47 5,56
238 097 HE B 0 0 0

I Billeteras digitales [ Tarjeta de débito

* EL ORDEN DE LAS BARRAS SIGUE EL ORDEN DE LA LEYENDA.
FUENTE: BCRP.

mas de tres instrumentos, principalmente billeteras. La
facilidad de uso es un determinante comun en las pre-
ferencias de pago con instrumentos digitales.

Es necesario atender los problemas en la expe-
riencia del usuario para que la tendencia en el uso de
pagos digitales continle con el ritmo que ha estado
experimentando en los Ultimos afios. Ademas es cru-
cial ampliar los casos de uso para los instrumentos de
pago digitales, pues se observa que, por ejemplo, el
transporte publico es un caso de uso ampliamente do-
minado por el efectivo. Por otro lado, se necesita in-
corporar a la poblacién no bancarizada en el ecosiste-
ma de pagos digitales. Esto puede realizarse mediante
innovaciones y nuevos agentes.

El Banco Central ha tomado la iniciativa para ase-
gurar que los pagos minoristas continten su tendencia
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Tarjeta de crédito

B Transferencias I Efectivo

creciente. En primer lugar, ha ayudado a mejorar la ex-
periencia de uso de los pagos digitales a través de la es-
trategia de interoperabilidad de pagos minoristas. En su
fase inicial, esta estrategia ha facilitado la interconexion
entre las principales billeteras digitales, la que ha sido
fundamental para impulsar ain mas su uso. En segundo
lugar, el Banco Central ha incorporado a las empresas
emisoras de dinero electrénico y a las cooperativas de
ahorro y crédito dentro de los sistemas de pagos. En
tercer lugar, mediante el reglamento de los pilotos de
innovacion de dinero digital, el BCRP busca fomentar
la adopcion de pagos digitales, especialmente entre la
poblacién no bancarizada y sin acceso a internet. Este
sector de la poblacién es considerable, por lo que esta
iniciativa es crucial para ampliar la frontera de pagos
digitales.






