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Abstract

The digital banking adoption process in Mexico has been happening for years in a
slow, but steady pace. However, the appearance of a new illness, COVID-19, derived into a
pandemic that forced the suspension of face-to-face activities for over a year. This article
compiles some examples of similar analyses that have been carried out in other parts of the
world. Afterwards, the data obtained from the National Banking, and Securities Commission for
the years 2019, 2020, 2021, and 2022, as well as information taken from the Financial Inclusion
reports from INEGI is analyzed, in order to determine how the digital banking adoption
indicators have behaved during the pandemic.

Clasificacion JEL: G21, G41, H12, 115, 033

Resumen

La adopcién de la banca digital en México es un proceso que ya se venia dando de
manera paulatina. La aparicion de la enfermedad COVID-19 derivd en una pandemia que
obligb a suspender las actividades de manera presencial por mas de un afio. Este articulo
compila algunos ejemplos de estudios similares que se han llevado a cabo en otros lugares
del mundo. Posteriormente, analiza los datos obtenidos de los informes de inclusién financiera
publicados por la Comisién Nacional Bancaria y de Valores para los afios 2019, 2020, 2021 y
2022, asi como informacién de inclusion financiera del INEGI, para determinar cdmo se han
comportado los indicadores en México asociados a la incorporacién de la banca digital y su
comportamiento durante la pandemia.
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Introduccion

Debido a que la pandemia en México inicio oficialmente en febrero de
2020, se analizaron los informes de inclusion financiera para los afios 2019,
2020, 2021y 2022, los cuales abarcan los afios de 2018 a 2021; para ver cuél
ha sido la evolucion de los servicios digitales antes y durante los afios de
pandemia, y comprobar si la presencia de ésta increment6 la adopcion digital
en el pais.

El distanciamiento social obligatorio hizo que se cerraran las
sucursales de los bancos y, por un tiempo, la Unica forma de llevar a cabo
operaciones bancarias fue a través de modelos remotos, que evitaran el
contacto persona a persona. Aun las personas que eran renuentes a usar
canales alternos para hacer sus operaciones financieras, tuvieron que recurrir
a los medios digitales.

La banca digital

El tener una cuenta bancaria facilita el panorama para muchas
operaciones financieras que hoy en dia se consideran basicas. Permite recibir
sueldos, ahorrar, enviar recursos a otros cuentahabientes, asi como comprar
bienes y servicios de una forma mas facil, barata y segura. Adicionalmente, es
una herramienta importante en la formalizacion de la economia. El gobierno
puede repartir recursos de sus programas sociales y hacer que lleguen
directamente a la cuenta del usuario final, independientemente de donde se
encuentren, lo que contribuye al desarrollo y a reducir la corrupcion, ya que se
evitan intermediarios (Demirgu¢-Kunt, Asli et al, 2022). En contraste, las
personas que no poseen una cuenta bancaria no tienen la capacidad de recibir
fondos de instituciones o empresas, y estan obligados a usar dinero en efectivo
y mecanismos informales de administracion de sus recursos, que son poco
practicos, seguros y confiables.

La banca digital es el modelo de negocio que, apoyado en una
plataforma tecnoldgica, permite que los bancos y los clientes intercambiar
informacidn para realizar transacciones (Ghani et al, 2022). La inclusién de la
tecnologia en los servicios financieros abre al usuario un abanico de opciones
nuevas, en donde ya no es necesario presentarse a la sucursal a realizar sus



operaciones financieras. Cada dispositivo mévil se puede convertir en una mini
sucursal bancaria, si se tiene una conexion con internet segura, y la aplicacion
actualizada del banco donde se tenga la cuenta. Cada vez son mas los
servicios financieros ofrecidos via digital, en donde en un principio se ofrecian
operaciones basicas, como la consulta de saldos o el pago de servicios como
la luz o el teléfono (Ventefio et al, 2010). En la actualidad, pueden hacerse
operaciones complejas como el intercambio de valores, transferencias
internacionales, e incluso la contratacidn de servicios nuevos como seguros o
posiciones en fondos de inversion.

Las condiciones de la infraestructura tecnolégica en el pais es uno de
los factores necesarios para que la adopcion tecnoldgica se lleve a cabo. No
se trata s6lo de que los proveedores de servicios financieros hagan sus
plataformas mas faciles de entender y navegar, sino también que el gobierno
se comprometa “a mejorar la infraestructura de la red para proporcionar a las
personas un acceso a internet de alta velocidad asequible y confiable” (Araiza
y Pedraza, 2019). Debido a que la infraestructura es mas robusta en zonas
urbanas, es mas probable que exista una mayor utilizacién de servicios
financieros digitales que en zonas rurales.

Otro factor a considerar es el nivel de educacién de la poblacion. Entre
mas alto sea el nivel de estudios maximos de la persona, la probabilidad de
que ésta opere servicios financieros de manera digital aumenta. En la Unién
Europea, por ejemplo, se descubrié que “el 80% de los europeos que tenian
estudios superiores, eran usuarios de este servicio online en 2019, mientras
que, entre la poblacion con nivel bajo de estudios, solo el 30% utilizaba la
banca online.” (Perez Aguirre, 2021).

También en la India se observo que, en las pequefias y medianas
empresas, administradas en gran parte por gente sin estudios profesionales,
los duefios se mostraron renuentes a la transiciéon hacia la banca en linea,
principalmente por desconocimiento de los beneficios que trae la operacion de
estos servicios, asi como el miedo a la sobre fiscalizacion de sus movimientos
bancarios. Los duefios de los pequefios comercios tienden a hacer muchas
operaciones con dinero en efectivo y en muchas ocasiones no pagan los
impuestos asociados a estos movimientos, por lo que la adopcion de la banca
digital evidenciaria estos registros en los sistemas. (Ahmed y Sur, 2021).



Araiza y Pedraza sefialan que existen ademas varios factores por los
cuales la poblacion mexicana puede o no aceptar la utilizacion de servicios
financieros en linea: utilidad percibida, facilidad de uso, innovacion del
consumidor, proteccién de la privacidad, seguridad, asi como la intencion de
adoptar servicios financieros en linea. Dentro de las recomendaciones que
hacen para impulsar la adopcion de servicios digitales se encuentra el
incremento de oferta de servicios financieros, asi como la efectiva
comunicacion en sus campafas de publicidad sobre las caracteristicas de
innovacion, para captar la atencion de los consumidores y que éstos perciban
un beneficio para hacer el cambio. (2019).

EI COVID-19

El 11 de marzo del 2020, la Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS o
WHO en inglés) declard oficialmente al COVID-19 como pandemia. ‘La
enfermedad por coronavirus (COVID-19) es una enfermedad infecciosa
causada por el virus SARS-CoV-2" (World Health Organization, 2022). Debido
al alto grado de contagio de la enfermedad, una de las medidas tomadas por
los gobiernos alrededor del mundo fue el suspender las actividades
presenciales. “El virus puede propagarse desde la boca o nariz de una persona
infectada en pequefias particulas liquidas cuando tose, estornuda, habla,
canta o respira. Estas particulas van desde goticulas respiratorias mas
grandes hasta los aerosoles mas pequefos”.

La resiliencia de las economias mundiales, y de las empresas, fueron
puestas a prueba ante el cambio repentino en la forma de llevar a cabo sus
actividades.

En México, fue el 27 de febrero de 2020 que se detectd y confirmé el
primer caso de Covid-19. La Direccion de Epidemiologia de la Secretaria de
Salud (2022) clasifica la pandemia en 4 etapas.

La primera etapa comienza el 31 de diciembre de 2019, en donde el
gobierno de China reporta un brote de neumonia con etiologias desconocidas
en la provincia de Wuhan, comenzando con 27 casos. Posteriormente el 9 de
enero del 2020 se identifica esta enfermedad oficialmente como COVID-19.
Luego el 15 de enero se reporta el primer caso en las Américas, en Estados
Unidos. EI 30 de enero la OMS —Organizacién Mundial de la Salud— dicta la
Declaratoria de Emergencia Publica por esta enfermedad. Finalmente, esta



primera etapa termina el 27 de febrero, en donde oficialmente se reporta el
primer caso en territorio nacional.

La segunda etapa dura solo 26 dias, del 28 de febrero al 23 de marzo
del 2020. En esta etapa destaca el 11 de marzo, en donde la OMS sube el
nivel de su declaratoria como pandemia, tras el incremento de casos
reportados a nivel mundial fuera del pais de origen. Adicionalmente, el 18 de
marzo se declara la primera defuncion oficial causada por esta nueva
enfermedad. Para cerrar esta etapa, el 23 de marzo la Secretaria de Salud
hace la declaratoria de la Jornada Nacional de Sana Distancia, con lo que se
activan las medidas de higiene y distanciamiento social.

La tercera etapa también es corta, al durar 28 dias, y comprende del
23 de marzo al 21 de abril. El 1ero de abril, México hace la declaratoria de
emergencia, en donde se toman medidas adicionales de distanciamiento social
como la reduccién de aforos y cierre de actividades presenciales, con el
objetivo de reducir la propagacion del COVID-19.

La cuarta etapa ha sido la de mas duracion, pues comenzé el 22 de
abril del 2020 y duré hasta finales del 2021. Esto principalmente debido a la
aparicion de variantes, como Delta y Omicron, que extendieron las olas de
contagio. Aun cuando el 13 de mayo se anuncia el programa de regreso
presencial basados en indicadores por semaforos, en donde el aforo y la
reactivacion de eventos dependia del semaforo de contagios en cada zona
determinada, en esta etapa es cuando se alcanzan la mayor cantidad de
contagios, siendo el 14 de noviembre la fecha en la que se supera el millon de
casos confirmados. El 23 de diciembre llegan las primeras vacunas contra
COVID-19, de Pfizer y BioTech. A partir de aqui se anuncian los programas de
vacunacion en el pais, comenzando por grupos de riesgo y adultos mayores.

En la actualidad, aun cuando la enfermedad no se ha erradicado del
todo, la generacién de anticuerpos de la poblacion, asi como la disponibilidad
de las vacunas, ha dado confianza al gobierno para que se reanudar las
actividades presenciales. La Secretaria de Salud (2022) sefiala que no se
deben bajar los brazos. El riesgo de contagio sigue presente y recomienda
mantener las medidas preventivas como “la sana distancia, uso correcto de
cubrebocas, lavado o higiene de manos y el estornudo de etiqueta en todos
los entornos publicos, asi como completar esquemas de vacunacion de



acuerdo con las recomendaciones nacionales y la adecuada ventilacién de
espacios cerrados”.

En cuanto a patrones de consumo, se ha encontrado un incremento
en las operaciones de compra en linea, “destacando los sectores de despensa,
higiene personal, limpieza, todos ellos con modalidad de entrega a domicilio,
asi como productos digitales como musica, peliculas, series y videojuegos”. La
evolucién de los negocios a ofrecer sus productos por internet ha sido clave
para salir adelante con sus operaciones durante la pandemia (Rios, 2020).

La banca en el mundo

El Banco Mundial sefiala que la adopcidn de soluciones digitales esta
transformando el acceso a la banca. El 71% de los adultos en economias en
desarrollo tienen una cuenta bancaria formal, mientras que hace una década
solo era el 42%. A nivel global, la organizacién destaca que la presencia del
COVID-19 impulsé la adopcion de servicios financieros digitales.
Aproximadamente el 40% de los adultos en los paises en desarrollo hicieron
alguna operacién financiera via digital, y mas de un tercio de estos adultos
pagaron algun servicio basico via digital por primera vez desde el inicio de la
pandemia (Banco Mundial, 2022). “Mas de 80 millones de adultos en India y
mas de 100 millones de adultos en China hicieron su primer pago digital,
después del inicio de la pandemia. En las economias en desarrollo, el 20% de
los adultos —720 millones— hicieron un pago digital en 2021” (Ansar et al,
2022).

Aun cuando se ha ido progresando en la bancarizacion de la poblacion
mundial, al cierre del 2021 existian aun 1,400 millones de adultos no
bancarizados, por lo que existe amplio margen de mejora para lograr llevar al
mundo a una estructura financiera formal. Los gobiernos del mundo tuvieron
que distribuir recursos en efectivo a alrededor de 85 millones de adultos que
aun no tienen una cuenta bancaria. “Digitalizar algunos de esos pagos podria
resultar mas econémico y también podria reducir el nivel de corrupcion del
Gobierno, al tiempo que se incorpora a los beneficiarios al sistema financiero
formal” (Ansar et al, 2022).

En Espafa, por ejemplo, el efecto de la pandemia en el sistema
bancario espafiol tuvo como consecuencia la reduccion de sucursales fisicas,
en donde a inicios de la pandemia se llegaron a cerrar de forma temporal hasta



el 30% de las sucursales en el pais, algunas ya no volvieron a abrir.
Adicionalmente, debido a que el uso del dinero en efectivo fue catalogado
como foco de contagio, también se vio una baja fuerte en la disposicién y uso
de esta forma de pago, lo cual tuvo como consecuencia una reduccién en el
numero de cajeros automaticos. Solo en el 2020, mas de 1,000 de estos
aparatos fueron retirados de la operacion. (Perez Aguirre, 2021)

En Bolivia también se han realizado analisis de la evolucion del uso de
servicios financieros via digital, en donde se ha encontrado un incremento en
el uso de la banca digital durante la pandemia, destacando un alza de 9 puntos
porcentuales en cuanto al uso de estos servicios antes y después del
confinamiento, pasando del 75% al 84%. En este estudio es importante sefialar
también que la gente que aun muestra renuencia a la adopcion de servicios
digitales se debe principalmente a la falta de seguridad percibida, asi como
desconocimiento de funcionalidades que se pueden operar mediante esta via
(Tronche Huanca, 2021).

La banca mexicana

Uno de los principales bancos en México sefiala que “La
transformacion mas grande en el ultimo afio fue, sin duda, la aceleracion
digital. Ya anticipabamos esta revolucion, pero la pandemia hizo que los
cambios se dieran de manera mas rapida” (Hank, 2022). Aun cuando ya se
tenia contemplado el incremento en las operaciones digitales, las condiciones
vividas en 2020 y 2021 rompieron con cualquier estimacion. “Trabajamos para
ofrecerle a nuestros clientes una experiencia que los enamore: una banca
individualizada que se adelanta a sus necesidades. Una banca 100% digital,
agil, intuitiva, y segura... a la que puedan acceder donde quieran, cuando
quieran, como quieran.” (Hank, 2022).

El Banco Mundial (2022) define a la inclusion financiera como “al
acceso que tienen las personas y las empresas a diversos productos y
servicios financieros Utiles y asequibles que atienden sus necesidades —
transacciones, pagos, ahorro, crédito y seguros— y que se prestan de manera
responsable y sostenible”. En México, se identificaron 5 grandes beneficios de
tenerla: genera resiliencia financiera, permite un mejor aprovechamiento de
oportunidades, abre la posibilidad de poder invertir en activos, aporta al
incremento de bienestar social y coadyuva al empoderamiento de las mujeres.



‘La inclusion financiera genera crecimiento econdmico, originado por mayor
consumo, inversion y actividad productiva de la poblacion y de los sectores
economicos” (CNBV, 2020). En cuanto al acceso y uso de los servicios
digitales, ademas de la facilidad para operarlos desde una computadora o
dispositivo mavil con internet, el ambiente digital provee de un “registro y
control de las transacciones, lo que ha originado una disminucién de la
economia informal, asi como una disminucion de actos de corrupcion y ha
generado ahorros en los costos administrativos de las transferencias de
programas sociales” (CNBV 2020).

El informe de Inclusién Financiera 2022 sefiala que durante 2021 se
llevaron a cabo 6,676 millones de transacciones y transferencias, un 20.7%
superior a lo observado el afio anterior (ver Figura 1). Es importante sefialar
que este crecimiento anual es el mas alto observado en los ultimos 7 afios. El
mayor importe de estas transferencias fue a través de la banca por internet.
Adicionalmente, las transferencias enviadas por Cobro Digital —CoDi— se
incrementaron de 154 mil a 220 mil operaciones, representando un incremento
del 143%. El CoDi esta definido como “una plataforma desarrollada por el
Banco de México que, mediante el uso de dispositivos mdviles, permite realizar
transferencias electronicas entre cuentas de diversas entidades financieras y
las personas usuarias finales” (INEGI, 2022).

En contraste, el informe de Inclusiéon Financiera 2021 sefiala que
durante 2020 las transacciones y transferencias ascendieron a 5,531 millones
de transacciones, un 3.9% superior al 2019. En cuanto a las transferencias por
CoDi, éstas pasaron de 38.3 a 154.4 mil operaciones, un incremento del 403%,
tomando en cuenta que este servicio naci6 en 2019.



Figura 1. Transacciones y transferencias electronicas en México.
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Fuente: Elaboracion propia con informacién de Banxico 2015-2021.

Analizando la evolucion de las transacciones y transferencias
electronicas en México, de los afos 2015 a 2021, se puede ver que éstas se
han practicamente duplicado, y es durante la pandemia en donde la linea se
ve mas pronunciada, lo que significa que es en donde mayor incremento hubo
afio a afio.

Adicionalmente, la Encuesta Nacional de Inclusion Financiera —
ENIF— (INEGI, 2022) sefiala que, al cierre del 2021, en México la poblacion
de 18 a 70 afios que tiene por lo menos un producto financiero contratado
asciende a 56.7 millones, lo que equivale a un 67.8% del total. Interesante
destacar que la distribucién geogréfica, en donde la zona Noreste es la mas
alta con un 77.0%, contrastando con la zona Sur en donde el porcentaje de la
poblacidn que tiene por lo menos un producto financiero contratado es de sélo
el 60.1%.

En cuanto al uso de servicios digitales, sefiala indicadores pertinentes
al conocimiento y uso del CoDi, en donde solo el 34% de la poblacion tiene
conocimiento de esta herramienta, destacando la CDMX con el 49.3%,
mientras que la zona Noroeste es la méas baja con un 26.6% (INEGI, 2022).
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También se obtuvo informacion de la distribucion de edad de la
poblacion que utiliza los servicios digitales. La Encuesta Nacional de Inclusion
Financiera 2021 (INEGI, 2022) muestra que, de la gente que realiza pagos
digitales con mayor frecuencia en compras mayores a 500 pesos, los
principales usuarios son aquellos cuya edad se encuentra entre los 30-39 afios
con 36%, mientras que los adultos mayores de 70 afios son los que menor
participacion tienen, con sélo un 13% (Ver Figura 2).

Figura 2. Poblacién que realiza pagos digitales en compras mayores a $500
pesos (como % de adultos que realizan estos pagos con medio distinto al
efectivo) en 2021.
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Fuente: Elaboracion propia con informacién de la ENIF 2021.

Otro de los factores colaterales que trajo la pandemia, fue el que, al
establecerse las normas de distanciamiento social, las escuelas y los trabajos
optaron por modos de operacion remota, en el que las personas pueden
desempenar sus roles desde sus hogares. Para esto, tuvieron que habilitar sus
hogares como terminales de trabajo, instalando una conexién de internet lo
suficientemente fuerte como para poder hacer videoconferencias, asi como la
adquisicion de equipos de computo y tabletas para llevar a cabo sus
actividades desde casa.

Esto trajo como consecuencia que muchos hogares en México se
tuvieron que equipar con tecnologia e infraestructura para poder llevar a cabo
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sus actividades de educacion y trabajo bajo las nuevas medidas. Al hacer esto,
un efecto colateral es que la tecnologia adoptada no sélo sirve para eso, sino
que también abre la puerta al acceso de multiples servicios de manera digital,
dentro de los que se encuentran los servicios financieros.

Segun la Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de
Tecnologias de la Informacion en los Hogares 2021 —ENDUTIH— (INEGI,
2022), la evolucion de hogares que disponen con una conexion a internet se
incrementd a un 66.4% de la poblacion. Cuando la tasa de crecimiento anual
era del 5.7% promedio en los Ultimos 3 afios, del 2020 al 2021 se incrementd
un 10.9% (ver Figura 3).

Figura 3. Hogares que disponen de conexion a internet
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Fuente: Elaboracion propia con informacién de la ENDUTIH 2021.

También se vio un incremento en los recursos que los hogares
estuvieron dispuestos a invertir, con el objetivo de mejorar la conectividad a
internet. Los hogares mexicanos pagaron mas de $600 pesos mensuales por
paquetes que incluyen servicio de internet y mostraron un incremento de 5.5%
respecto al afio anterior; mientras que los servicios de telefonia y TV de paga
bajaron de prioridad, al destinar menos recursos (INEGI, 2022).

Adicionalmente, se puede apreciar el impacto de la pandemia en el
comportamiento de las personas al observar que del 2019 al 2021, los usuarios
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que tienen acceso a internet desde su hogar pasaron de 70.8 a 84.4 millones
de usuarios respectivamente, un 19.2% mas que al inicio de la pandemia. Esto
se traduce ademas en que ya el 72% de la poblacion accede a internet desde
su hogar. En contraste, los usuarios que acceden a internet fuera de su hogar
tuvieron una diminucion considerable, al pasar de 8.7 a 4.2 millones,
representando una baja del 51.7%. Al cierre del 2021, solo el 3.6% de la
poblacion lleva a cabo esta actividad fuera de casa (INEGI, 2022).

El nimero de sucursales bancarias en el sistema financiero mexicano
es otro de los indicadores en los que la pandemia tuvo un impacto relevante.
Como se ve en la grafica 4, la tendencia al alza en la existencia de sucursales
se detuvo en el momento que inicié la pandemia. Esto influenciado en gran
parte debido a las restricciones que se dieron por las medidas de
distanciamiento social. Aun cuando no se cerraron las sucursales bancarias
por completo durante el periodo mas alto de contagios, la capacidad de
atencidn, asi como los servicios presenciales ofrecidos, se redujeron de forma
considerable.

Al cierre del 2021, el nimero de sucursales bancarias en México se
ubicd en 15,465, un 4% menor al 2020 (ver Figura 4). Es importante destacar
que esta cifra se encuentra por debajo de lo que se tenia en 2015. La banca
multiple representa el 75% del total de sucursales, en donde los primeros tres
bancos son Banco Azteca con 1,974, BBVA con 1,703 y Bancoppel con 1,257,
Aunque se ve una marcada disminucion en el numero, existe por lo menos una
sucursal en la mitad de los municipios del pais, cubriendo el 92% de la
poblacidn por demogréfico. “El porcentaje de la poblacidn con acceso al menos
a una sucursal a una distancia de 4 kilometros fue de 77%, que representa el
20% de localidades con mas de 20 habitantes” (CNBV, 2022).
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Figura 4. Evolucién de Sucursales Bancarias en México, en miles.
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Fuente: Elaboracion propia con informacién de Banxico 2015-2021.

Conclusiones:

El uso de los servicios digitales en la banca ha venido en incremento
en la Ultima década, después de revisar la informacion de los ultimos afios,
podemos comprobar que efectivamente la aparicion de la pandemia por el
COVID-19 caus6 una aceleracion en la adopcién de la banca digital.

Inclusive las personas que se mostraban renuentes en el pasado para
hacer esta transicion, con las condiciones de distanciamiento social, las cuales
se prolongaron por casi 1 afio en México, tuvieron que dar este paso para
poder seguir realizando operaciones financieras bajo esta nueva realidad.

Aun cuando la aparicion de la pandemia acelerd la digitalizacion de la
banca en México, hay un sector de la poblacién que sigue temerosa de utilizar
estos nuevos servicios, en gran parte por desconocimiento de su operacion,
asi como por el miedo a la fiscalizacion de todos sus movimientos.

La banca tradicional seguira buscando tener presencia fisica en el
pais, sobre todo en las zonas alejadas de las grandes ciudades, en donde la
disponibilidad de infraestructura tecnoldgica es escasa, y las conexiones a
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internet no son lo suficientemente fuertes o estables como para poder
solventar las transacciones bancarias.

Elincremento de la infraestructura tecnoldgica en el pais, la mejora de
las capacidades de los dispositivos mdviles, los desarrollos de nuevas
funcionalidades por parte de las instituciones financieras, asi como la
educacion sobre los beneficios de la operacion de los servicios bancarios en
linea, seguiran contribuyendo para que el porcentaje de la poblacion que usa
la banca digital siga en aumento.
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