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Resumen Ejecutivo

Hoy en dia los medios de pago se han visto influenciados por los cambios
tecnologicos en los servicios financieros en consecuencia el dinero electronico en El
Salvador ha surgido como una medida para la inclusion de las personas bancarizadas y no
bancarizadas, a pesar de esto su adopcion se ha visto limitada por diversos factores, como
la desconfianza en la seguridad cibernética, la preferencia de las personas por el dinero en
efectivo, falta de educacion financiera en la poblacidon especialmente en aquellas que no

cuentan con acceso a internet y residen en zonas rurales.

El objetivo de la investigacion consiste en explicar la influencia del dinero
electrénico en el mercado financiero de El Salvador a través de la identificacion de
beneficios y desafios, de modo que, comprendamos aquellos beneficios, barreras y como
podria fortalecer la economia, el uso regular del dinero electronico en el pais comparado
con uso del dinero en efectivo que es el tipo de dinero con que la poblacion se encuentra
mas familiarizado, pero por ende tiene sus riesgos por ejemplo la pérdida del mismo por

robo o extravio.

El método adoptado es de caracter inductivo-deductivo, porque la obtencidon de
conclusiones parte de los hechos generales a particulares y a su vez se parte de datos
particulares a generales, debido al analisis e interpretacion de los datos obtenidos durante
la entrevista realizada a especialistas en cuanto a los servicios financieros digitales e
informacion obtenida de las fuentes secundarias tal como estudios realizados por el Banco
Central de Reserva de El Salvador, Banco Mundial y memoria de labores del afio 2022 de

la Sociedad Proveedora de Dinero Electronico Tigo Money.
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La Encuesta Nacional de Acceso y Uso de Productos y Servicios Financieros
indica que la falta de educacion financiera es un problema latente, reflejo de eso es el alto
grado de desconocimiento sobre la existencia de billeteras electronicas, principalmente en
el género femenino. Los datos demuestran que menos de la mitad de las mujeres
encuestadas poseen conocimientos sobre las herramientas financieras digitales, caso
contrario mas de la mitad de los hombres encuestados si conocen sobre este tipo de
herramientas digitales. A causa de esta diferencia el enfoque de educacion financiera
puede ser dirigido en mayor parte a la mujer, y de esta manera se les permita tener una
participacion mas activa en el uso de las tecnologias financieras. Desde un enfoque
deductivo podemos concluir que, si bien el dinero electronico posee el potencial de
mejorar la inclusion financiera en el pais, su influencia dependeré de la eliminacion de las

barreras de acceso y conocimiento.

De acuerdo con la investigacion realizada es recomendable que las instituciones
financieras, asi como los entes tanto regulador como supervisor del dinero electronico
establezcan alianzas estratégicas con el Ministerio de Educacion, Ciencia y Tecnologia,
para el desarrollo e implementacion de programas de educacion financiera para la
poblacion salvadorefia y que se tenga un mayor enfoque en las mujeres. El desarrollo de
las capacitaciones debe de ser accesible para todas las personas ademas de dar a conocer
sobre el uso correcto y seguro de las billeteras electronicas y de otras herramientas

financieras digitales.
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Introduccion

En El Salvador la poblacion utiliza dinero en efectivo para realizar compras, pagos
u otro tipo de transacciones. Sin embargo, el dinero en efectivo no es la iinica forma de
pago disponible, también existe la opcion de utilizar dinero electrénico, razon por la que
se explica la influencia que el dinero electronico tiene en el mercado financiero de El

Salvador y las implicaciones asociadas a temas sociales, econdmicos y tecnologicos.

Lo anterior, con la finalidad de dar a conocer su funcionamiento y regulacion,
presentar ventajas y desventajas que definen la influencia que el dinero electronico tiene
en el mercado financiero. En ese sentido, se muestra el funcionamiento de dicho dinero,
el papel que desempefia el Banco Central de Reserva de El Salvador y la Superintendencia

del Sistema Financiero como ente regulador y supervisor respectivamente.

El documento esté estructurado en tres capitulos que se describen a continuacion.

Capitulo I, Planteamiento del Problema y Marco Teorico, se realiza una
descripcion de la evolucion del dinero electronico y los desafios, delimitacion teodrica,
temporal y geografica; en la primera se hace referencia a las teorias relacionadas con el
aprendizaje, aceptacion y las nuevas tecnologias. Asimismo, se definen los objetivos
mediante los que se guia el estudio. Se detalla primeramente la definicion de dinero, el
surgimiento de monedas digitales y el acompafiamiento del internet. También, se muestra
de forma breve el uso del dinero electronico tanto a nivel mundial como en El Salvador;
asimismo, se hace referencia a las entidades autorizadas por la Superintendencia del
Sistema Financiero para proveer dinero electronico. Se incluye los diferentes conceptos

que forman parte de la terminologia utilizada a lo largo del desarrollo del tema de estudio,
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Leyes y Normas a las que estan sujetas las entidades encargadas de proveer dinero

electronico y mediante las cuales se garantiza proteccion a los fondos de los clientes.

Capitulo II, titulado Metodologia de la Investigacion, se inicia describiendo los
métodos y técnicas utilizadas para llevar a cabo el estudio, criterios definidos para la
elaboracion de las preguntas de la entrevista, el tipo de estudio de acuerdo con el objetivo
de investigacion. También, se realiza el diagnostico y andlisis de la informacion, efectuado
a partir de la revision bibliografica y los resultados obtenidos de la consulta realizada a
los encargados del area de Supervision de Servicios Financieros Digitales y
Complementarios respecto al tema en cuestion. Por consiguiente, se presenta el analisis
de la influencia del referido dinero en el mercado financiero abordandose el inicio de
operaciones de Mobile Cash, S.A.; se ilustra el proceso de autorizacion para una Sociedad
Proveedora de Dinero Electronico, las ventajas y desventajas que enfrentan los usuarios;
analisis comparativo del funcionamiento del dinero electrénico en El Salvador respecto a

Guatemala, Honduras y Nicaragua.

En el Capitulo III aporte a la investigacién y casos ilustrativos, se presenta el
analisis teorico se retoman elementos expuestos en los capitulos I y II, se resalta la
importancia de aprovechar las nuevas tecnologias y la ejecucion de acciones para mejorar
la inclusion financiera. También, se presenta el desarrollo de casuistica, mediante la cual
se analiza el dinero electronico aplicado en las finanzas personales, empresariales y su
exposicion al riesgo. Finalmente se detalla una serie argumentos derivados del andlisis del
estudio, las conclusiones y recomendaciones como propuesta de mejora especialmente

para incentivar a la poblacidon no bancarizada a optar por el uso de dinero electronico.



CAPITULO 1: Planteamiento del Problema y Marco Teérico

1.1 Planteamiento del Problema

1.1.1 Antecedentes

En la actualidad la transformacion digital y el dinero electronico han sido unos de
los temas en auge durante los Gltimos afios, esto ha generado una influencia tanto positiva
como adversa dentro del sistema financiero del pais y a nivel mundial. Este tipo de dinero
es almacenado y transferido de manera electronica, mediante el uso de billeteras digitales,

tarjetas de crédito y débito, asi como de aplicaciones.

1.1.2 Descripcion

Segun estudios realizados por el Banco Mundial, El Salvador presenta desafios en
el tema de digitalizacion econdémica debido a que el ambiente de confianza en
ciberseguridad demuestra que el 58% de las empresas han tenido algin incidente
cibernético en 2020 y la poca alfabetizacion digital en las personas presenta obstaculos

para aprovechar los beneficios de la economia digital.

Asimismo, segun un estudio realizado por el Banco Mundial en 2020, un
ecosistema de Servicios Financieros Digitales que promueva la competencia, la
innovacion y la interoperabilidad es esencial para garantizar que los hogares y las
empresas en El Salvador, en particular aquellos que actualmente “no estan bancarizados”,
puedan tener acceso a servicios financieros digitales apropiados y asequibles. Ademas,
resalta que dos tercios de la poblacion adulta de EI Salvador carece de acceso a los
servicios financieros basico y a pesar del reciente crecimiento de los productos de dinero

movil, la aceptacion de los servicios financieros es menor que en otros paises.



Dado lo anterior, dentro de los desafios que el uso del dinero electronico
representa se encuentra la vulnerabilidad a la que estan expuestas los usuarios debido a
los robos de informacion personal, robo de dinero en cuentas por parte de
ciberdelincuentes, esto genera desconfianza y se vuelve una barrera que impide la entrada
de nuevos usuarios y por lo tanto esto se traduce en un retroceso para las entidades que
acuden al mercado financiero dado que los usuarios abandonan la parte tecnoldgica y se
avocan al método tradicional aunque esto les genere costos en las transacciones
financieras y ademas las entidades financieras deben destinar recursos para ser eficientes

en los procesos.

El uso del dinero electrénico ha generado cambios significativos no solo en la vida
cotidiana, sino principalmente en el sistema financiero y por lo mismo en el mercado
financiero de El Salvador, pero a su vez trae consigo retos con relacion a la seguridad de

los datos de los usuarios, inclusion financiera y la estabilidad de dicho sistema.

1.1.3 Formulacion

Ante los cambios tecnologicos, surge la necesidad de abordar ;Como el dinero electronico
ha influido en el mercado financiero de El Salvador? Siendo asi que la influencia percibida no ha
sido la esperada, porque las personas optan por el uso del dinero en efectivo en vez del dinero
electronico, ademas la falta de educacion financiera provoca que su adopcidon sea menor, aunque
este ultimo ofrezca beneficios tales como la optimizacion del tiempo mediante la eficiencia de las
transacciones que se realizan. Sin embargo, como se ha mencionado anteriormente el dinero
electronico contiene riesgos: en cuanto a las Sociedades Proveedoras de Dinero electronico, estas
deben de operar bajo estricto cumplimiento de las normativas emitidas, considerando esto los
riesgos siempre se mantendran presentes debido a los ciberdelincuentes que se aprovechan de

situaciones en donde las credenciales de los usuarios quedan expuestas por algin motivo, por



ejemplo si algin usuario utiliza alguna red WIFI publica, se encuentra expuesto al robo de

informacion por parte de algun ciberdelincuente.

1.2 Delimitacion de la Investigacion

1.2.1 Geogrdficay temporal
La investigacion se desarrolla en El Salvador, considerando la obtencion de
informacion por medio de diferentes fuentes secundarias, especialmente aquella emitida

por el Sistema Financiero del pais y literatura de autores extranjeros.

El estudio estd basado en el analisis de teorias y normativas emitidas que permiten
abordar el tema del dinero electronico, el periodo comprendido para su desarrollo es:

enero de 2019 a diciembre de 2022.

1.2.2 Teorica

Para el desarrollo de la presente investigacion se toman en cuenta las siguientes
teorias que hacen referencia al aprendizaje, aceptacion y las nuevas tecnologias. Estas
teorias fundamentan la facilidad mediante la cual la poblacion aprende y practica, asi

como lo requiere el uso del dinero electrénico y su relacion con los avances tecnoldgicos.

» Teoria de la Aceptacion de la Tecnologia (TAM)

Define las percepciones especificas en torno a la utilidad y la facilidad de uso de
alguna tecnologia, las que predicen directamente a las intenciones de llevar a cabo
comportamientos auxiliados por dicha tecnologia (Davis, 1989, p. 982). Es decir, explica
el nivel de aceptacién en la poblacion para las nuevas tecnologias, considerando la
facilidad o dificultad al momento de implementarlas, asi como la utilidad que estas puedan

tener, por ejemplo, si la poblacién considera que el uso del dinero digital es complicado



es menos probables que lo adopten, ya que también podrian percibir que este no le ofrece

beneficios a largo plazo.

» Teorias del comportamiento y aprendizaje

e Teorias cognitivas del aprendizaje
De esta teoria se presenta que, el aprendizaje no es una manifestacion espontanea
de formas aisladas, sino que es una actividad indivisible conformada por los procesos de
asimilacion y acomodacion, el equilibrio resultante permite a la persona adaptarse
activamente a la realidad, lo cual constituye el fin Gltimo del aprendizaje (Psicologia y
Mente, 2015). De modo que esta teoria consiste en como nuestra mente organiza, procesa
y almacena la informacion obtenida durante las actividades y experiencias vividas

permitiendo asi la recuperacion y aplicacion de estas en situaciones futuras.

e Teoria Cognitivo Social de Bandura
Los humanos adquieren destrezas y conductas de modo operante e instrumental,
asimismo entre la observacion y la imitacion, intervienen factores cognitivos que ayudan
al sujeto a decidir si lo observado se limita o no (Lacal, 2009, p. 5). En consecuencia, la
teoria explica como el aprendizaje se da por medio de la observacion de los diversos
comportamientos de los individuos, posteriormente del procesamiento de lo observado va
la toma de decisiones sobre si se imita 0 no la conducta previamente observada, teniendo

en cuenta los diversos factores incluidos en el comportamiento.

> Teoria de los mercados eficientes

Consiste en que, si en un mercado existieren inversores inteligentes y bien

informados, los titulos serian valorados apropiadamente y reflejarian toda la informacion



disponible. Si un mercado es eficiente, todos los inversores tienen las mismas
probabilidades de ganar o de perder (Fama, 1970, p. 383). Por tanto, estos mercados
simplemente dicen que dentro de un mercado competitivo los precios de los diversos
activos reflejan toda la informacién disponible siendo asi los movimientos los precios se
vuelven aleatorios e impredecibles, por ende, nadie puede superar el mercado sin llegar a

asumir un riesgo adicional.

» Enfoques claves para acelerar la inclusion financiera

Hace referencia a ocho enfoques que sirven como guia general acerca de lo que
tiene impacto en la mayoria de los paises la mayor parte de tiempo: Fomentar la diversidad
de las instituciones financieras, facilitar el uso de tecnologias innovadoras y el ingreso de
instituciones no tradicionales basadas en la tecnologia, ampliar las actividades bancarias
basadas en agentes y otros mecanismos de prestacion de servicios eficaces en funcion de
los costos, invertir en supervision y aprovechar la tecnologia para optimizar los recursos

limitados, implementar requisitos graduales (Banco Mundial, 2017).

1.3 Justificacion de la Investigacion

El dinero electronico al ser una forma distinta de pago del efectivo representa un
tema en tendencia dentro de los servicios financieros digitales el cual viene acompanado

de innovacion tecnologica aplicada al sistema de pagos y la circulacion del dinero.

Siendo asi esta monografia pretende contribuir en el conocimiento existente sobre
la influencia en el uso del dinero electrénico dentro del mercado financiero, el papel que

juega en la economia, asi como las implicaciones que este medio de pago puede tener,



para la adquisicion de bienes y servicios por parte de la poblacion, empresas e

instituciones financieras en el pais.

1.3.1 Novedoso

El tema se ha abordado principalmente desde una forma genérica, debido a los
cambios que ha experimentado la economia del pais con la introduccion del dinero
electrénico, a medida que las diferentes instituciones que forman parte del mercado
adoptan este nuevo sistema de pago. Sin embargo, gran parte de la poblacién no cuenta
con servicios bancarios, especialmente en las zonas rurales, por esta razon este estudio

permite entender estos cambios y como estos impactan en los sectores méas vulnerables.

1.3.2 Factibilidad

Es un proyecto de investigacion monogréafico factible dado que existe
disponibilidad y facil acceso de recursos bibliograficos para fundamentar los argumentos
necesarios para llevar a cabo la investigacion desde revistas, boletines estadisticos,
publicaciones, habilidades, asesoria de un especialista en metodologia de la investigacién

y conocimientos necesarios y recursos financieros por parte del equipo.

1.3.3 Utilidad social

Es un estudio importante dado que es un aporte que contribuye no solo a lo
académico sino a la poblacion en general y mediante esta monografia se busca informar
y generar mayor conocimiento a los lectores para que elaboren sus propias conclusiones
sobre la influencia que este ha tenido en El Salvador, los beneficios y riesgos, al mismo
tiempo se busca de cierta forma promover la inclusion financiera, motivar a las personas
a acceder a productos y servicios financieros mostrando como se pueden constituir

mejores oportunidades asociadas con el uso del dinero electrénico.



1.3.4 Originalidad

Se considera que el tema del dinero electronico y su influencia en el mercado
financiero de EIl Salvador es Gnico en el sentido que se realiza basado en analisis y disefio
propio con la finalidad de proporcionar un aporte tedrico, ademas se aborda desde una

perspectiva general que deriva en un aporte facil de comprender.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General
Explicar la influencia del dinero electronico en el mercado financiero de El

Salvador, considerando sus implicaciones sociales, econdmicas y tecnoldgicas.

1.4.2 Objetivos Especificos

1. Investigar y describir el marco regulatorio y legal del dinero electrénico en El
Salvador.

2. Analizar los beneficios y desafios del dinero electronico en El Salvador en el
contexto del sistema y mercado financiero, considerando aspectos como la
inclusion financiera, la eficiencia en las transacciones, la seguridad y la privacidad
de los datos.

3. Proponer recomendaciones sobre posibles areas de mejora y desarrollo para

maximizar los beneficios y disminuir riesgos en el uso de dinero electronico.

1.5 Marco Teorico

Para comenzar a conocer sobre el dinero electrénico, es importante definir el

concepto de dinero y de acuerdo con el enfoque neoclasico: “el dinero es cualquier medio



de cambio generalmente aceptado (todo aquello que sera aceptado por practicamente todo

el mundo a cambio de bienes y servicios)” (Hurtado, 2009).

En consecuencia, a lo anteriormente mencionado hoy en dia podemos referirnos

al dinero no solamente a los billetes y monedas fisicas, sino, también al dinero electronico

que puede ser almacenado en dispositivo moviles, billeteras digitales, tarjetas de crédito

y débito, cheques o transferencias.

1.5.1 Caracteristicas del Dinero Electronico

El dinero electronico posee diferentes caracteristicas segun la diversidad de

autores, pero para efectos del tema en estudio, se describen segln lo establecido, en el

articulo 6, de la Ley para Facilitar la Inclusion Financiera:

a)

b)

Es un valor monetario representado en un registro electrénico, que aumenta o
disminuye para su titular en la misma proporcion en que haga uso de este, ya sea
convirtiéndose en efectivo, transfiriéndolo o realizando pagos.

El valor monetario registrado electronicamente no constituye depdsito en ninguna
de sus modalidades y no tiene la garantia del Instituto de Garantia de Depositos.
El valor que consta en el registro electronico es convertible a dinero en efectivo.
Es aceptado como medio de pago, siempre que el Proveedor y los demas actores
hayan celebrado previamente los contratos correspondientes.

Los saldos de dinero electronico a nombre de un titular podran comprobarse en la
base de datos de registros electronicos que lleve el Proveedor, la cual debera
contener los movimientos de dinero electronico efectuados por su titular. Los
Proveedores de Dinero Electronico deben expedir, de forma fisica o electrénica,

sin costo, y a requerimiento del titular, un estado de los movimientos de los



registros electronicos y del saldo que resulte a favor del titular, para lo cual el
Proveedor establecera el procedimiento para facilitarlo; dicho estado tendra la
calidad de documento probatorio del referido saldo y tendré fuerza ejecutiva para
reclamar el cumplimiento de los derechos de pago del titular y el cumplimiento de

las obligaciones del Proveedor para con el referido titular.

1.5.2 Ventajas y Desventajas del Dinero Electronico en Pagos y Transferencias

El dinero electronico no cuenta con garantia por parte del Instituto de Garantia de
Depésitos (IGD), sin embargo, se encuentra respaldado por el Banco Central de Reserva
de El Salvador, esto favorece a los usuarios porque los fondos que poseen en sus cuentas
se encuentran seguras. Al respecto, es necesario sefialar las ventajas del dinero electronico
para obtener una mayor aceptacion por parte de la poblacion segln el siguiente detalle:

(Banco Central de Reserva, 2017).

1. Disminucion de riesgo por manejo de efectivo

2. Ahorro de tiempo al posibilitar el uso 24/7

3. Facilita pagos y transferencias

4. Facil identificacion del origen y destino de los fondos lo que reduce el lavado
de dinero.

5. Producto sencillo y seguro

6. Al ser extraviado o robado el dispositivo moévil, el dinero se mantiene en el
registro del usuario.

7. Disminucion de costos en las transacciones financieras al no tener que
desplazarse fisicamente, facilitando operaciones desde su hogar o trabajo a través de sus

dispositivos moviles.
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El dinero electronico facilita la vida de los usuarios, promoviendo la inclusion
financiera. Sin embargo, este sistema también presenta desventajas conforme a su uso,

entre los que se encuentran:

. Amenazas informaticas
° Acceso a internet

. Educacion financiera

. Dependencia de terceros.

Se han tomado en consideracion estas desventajas debido a que estas son las mas
comunes relacionadas con su adopcion y uso. Porque las amenazas informaticas ponen en
riesgo la seguridad de los usuarios, con lo cual se requiere medidas mas avanzadas de
proteccion. (Global Financial Integrity, 2023). Ante la falta de acceso a internet por parte
de la poblacion especialmente las zonas rurales se limita el uso de este medio de pago.
(Beylis, Maloney, Vuletin, & Andres, 2023). Ademas, sin una educacidén financiera
adecuada por parte de los usuarios se dificulta su uso y son mas vulnerables a los fraudes
y errores en las transacciones. Por ultimo, sobre la dependencia de terceros se crea una
vulnerabilidad en la poblacién por fallas en los sistemas y por politicas impuestas por

bancos y empresas tecnoldgicas (OEA, sf).

En concordancia con lo anterior, el dinero electronico como representacion de una
moneda fiduciaria puede usarse para efectuar pagos a través de una aplicacion de teléfono
movil, procesos de transacciones o transferencias se realicen de forma facil y rapida; por
lo que, el BCR cuenta con El Sistema de Control de Dinero Electrénico (CODE). En ese
sentido es importante, mostrar el proceso que toda proveedora debe realizar previo a la

autorizacion para iniciar operaciones, este se detalla en la ilustracion 1.1.



Tabla 1

11

Tipos de riesgos que deben gestionar las SPDE, Bancos y SAC.

Tipos Definicion

Riesgo reputacional

Es la posibilidad de incurrir en pérdidas, producto del
deterioro de imagen de la entidad, debido al incumplimiento
de leyes, normas internas, codigos de gobierno corporativo,

cddigos de conducta, lavado de dinero, entre otros.

Riesgo operacional

Es la posibilidad de incurrir en pérdidas, debido a las fallas
en los procesos, personas, los sistemas de informacion y a

causa de acontecimientos externos.

Riesgo legal

Consiste en la posibilidad de ocurrencia de pérdidas debido
a fallas en la ejecucion de contratos o acuerdos, al
incumplimiento de normas, asi como a factores externos tales

como cambios regulatorios, procesos judiciales, entre otros.

Riesgo de liquidez

Es la posibilidad de incurrir en pérdidas por no disponer de
los recursos suficientes para cumplir con las obligaciones
asumidas, incurrir en costos excesivos y no poder desarrollar

el negocio en las condiciones previstas.

Fuente: Elaboracion propia a partir de lo establecido en el articulo 6 de las Normas

Técnicas para la Gestion Integral de Riesgos de las Entidades Financieras (NRP-20).
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Ilustracion 1.1

Proceso de autorizacion para una SPDE

Proceso de autorizacion para una Sociedad Proveedora de
Dinero Electronico

Proveedor de Dinero Electrénico firma contrato con el BCR
para apertura de cuenta para el deposito que respalda el
dinero electronico.

BCR certifica el correcto funcionamiento de las interfaces
entre BCR y el Proveedor de Dinero Electronico para
controlar el dinero electrémico.

Firma de contrato entre el Proveedor de Dinero Electromico
v el BCR, para uso de plataformas tecnologicas del ente
regulador: Sistema de Control de Dinero Electronico,
CODE; Sistema de Pagos Masivos SPM

El BCR recibe deposito que respalda el dinero electronico

El BCR garantiza el dinero de la poblacion las 24 horas HHH

vlos 7 dias de la semana.

Fuente: Elaboracion propia con informacion obtenida del Banco Central de Reserva de
El Salvador y Ley para Facilitar la Inclusion Financiera.

El Sistema de Control de Dinero Electronico (CODE), es un sistema que permite
al Banco Central de Reserva saber si no hay mas dinero en circulacion del que la Sociedad
Proveedora de Dinero electronico ha depositado, el citado sistema es colocado en la
plataforma de la proveedora, continuamente y cada vez que esta ultima crea dinero
electronico, también el sistema compara que no haya menos dinero depositado, de ser asi
genera una alerta para la Superintendencia del Sistema Financiero y al Banco Central de
Reserva de El Salvador y por supuesto a la misma entidad, estas medidas garantizan

seguridad a la poblacién que usa dinero electrénico.
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1.5.3 Funcionamiento del Dinero Electronico en El Salvador

El usuario de dinero electronico puede efectuar el pago de servicios de energia
eléctrica y el agua potable, cable e internet; asimismo, cobrar remesas, efectuar retiros de
efectivo a bajo costo. En la figura 1.2 se esquematiza el funcionamiento del dinero

electronico en El Salvador.

El funcionamiento del dinero electronico estd regido por las disposiciones
establecidas en la Ley para Facilitar la Inclusion Financiera y en su articulo 5 establece
que se entendera por dinero electronico, el valor monetario registrado a favor de un titular
o cliente, que constituye una obligacion de pago exigible a su proveedor, y es aceptado
por los demads actores que hayan convenido recibir o prestar este servicio, como un medio
de pago en un monto equivalente al dinero efectivo entregado, se almacena en un soporte
electronico. Su titular podra utilizarlo para hacer transferencias locales, pagos y

conversion a dinero en efectivo al valor nominal.

El usuario adquiere este tipo de dinero mediante un contrato en el que se
establecen las obligaciones entre las partes (usuario y proveedor), en este documento se
define el procedimiento que debera seguir el cliente titular ante el proveedor en caso de
pérdida, robo o extravio de su dispositivo electrénico (celular, tablets, etc.) con la

finalidad de recuperar el saldo a su favor.

Las proveedoras pueden crear registros tanto para personas naturales como

juridicas, cada una con sus diferentes requisitos para poder abrir la respectiva cuenta.
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Ilustracion 1.2

Funcionamiento del dinero electronico

FUNCIONAMIENTO DEL DINERO ELECTRONICO EN EL SALVADOR

El dinero electrénico es proveido por:
Regulados por ¢ BCRde E| ~ €= SPDE, Bancos, Bancos Cooperativos y =———3Supcrvisados por la SSF

Salvador SAC
Titular o
100% respaldado cliente firma
o ’
conel Pucde usarlo para
proveedor %
/_ « Hacer transferencias
= Pagos
( = Convertirlo a efectivo

Los fondos almacenados en
registros de dinero electrénico con

5 afios de inactividad pasan a favor En el contrato se
del Estado. designan los
beneficiarios de los
fondos

Fuente: Elaboracion propia a partir de lo dispuesto en la Ley para Facilitar la Inclusion

Financiera.

De igual forma la cuenta del titular es habilitada mediante la firma de un contrato
de adhesion, en el cual se designa a los beneficiarios en caso de fallecimiento del titular o
persona contratante, esto debido a que transcurrido un periodo de 5 afios de inactividad
en la cuenta del cliente segun lo establece el articulo 11 de la Ley para Facilitar la

Inclusion Financiera.

El dinero electrénico no solo esta presente en El Salvador, sino también en
Centroameérica, al respecto, en la Tabla 2 ofrece una comparativa sobre el uso de este tipo

de dinero en tres paises de la region.
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Tabla 2

Dinero electronico en Centroamérica

El dinero electronico en Centroamérica

Pais

Detalle

Funcionamiento

Guatemala

El dinero electronico funciona
como el dinero bancario, pero
no esta respaldado por el
Estado, sino por su emisor

privado.

Las proveedoras de dinero electronico
que para el caso son los Bancos
empresas administradoras de tarjetas
de créditos en Guatemala tienden a
penetrar en el mercado financiero con
mayor facilidad. Su valor depende de
la administracion prudente y de la
proteccion legal de los activos
disponibles. Ademas, dicho dinero
estd respaldado por un seguro de

deposito.

Honduras

FEl dinero electronico es

proveido mediante Dbilletera
electronica en la cual se puede
realizar la conversion de dinero
electronico en efectivo y
viceversa, envio y recepcion de
dinero electronico a cualquier
billetera electronica, pagos y

desembolsos masivos.

El dinero electronico es parte del

Sistema de Pagos (INDEL) vy

corresponde  a los Bancos e

instituciones especializadas de
servicios de pago proveer dinero

electronico.

Nicaragua

El dinero electronico es

definido como la anotaciéon o
del wvalor

registro contable

monetario de un crédito exigible

Es emitido por un valor igual a los

fondos requeridos, el cual es
convertido a efectivo en cualquier

momento y que por lo mismo no
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El dinero electronico en Centroamérica

Pais Detalle Funcionamiento

a su emisor, el cual es | constituye un deposito, por lo cual no
almacenado en un dispositivo | genera intereses y al igual que en el
movil, es aceptado como | Salvador se encuentra registrado en
facilitador de pago por personas | los pasivos del emisor.

naturales o juridicas dentro del
mismo Circuito de
Transacciones Moviles del

emisor.

Fuente: Elaboracion propia con informacion obtenida del sitio web oficial del Banco de
Guatemala, Banco Central de Honduras y de la Norma que Regula las Operaciones con

Dinero Electronico Realizadas por Instituciones Financieras (Nicaragua).

1.6 Marco Historico

1.6.1 Historia y Evolucion del Dinero Electronico

Previo a conocer sobre el uso del dinero electronico, es importante abordar el
concepto de dinero como tal, y de acuerdo con el enfoque neocléasico, “el dinero es
cualquier medio de cambio generalmente aceptado (todo aquello que sera aceptado por

practicamente todo el mundo a cambio de bienes y servicios)” (Lipsey, et al., 1994).

Actualmente podemos referirnos al dinero no solo como billetes y monedas, sino,
también podemos mencionar las tarjetas de crédito, de débito, dinero electronico,

transferencias o cheques.

Referente a lo anterior, el dinero electronico como otra forma de dinero, tiene sus

inicios en 1972, cuando el Banco de la Reserva Federal de San Francisco en los Estados



17

Unidos de América, creo la primera red para realizar transferencias electronicas de dinero
entre su casa matriz y sus filiales bancarias. Dicha red se expandio a todos los bancos de
la Reserva Federal y al percibir el éxito que tuvo esta modalidad, a pesar de encontrarse
en una etapa inicial, dicha informacién viajaba de banco a banco grabada en cintas

magnéticas en esa etapa, era relativamente riesgosa.

Posteriormente, surgen las monedas digitales en la década de los afios 90 en los
sitios Burbuja.com. Una de las primeras en surgir fue E-gold fundada en 1996 y
respaldada por el oro y crecid a varios millones de usuarios antes de que el gobierno de

los Estados Unidos lo cerrara en 2008 (Kim Zeter, 2009).

1.6.2 Origenes y Desarrollo del Dinero Electronico

Parte del desarrollo que ha tenido el dinero electronico viene dado por diferentes
elementos significativos al largo de la historia financiera, tal como se muestra en la
ilustracion 1.3. y que al mismo tiempo evidencia la evolucion del dinero electronico ha
sido un proceso que ha marcado y diferenciado la forma de ver el dinero inicamente como

papel moneda y ha pasado a transformarse con la ayuda de los avances tecnoldgicos.

1.6.3 El Dinero Electronico y Mercados Financieros por el Mundo

El dinero electronico es utilizado con mayor frecuencia, y debido a su crecimiento
los reguladores deben centrarse en la proteccion del consumidor y la integridad del
sistema de pagos en su conjunto. Sin embargo, la pandemia (COVID-19) con la
aceleracion del numero de transacciones en linea y del crecimiento del dinero electronico,
no ha hecho sino aumentar la importancia de los marcos prudentes de dinero electronico

(IMF, 2021).



Ilustracion 1.3

Cajeros Automaticos
(ATMs): permitieron a
las personas retirar
dinero en efectivo y
realizar otras
transacciones sin la
necesidad de visitar
una sucursal bancaria
fisica.

1960

Desarrollo evolutivo del dinero electronico

Banca en linea: Los
bancos comenzaron a
ofrecer servicios en
linea que permitian a
los clientes acceder y
gestionar sus cuentas a
través de Internet.

t1990

2009

Tarjetas de Crédito
Permitian a las

personas realizar
transacciones sin
necesidad de llevar
efectivo.

Fuente: Elaboracion propia con informacion obtenida de (Argos Hub, 2011) y
(Forbes Ar, 2021).

De acuerdo, con un estudio realizado por el Fondo Monetario Internacional, el
dinero electronico ofrece soluciones de pago para quienes no disponen de cuenta bancaria
(IMF, 2021) y representa una parte fundamental de la vida diaria de miles de millones de
personas, en especial en paises en vias de desarrollo, donde son muchos quienes carecen
de acceso al sistema bancario, asi que almacenan una parte importante de sus fondos

disponibles en monederos de dinero electronico a los que acceden facilmente mediante

1970

Las tarjetas de débito
comenzaron a surgir
como una alternativa
que retiraba fondos
directamente de una
cuenta bancaria

2000

teléfonos moviles o computadoras.

Pagos Electrénicos y
Billeteras Digitales:
surgieron servicios
como PayPal y otros
sistemas de pago en
linea.

Otros conceptos
relacionados con el
dinero electrénico:
Criptomonedas,
Billeteras Mdviles,
Blockchain

1.6.4 El Dinero Electronico y Mercado Financiero en El Salvador

El Salvador ha enfrentado desafios con asociados a la inclusion financiera,
particularmente para las personas no bancarizadas y las personas que reciben ingresos a

través de remesas que envian sus familiares en el extranjero. Para superar estos desafios
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y mejorar el acceso a los servicios financieros y recepcion de remesas, se ha promovido

el uso de dinero electronico (Banco Central de Reserva, 2022).

Es relevante sefialar algunos antecedentes, antes de abordar los detalles del
contexto actual el uso del dinero en El Salvador, principalmente a través de servicios de
pago en linea y sistemas de transferencia electronica. El aumento en el uso de dispositivos
moviles e internet en el pais ha fomentado la aceptacion de estos métodos de pago. En
este sentido, la facilidad y eficiencia del uso del dinero electronico frente al efectivo

constituyen elementos claves para impulsar su adopcién generalizada.

Por otro lado, la introduccion y adopcion del dinero electronico ha sido
significativamente influenciada por el crecimiento de la infraestructura de EI Salvador en
el sector tecnoldgico. Para permitir las transacciones electronicas y la aceptacion del
dinero electronico en la sociedad salvadorefa, las redes de telecomunicaciones se han
adecuado para ser accesibles y los teléfonos moéviles han formado parte elemental para

este proceso.

El mercado del dinero electronico en El Salvador es aun reducido, pero también
muestra un panorama favorable para su desarrollo, debido a que, se ha registrado una
notable aceptacion de este producto entre la poblacién y también un interés por parte de
las entidades en participar dentro del mercado financiero del pais (Banco Central de

Reserva, 2017).

Como resultado de la implementacion de la Ley para Facilitar la Inclusion
Financiera, segun informacién presentada por Global Findex del Banco Mundial

muestran que, en el afio 2021 alrededor del 36% de los adultos (mayores de 15 afios) tenia
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una cuenta con una institucion financiera o proveedor de dinero movil, comparado con un
30% en 2017. Las mujeres aun tienen menos oportunidades de tener acceso a cuentas
formales, productos de crédito y de ahorro, con una brecha de 16 puntos porcentuales en
la titularidad de cuentas entre hombres y mujeres. Para 2021, solo el 28% de los mayores

de edad hizo o recibi6 pagos digitales. (FinDev, 2021)

En cuanto, a las entidades proveedoras actualmente la Superintendencia del
Sistema Financiero, unicamente ha autorizado a la Sociedad Proveedora de Dinero
Electronico Mobile Cash, S.A. que ha sido la sociedad que ha cumplido los requisitos de
conformidad a lo establecido en el articulo 4, de las Normas para la Apertura y Utilizacion
de la Cuenta de Deposito de los Proveedores de Dinero Electronico en el Banco Central
de Reserva de El Salvador. Cabe mencionar que también se encuentra registrada en la
Superintendencia del Sistema Financiero la Sociedad Proveedora de Dinero Electrénico,
Transferencias de El Salvador, S.A., sin embargo, alin esta adaptando el disefio de modelo
operativo y los procesos administrativos al marco regulatorio salvadorefio, antes someter

a solicitud el inicio de operaciones en el ente fiscalizador del sistema financiero.

1.7 Marco Conceptual

A continuacion, se presentan los principales conceptos que son relevantes y

fundamentales para el tema en estudio.

e Dinero electrdnico
El dinero electrénico es una innovacion en servicios de pagos que ha sido posible
gracias a los desarrollos en tecnologia de informacién, manejo masivo de datos, y creacion

de amplias redes de comunicacion y de cooperacion entre empresas € instituciones. Su
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potencial de difusion y crecimiento es significativo, asi como su impacto en la eficiencia
de los procesos productivos, los habitos de compra y consumo de la sociedad y, en

general, su bienestar (Dubdn, 2013).

e Ciberdelincuencia

Es un acto que infringe la ley y que se comete usando las tecnologias de la
informacidén y la comunicacion (TIC) para atacar las redes, sistemas, datos, sitios web y

la tecnologia o para facilitar un delito. (UNODC), 2019)

e Ciberseguridad

La ciberseguridad se dedica a la proteccion de todo aquello que se resguarda en el
medio intangible del ciberespacio; en especial, informacion sensible referente a sistemas
operativos medios de comunicacion, planes nacionales, innovaciones e infraestructura
estratégica. (Garcia, 2019, p. 2).

e Fintech

Innovacion financiera tecnoldgicamente habilitada que podria dar lugar a nuevos
modelos comerciales, aplicaciones, procesos o productos con un efecto material asociado
en los mercados e instituciones financieras y la provision de servicios financieros
(Financial Stability Board (FSB), 2017).

e Gestion de riesgo

Es una rama del conocimiento que utiliza las diversas técnicas de otras ramas de
la ciencia, mediante la integracién articulada por los principios, conceptos y herramientas
de la gestion por procesos; con el fin de manejar los riesgos que se pueden manifestar en

el contexto interno y externo donde se desarrolla el complejo sistema de relaciones y
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procesos, llamado: organizacion o entidad (de caracter industrial, comercial o de servicio

publico) (Tamayo Saborit et al., 2020, P. 22).

e Inclusion financiera
Se refiere 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 seguro y que se prestan de manera responsable y sostenible

(Banco Mundial, 2022).

e Mercado financiero
Un mercado financiero es el lugar fisico o mecanismo electronico en el que se
realizan intercambio de instrumentos financieros y se definen sus precios. Cualquier
economia tiene dos tipos de mercados: el Mercado de bienes y servicios, y el Mercado de
trabajo y capital; una parte de este Ultimo esté& constituida por el Mercado Financiero. En
los Mercados Financieros se intercambian o negocian activos financieros. (Financiero,
Superintendencia del Sistema, 2012, p. 1).
e Monedas digitales
Puede ser referencia a una representacion digital de cualquier moneda virtual (no
dinero fiduciario) o de dinero electronico (dinero fiduciario) y por ello a Menudo su uso
es intercambiable con el término “moneda virtual”. (Financiero, Superintendencia del

Sistema, 2014, p. 120).



23

e Regulaciones financieras
Hace referencia a las reglas y leyes establecidas por gobiernos y agencias
reguladoras para monitorear y controlar las actividades financieras. Estas normas estan
disefiadas para proteger a los consumidores, mantener la estabilidad del sistema financiero
y prevenir actividades ilegales como el lavado de dinero y la financiacion del terrorismo.

(Asamblea Legislativa, 1998).

e Sociedades Proveedoras de Dinero electronico (Sociedades Proveedoras)
Son sociedades anonimas de capital fijo cuya finalidad sera la de proveer dinero
electronico; pero también estan facultados para administrar u operar sistemas de pagos
moviles; es decir, compensar y liquidar pagos entre los proveedores de dinero electrénico,

previa autorizacién de Banco Central de Reserva. (Banco Central de Reserva, 2015)

e Transacciones

Servicios y operaciones financieras realizadas por medio de canales digitales

(Banco Central de Reserva, 2022).

e Transferencia
Consiste en el envio de dinero de una cuenta bancaria a otra. Esta operacion puede

realizarse entre cuentas de la misma entidad bancaria o entre cuentas de diferentes

entidades (bbva, 2023).

1.8 Base Legal

La regulacion del dinero electronico y mercado financiero en El Salvador es

dictada por el Banco Central de Reserva, dado que es la institucién responsable de
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elaborar y aprobar la normativa correspondiente, a través del Comité de Normas. Esto lo
hace de conformidad, a las facultades que le delega el articulo 1, de la Ley de Supervision
y Regulacion del Sistema Financiero.

Por lo anterior, en la tabla 3 se detalla el marco legal y normativo aplicable para
el dinero electronico y mercado financiero.

También, se aplica diferente normativa que es de vital importancia para regular las

operaciones relacionadas con el dinero electronico, segin se muestra en la Tabla 4.

Es importante mencionar que, aparte de las normas técnicas detalladas en la Tabla
2, en El Salvador se cuenta con el Instructivo para el Sistema de Control de Dinero
electronico (CODE) (Banco Central de Reserva, 2018) que establece la administracion y
funcionamiento del Sistema de Control de Dinero Electronico, asi como la regulacion de
los derechos y obligaciones del administrador y de los Proveedores de Dinero Electronico

dentro del referido sistema.



Tabla 3

Leyes Generales Aplicables

LEGISLACION

DECRETO

APLICABILIDAD

25

MARCO
INSTITUCIONAL

Constitucion de

la  Reptublica

D.L. No. 38, 15

de diciembre de

Fl Estado Salvadorefio

reconoce a la persona humana

Corte Suprema de

Justicia a través de

(Legislativa A. ,
Codigo
Tributario,

2000)

2000

D.O. No. 241
Tomo No. 349
Fecha: 22 de
diciembre de

2000.

todos los tributos internos bajo
la.  competencia de la
Administraciéon Tributaria, es
decir, a las relaciones juridicas
tributarias que se originen de
los tributos establecidas por el

Estado.

(Legislativa A. , | 1983. como el origen y el fin de su |la Sala de Io
1983) D.O. No. 234 actividad, por lo que, debera | Constitucional.
Tomo No. 281 promover el desarrollo
Fecha: 16 de | economico del pais, y que,
diciembre de | para lograrlo, es condicion
1983. necesaria  la  estabilidad
macroecondmica, fomentara
los diversos sectores de la
produccion y defenderd el
interés de los consumidores.
(articulos 1, 101 y 102)
Codigo D.L. No. 230, 21 | Contiene los principios Yy | Ministerio de
Tributario de diciembre de | normas juridicas, aplicables a | Hacienda.




LEGISLACION

DECRETO

APLICABILIDAD

26

MARCO
INSTITUCIONAL

Ley de | D.L. No.592, 26 | El buen funcionamiento del | Banco Central de
Supervision y |de enero de | Sistema de Supervision y | Reserva y
Regulacion del | 2011. Regulacion Financiera | Superintendencia
Sistema requiere de los integrantes del | del Sistema
Financiero sistema financiero y demas | Financiero.
(Financiero, supervisados, el cumplimiento
2011) de regulaciones vigentes y la

adopcion de los mas altos

estandares de conducta en el

desarrollo de sus negocios.

(articulo 2)
Ley de | D.L. No. 776, 31 | Tiene como objeto y finalidad | Ministerio de
Proteccion al | de agosto de | proteger los derechos de los | Economia y
Consumidor 2005. consumidores a fin de procurar | Defensoria ~ del
(Legislativa A. , | D.O. No. 166 el equilibrio, certeza y | Consumidor.
Ley de | Tomo no. 368 seguridad juridica en sus
proteccion  al | Fecha: 8 de | relaciones con los

Consumidor,

2005)

septiembre  de

2005.

proveedores. Asimismo, hace

referencia a los intereses
econdémicos y sociales de los
consumidores los cuales seran
protegidos de acuerdo con los
términos establecidos en la

mencionada Ley. (articulos 1

y 11).




LEGISLACION

DECRETO

APLICABILIDAD

27

MARCO
INSTITUCIONAL

Ley para
Facilitar la
Inclusion
Financiera.

(Legislativa A. ,

Ley para
Facilitar la
Inclusion
Financiera,
2015)

D.L.No. 72,2 de
septiembre  de
2015.

D.O. No. 160
Tomo No. 408
Fecha: 3 de
septiembre  de

2015.

El objeto principal consiste en
propiciar la inclusion
financiera, fomentar la
competencia en el sistema
financiero, asi como reducir
costos para los usuarios y
clientes del referido sistema
estableciendo las regulaciones
minimas para lo siguiente: a)
Requisitos de constitucion,
autorizacion, operacion,
capital, garantias y causales de
revocatoria de las Sociedades
Proveedoras de  Dinero
Electrénico, b) Requisitos que
deben cumplir los bancos,
bancos cooperativos y

sociedades de ahorro y crédito

para proveer dinero
electronico y las
consecuencias legales de
incumplirlos, ¢)  Dinero

Electronico, su generacion, su
utilizacion y las entidades que
la podrian proveer, d) El
control de la cantidad de
electronico

dinero que

administre la  plataforma

electronica, e) Crear las bases

Banco Central de
Reserva y
Superintendencia

del Sistema

Financiero.




LEGISLACION

DECRETO

APLICABILIDAD

28

MARCO
INSTITUCIONAL

para la formulacion de
politicas publicas para
promover la inclusion

financiera. (articulo 1)

Ley Contra el

Lavado de
Dinero y
Activos.

(Legislativa A. ,
Ley Contra el
Lavado de
Dinero y

Activos, 1998)

D.L. No. 498, 10
de diciembre de
1998.

D.O. No. 240
Tomo No. 341
Fecha: 23 de
diciembre de

1998.

Tiene por objeto prevenir,
detectar, sancionar y erradicar
el delito de lavado de dinero y
de activos, asi como en su
encubrimiento. También, hace
referencia a cualquier
operacion, transaccion,
accion, u omision encaminada
a ocultar el origen ilicito y al
legalizar bienes y valores
provenientes de actividades
delictivas cometidas dentro o

fuera del pais. (articulos 1y 4)

Fiscalia General

de la Republica,

mediante la
Unidad de
Investigacion
Financiera.




Tabla 4

Normativa Técnica Aplicable

NORMATIVA
Reglamento de las
Telecomunicaciones
Internacionales.

(Telecomunicaciones,

1989)

ACUERDO ‘ VIGENCIA

No aplica.

1990- Actualidad
Ultima
modificacién: 29

de junio de 2012.

29

APLICABILIDAD

El Reglamento de Ilas
Telecomunicaciones

Internacionales, establece
la regulacion y
coordinacion  de las
frecuencias radioeléctricas
en todo el mundo para
evitar interferencias y
permitir la  operacion
segura de las redes de
telecomunicaciones, €S
decir, que brinda los
estandares que pueden
cubrir aspectos
relacionados con la
tecnologia, la seguridad, la
interoperabilidad y la
proteccion del consumidor
y El Salvador forma parte
de dicho tratado

internacional.

Normas
Internacionales de
Informacion
Financiera

(Contabilidad, 2013)

No aplica.

Enero de 2013-
Actualidad.
Ultima

modificacion: 28

Las Normas
Internacionales de
Informacion Financiera:
Pueden utilizarse para la

presentacion de informes




NORMATIVA

VIGENCIA

30

APLICABILIDAD

ACUERDO

de septiembre de

2014.

financieros sobre dinero

electronico, con especial

atencion a las instituciones

financieras.
Normas  Técnicas | CNBCR- 7 de septiembre | Las Normas Técnicas
para el Inicio de | 13/2020 de 2020— | para el Inicio de
Operaciones y Actualidad. Operaciones y
Funcionamiento de Funcionamiento de los
los Proveedores de Proveedores de Dinero
Dinero Electrénico Electronico (NASF-07),
(NASF-07) (BCR C. y tienen como objeto
d., 2020) regular los requisitos y el
proceso para la
autorizacion de inicio de
operaciones y registro de
los Proveedores de Dinero
Electronico, asi como
disposiciones aplicables a
la operatividad de éstos en
el territorio nacional,
conforme a lo establecido
en la Ley para Facilitar la
Inclusion Financiera.
Normas  Técnicas | CNBR- 8 de marzo de|Las Normas Técnicas
Sobre Medidas de | 02/2022 2022- Actualidad. | Sobre =~ Medidas  de
Ciberseguridad en Ciberseguridad en

Canales

(NRP-32) (BCR C.

Digitales

d., Normas Técnicas

Sobre Medidas de

Canales Digitales (NRP-
32),

regular las medidas de

tienen por objeto

ciberseguridad de las




NORMATIVA

Ciberseguridad  en

Canales Digitales

(NRP-32), 2022)

ACUERDO ‘ VIGENCIA

31

APLICABILIDAD

entidades financieras, por

medio de los cuales se
recopila, procesa,
transmite y se almacena la

informacion de los

productos 'y  servicios
financieros que las
referidas entidades

ofrecen a sus clientes en

canales digitales. (articulo

1)

Normas  Técnicas | CNBCR- 1 de julio de|Las Normas Técnicas
para la Gestion de la | 07/2020 2020- Actualidad. | para la Gestion de la
Seguridad de la Seguridad de la
Informacion (NRP- Informacion, establece
23) (BCR C. d., los criterios minimos para
Normas Técnicas la gestion de la seguridad
para la Gestion de la de la informacién y la
Seguridad de la ciberseguridad de esta,
Informacion  (NRP- acordes a las mejores
23), 2020) practicas internacionales,
naturaleza, tamafo, perfil
de riesgo de las entidades
y volumen de sus
operaciones.
Normas  Técnicas | CNBCR- 1 de julio de | LasNormas Técnicas para
para el Sistema de | 07/2020 2020-Actualidad. | el Sistema de Gestion de la

Gestion de la

Continuidad del

Continuidad del Negocio

establecen las




NORMATIVA

ACUERDO

VIGENCIA

32

APLICABILIDAD

Negocio (NRP-24)
(BCR C. d., Normas
Técnicas para el
Sistema de Gestion de
la Continuidad del
Negocio (NRP-24),

2020)

disposiciones ~ minimas
que deben considerar las
entidades del sistema
financiero para establecer
un Sistema de
Continuidad del Negocio
adecuado a la naturaleza,
tamafio y complejidad de
las operaciones, productos

y servicios que ofrecen.

Las normativas presentadas en la Tabla 3 y Tabla 4, constituyen el marco legal y

normativo para el funcionamiento del dinero electronico, este es fundamental para regular

y supervisar las transacciones y servicios financieros realizados a través de medios

electronicos. En ese sentido, tanto las Leyes y Normas abordan aspectos como la emision,

operacion, seguridad de la informacion de los usuarios y por ende garantizan la proteccion

de los usuarios del dinero electronico.
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CAPITULO 2: Metodologia de la Investigaciéon

2.1 Metodologia de la Investigacion

2.1.1 Generalidades
A continuacion, se presenta el método, enfoque de la investigacion, poblacion y

muestra, técnicas e instrumentos utilizados para alcanzar los objetivos del estudio.

2.1.2 Método
El método alude al “camino a seguir mediante una serie de operaciones, reglas y
procedimientos fijados de antemano de manera voluntaria y reflexiva, para alcanzar un

determinado fin que pueda ser material o conceptual” (Ezequiel, 1995, p. 41).

Para la investigacion se ha utilizado el método Inductivo-Deductivo, basado en la
logica y en relacion con el estudio partimos de hechos particulares para llegar a
conclusiones generales de modo similar partimos de afirmaciones de caracter general para
llegar a conclusiones especificas. (Sampieri R. H., 2014). El uso de ambos métodos
auxiliares nos proporciona un panorama mas amplio sobre la influencia del dinero

electronico en el sistema financiero de El Salvador.

Tomando como base las observaciones particulares obtenidas, podemos inducir
que el uso del dinero electronico es parte de la modernizacion del sistema financiero
salvadorefio. No obstante, la influencia de esta transformacion aun requiere un marco
regulatorio mas so6lido para garantizar la seguridad de los usuarios y fomentar su

crecimiento sostenible.
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Siendo asi, tenemos como referencia la influencia del dinero electronico en el
mercado financiero, que va en direccion a lo observado en otros paises, de modo que, su
crecimiento también implica desafios en su regulacion, fortalecer la educacion financiera

en los usuarios, para poder aumentar sus beneficios.

2.1.3 Enfoque de la Investigacion

Se utilizd el enfoque cualitativo en virtud, que se buscé conocer la opinion de los
encargos de supervisar el funcionamiento del dinero electronico y su influencia en el
mercado financiero de El Salvador cuya opinién es analizada en conjunto con los
resultados de la Encuesta Nacional de Acceso y Uso de Productos y Servicios Financieros

2022, realizada por el Banco Central de Reserva.

Segun Sampieri el enfoque cualitativo puede concebirse como un conjunto de
practicas interpretativas que hacen al mundo “visible”, lo transforman y convierten en una
serie de representaciones en forma de observaciones, anotaciones, grabaciones y
documentos. Es naturalista (porque estudia los fendmenos y los seres vivos en sus
contextos o ambientes naturales y en su cotidianidad) e interpretativo (pues intenta
encontrar sentido a los fendémenos en funcion de los significados que las personas les

otorguen) (Sampieri, 2014, p. 9).

En consecuencia, a través del método cualitativo se nos permite analizar las
percepciones que tienen los encargados del area de Supervision de Servicios Financieros
Digitales y Complementarios de la SSF sobre el dinero electronico y su influencia en el

mercado financiero de El Salvador.
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El enfoque cualitativo permite estudiar en profundidad las percepciones sobre la
adopcion y evolucion. Esto incluye los resultados de estudios realizados por los diferentes
organismos ¢ instituciones, reguladores gubernamentales. La entrevista cualitativa nos
brinda informacion valiosa sobre los beneficios, los desafios y la influencia del dinero

electronico en el mercado financiero y la economia en general.

Es importante mencionar, que para escoger las preguntas para la entrevista se
definieron dos criterios: el primero consiste en enfocarse en la influencia que ha tenido el
dinero electrénico en el mercado financiero y el segundo consiste en conocer desde el
papel que juega la normativa salvadorefia, educacion financiera hasta el futuro del dinero
electronico en El Salvador, debido al surgimiento de nuevos productos y servicios

digitales promovidos por los bancos, Sociedades de Ahorro y Crédito y las Fintech.

2.1.4 Universo
La poblacion o universo es el conjunto de todos los casos que concuerdan con

determinadas especificaciones (Hernandez, 2014, p.174).

Sobre lo anterior, el universo para la presente investigacion son todos los articulos
bibliograficos que abordan el tema del dinero electronico en El Salvador, especificamente
de las encuestas realizadas por el Banco Central de Reserva (BCR) por ser la autoridad
oficial en temas relacionados con las economia y finanzas en el pais. Ademas, porque sus
publicaciones contienen datos estadisticos, informes financieros y andlisis economicos de
alta confiabilidad que sirven como base para estudiar fendmenos como el dinero

electronico; esto asegura una base solida para el desarrollo de la investigacion.
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De igual forma expertos que tienen conocimiento del referido tema, para el caso
los encargados del 4area de Supervision de Servicios Financieros Digitales y

Complementarios de la Superintendencia del Sistema Financiero.

2.1.5 Muestra
El tipo de muestra utilizado es no probabilistica o dirigida, la cual es un subgrupo

de caracteristicas de la investigacion (Hernandez Sampieri, 2006, p. 241).

La muestra para la presente investigacion estd conformada por la consulta
realizada a dos especialistas conocedores del dinero electronico: encargados del area del
Supervision de Servicios Financieros Digitales y Complementarios de Ia
Superintendencia del Sistema Financiero a fin de obtener informacion veridica, en virtud,
que su opiniébn es en representacion del ente encargado de vigilar y fiscalizar el
cumplimiento de las regulaciones prudenciales y contables del sistema financiero del que

forman parte las Sociedades Proveedoras de Dinero Electronico.

La bibliografia utilizada para el tema en estudio se detalla a continuacion:

Encuesta Nacional de Acceso y Uso de Productos y Servicios Financieros 2022,

realizada por el Banco Central de Reserva.

e Articulo informativo del Fondo Monetario Internacional titulado “Mejorar la
seguridad del dinero electronico en la era digital” afio 2021.

e Boletin informativo del Banco Mundial titulado "El futuro de los pagos moviles"

(The Future of Mobile Payments).

e Memoria de Labores de Tigo Money afio 2022.
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2.1.6 Técnicas de Investigacion
Las técnicas de investigacion utilizadas corresponden a la entrevista y la
observacion. La entrevista nos posibilito hacer preguntas abiertas que permitieron obtener

opiniones mas amplias.

Respecto al uso de la técnica de la observacion se utilizé inicamente para constatar
principalmente el uso de los canales fisicos: los cajeros ATM a fin de contrastarlos con
los resultados de la Encuesta Nacional de Acceso y Uso de Productos y Servicios
Financieros emitidos por el Banco Central de Reserva de El Salvador en septiembre de

2022.

2.1.7 Instrumento de Investigacion
Un instrumento de investigacion adecuado es aquel que registra datos observables
que representan verdaderamente los conceptos o las variables que el investigador tiene en

mente (Sampieri R., 2014, p. 199).

Para una mejor comprension del dinero electronico y su influencia en el mercado
financiero de El Salvador se hizo uso del cuestionario y la lista de cotejo, ambos

instrumentos permitieron obtener informacion de primera mano.

2.2 Presentacion de Resultados

Para la organizacion y presentacion de resultados se utiliz6 ATLAS.ti, y se
construyd diagramas de red a fin de facilitar la visualizacion de la informacion obtenida
mediante la entrevista realizada a los encargados del area de Supervision de Servicios
Digitales Financieros y Complementarios de la Superintendencia del Sistema Financiero

y de los resultados de las encuestas publicadas por el Banco Central de Reserva.
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Si retomamos, lo establecido en la Ley para Facilitar la Inclusion Financiera, el
dinero electronico en El Salvador esta basado en un registro en donde se almacena dinero
que es el mismo equivalente en dolares, y se utiliza un medio tecnolégico para hacer uso
de este, puede ser un dispositivo movil, una computadora o incluso una tarjeta, dicho
dinero es suministrado por las Sociedades Proveedoras de Dinero Electronico, los Bancos,

Bancos Cooperativos, y Sociedades de Ahorro y Crédito.

Segun expresa, la encargada del area de Supervision de Servicios Financieros
Digitales y Complementarios de la Superintendencia del Sistema Financiero, la poblacion
tiende a asociar el dinero electronico con monedas virtuales o criptomonedas, segun el
boletin electronico emitido por la Red de Contadores de El Salvador, las criptomonedas
se definen también como criptodivisa, y es un medio digital de intercambio que sirve para
intercambiar bienes y servicios a través de un sistema de transacciones electronicas sin la
necesidad de un intermediario. Este tipo de dinero solo se intercambia de forma
electronica, por medio de una red de ordenadores conectados a Internet y un sistema de
valor almacenado digitalmente. (Pérez, 2017) segtn el boletin a la fecha del 15 de
diciembre del 2017 se encontraban registradas mas de 1300 tipos de criptomonedas, entre
ellas se encuentra el bitcoin, el cual segiin la Ley Bitcoin en su articulo 14, el Estado
garantiza, a través de la creacion de un fideicomiso en el Banco de Desarrollo de El
Salvador BANDESAL, la convertibilidad automatica e instantanea de bitcoin a doélar en
caso de que los usuarios lo deseen. (Legislativo, 2021) Sin embargo, para el caso de
estudio no nos centramos solamente en el Bitcoin sino en las Criptomonedas de forma
general. Por consiguiente, como equipo de investigacion se han identificado las

principales diferencias entre el dinero electrénico y las criptomonedas, estas las
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representamos en la ilustracion 2.1 con la finalidad de contrastar ambos términos y

precisar los argumentos vertidos por la entrevistada.

Finalmente, en El Salvador podemos diferenciar los términos de criptomonedas y
dinero electronico, este ultimo medio de pago es dinero cien por ciento regulado y
supervisado, por las entidades del Banco Central de Reserva y la Superintendencia del
Sistema Financiero; es decir que, los proveedores de dinero electronico son fiscalizados
por esta ultima entidad y operan conforme a lo establecido a la normativa emitida por el

Comité de Normas del BCR.

2.2.1 Influencia en el Mercado Financiero

En El Salvador existe una Sociedad Proveedora de Dinero electronico; la Sociedad
Mobile Cash, S.A., cuyo nombre utilizado es Tigo Money; esta plataforma de dinero
electréonico recibid la autorizacion para el inicio de operaciones por parte de la
Superintendencia del Sistema Financiero el 1 de agosto de 2018 y su finalidad es la de
proveer dinero electronico y al mismo tiempo administrar u operar sistemas de pago

moviles.

De la investigacion bibliografica realizada se verificé que la influencia del dinero
electronico en el mercado financiero de El Salvador es poca debido a que la poblacion
prefiere utilizar dinero en efectivo para efectuar compras, pagos u otro tipo de
transacciones segin sean sus necesidades; ante tal realidad se presentan los siguientes
resultados obtenidos a partir de la entrevista realizada a la encargada del area de Servicios
Financieros Digitales y Complementarios de la SSF, memoria de labores 2022 de Tigo

Money y los resultados de las encuestas realizadas por el Banco Central de Reserva.
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Se verifico en la memoria de labores 2022 de la Sociedad Proveedora de Dinero
Electronico Tigo Money, que los usuarios por medio de su plataforma recibieron durante
el ano 2022 US$94,000,000.00 en concepto de remesas mediante el servicio de remesas
internacionales, esto indica que el uso de la billetera electronica fue relevante y facilitd
las operaciones financieras digitales de los clientes dado que, no tuvieron que recurrir a
una agencia bancaria a realizar largas filas para retirar su efectivo. Sobre este resultado es
valido afirmar que existe la posibilidad de que aumente la inclusion financiera,
especificamente de personas que viven en las zonas rurales del pais debido a que desde la
comodidad de sus hogares pueden recibir el dinero que sus familiares les envian y al

mismo tiempo efectuar pagos.

Considerando lo antes mencionado, Tigo Money también resalta un elemento muy
importante en los resultados de 2022, y es que dicha entidad tiene medio millén de
usuarios y el 92% de ellos no tenia ninglin tipo de relacion con el sistema financiero hasta
que abrieron su cuenta en la billetera. Lo previamente mencionado indica que solo el 8%
de los usuarios de Tigo Money estaba bancarizado. Desde nuestro punto de vista como
equipo de investigacion reconocemos que estos resultados también dejan en claro la
necesidad que existe de fomentar la educacion e inclusion financiera en El Salvador
especificamente en zonas rurales cuya infraestructura tecnologica es limitada y por tanto
este sector de la poblacion posee acceso limitado a los productos y servicios ofertados por

los bancos (Tigo Money, 2022).

Por otra parte, la encargada del area de Supervision de Servicios Financieros
Digitales y Complementarios de la Superintendencia del Sistema Financiero sefiala que

en El Salvador se ha registrado un aumento en la incorporacién de personas al sector
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financiero que anteriormente tenian desconocimiento de los productos y servicios
financieros digitales; también, sefala que esto se debia a la desconfianza relacionada con
el tema de seguridad al utilizar medios digitales financieros y la falta de educacion
financiera; sin embargo, la demanda de dinero electronico es poca y por ende el uso del

efectivo es mayor.

Es imprescindible mencionar que el uso de los cajeros automaticos ha marcado la
influencia del dinero electrénico en el mercado financiero de El Salvador, porque segiin
los resultados emitidos por el Banco Central de Reserva mediante la Encuesta Nacional
de Educacion Financiera el 81% de la poblacion encuestada tiene conocimiento de los
cajeros ATM respecto a un 57% que conoce sobre la billetera de dinero electronico;
considerando estos resultados podemos afirmar que un poco mas de la mitad de la
poblacion tiene la posibilidad de aprovechar los beneficios de la tecnologia financiera

(Banco Central de Reserva, 2022).

Consideremos también los resultados relacionados al conocimiento que tiene la
poblacién sobre las aplicaciones moéviles que segun datos de la encuesta citada en el
parrafo anterior corresponde al 47% esto es un precedente para incentivar el uso de dinero
electronico porque la poblacion puede convertir su efectivo y administrarlo mediante la
billetera electronica lo que significa que no hay necesidad de ir a las agencias bancarias,
hacer cola para retirar efectivo cada vez que necesite comprar o hacer pagos. Es
importante, no dejar de lado otros factores determinantes a los que se les atribuye la baja
adopcion del dinero electronico: la calidad de internet y educacion financiera con que
cuenta la poblacion salvadoreiia debido a que condicionan la posibilidad de que el uso del

dinero electronico se masifique.
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Ilustracion 2.1

Diferencias entre dinero electronico y criptomonedas

Diferencias entre Dinero electronico y Criptomonedas

Dinero
Electrénico

1
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almacena dinero que es el mismo
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. » Descentralizacion
virtuales

« Alta volatilidad e incertidumbre en el
mercado

.

Es un producto mas del Sistema Financiero

.

Estd sujeto a regulaciones - No estan respaldadas por ningiin Banco

Central

.

Respaldado en un 100% por el Banco
Central de Reserva de El Salvador

» Operan sin intermediarios

&Operan con intermediarios / \ /

Fuente: Elaboracion propia con informacion obtenida a través de la entrevista realizada
a la encargada del drea de Supervision de Servicios Financieros Digitales y

Complementarios de la SSF.

Consideremos también los resultados relacionados al conocimiento que tiene la
poblacion sobre las aplicaciones modviles que segiin datos de la encuesta citada en el
parrafo anterior corresponde al 47% esto es un precedente para incentivar el uso de dinero
electrénico porque la poblacion puede convertir su efectivo y administrarlo mediante la
billetera electronica lo que significa que no hay necesidad de ir a las agencias bancarias,
hacer cola para retirar efectivo cada vez que necesite comprar o hacer pagos. Es
importante, no dejar de lado otros factores determinantes a los que se les atribuye la baja

adopciodn del dinero electronico: la calidad de internet y educacion financiera con que
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cuenta la poblacion salvadorenia debido a que condicionan la posibilidad de que el uso del

dinero electronico se masifique.

En los resultados de la Encuesta Nacional de Acceso y Uso de Productos y
Servicios Financieros, se constatd que el 23% de los salvadorefios utiliza corresponsales
financieros (Banco Central de Reserva, 2022) sobre este resultado es importante no
olvidar que en El Salvador existe una amplia red de bancos que acercan diferentes
servicios a la poblacion, mediante establecimientos comerciales pero que también tienen
ciertas desventajas como por ejemplo las caidas de sistemas con los que operan, esto
sugiere también la necesidad que existe de incentivar el uso de dinero electronico porque
en sus ventajas figura que no es necesario tener presencia fisica al momento de efectuar
un pago. En la ilustracion 2.2 se esquematiza los aspectos asociados a las preferencias de

los usuarios de los canales fisicos y canales digitales.

Asociado a lo anterior, el 51% de los encuestados indicd que acude a una sucursal
financiera para retirar efectivo, este resultado refleja que mas de la mitad de la poblacién
opta por hacer uso de los canales tradicionales que son un equivalente a los canales fisicos,
sobre este punto podemos afirmar que el 49% de la poblacion tiene patrones de aceptacion
de la tecnologia como una de las opciones para retirar efectivo. Con base a ello, también
es valido senalar que existe un gran potencial para incentivar el uso del dinero electronico
ya que la mayoria de la poblacion posee al menos un dispositivo movil ya sea celular o
tablets que son herramientas necesarias para que mas personas opten por usar dinero

electronico (Banco Central de Reserva, 2022).

En esa misma logica los resultados de la Encuesta Nacional de Acceso y Uso de

Productos y Servicios Financieros indican que solo el 14% de la poblacion ha utilizado el
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dinero electronico; es decir que el 86% no aprovecha los beneficios que genera su uso.
Ademas, este resultado enmarca la necesidad que existe de fomentar la educacion e

inclusion financiera para dinamizar el mercado financiero salvadorefio.

La resistencia al cambio en los habitos financieros y la poca disponibilidad de
infraestructura tecnologica de calidad constituyen elementos que determinan la influencia
del dinero electronico en el mercado financiero de El Salvador; no obstante, es importante
mencionar que segun manifestd la encargada del drea de Supervision de Servicios
Financieros Digitales para abrir una cuenta de dinero electronico no es necesario que la
persona posea una cuenta de ahorros representando una ventaja para que la poblacion opte
por hacer uso de dicho tipo de dinero. De igual manera, persiste una brecha relacionada
con el acceso a este tipo de servicio en virtud que a pesar de los esfuerzos realizados por
los diferentes actores Banco Central de Reserva, Superintendencia del Sistema Financiero
y la SPDE Tigo Money no se ha alcanzado una mayor cobertura de educacion e inclusion

financiera en todas las zonas del pais.

En tal sentido, como equipo de investigacion se considera que es necesario abordar
la desigualdad que existe con relacion al acceso a educacion financiera a fin de facilitar
que mas personas adopten el uso de dinero electronico, en la medida la tecnologia avanza
es importante orientar esfuerzos para mejorar también la calidad de la infraestructura

tecnologica a fin de garantizar los medios necesarios para incentivar su adopcion.
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Ilustracion 2.2

Canales fisicos & Canales digitales

> Los usuarios prefieren Medios digitales
usar los canales fisicos
/ PERMITEN
DEBIDO A ASOCIADA CON EL USO \
> Falta de educacion ¢ Amenazas de <& AImacgrtar Clinero
financiera electronico
seguridad digital
BARRERA BARRERA TRAE CONSIGO ESTA ASOCIADO CON
> Fomentar el uso de <> Inclusién Financiera {> Caer en estafas

dinero electrénico

Fuente: Elaboracion propia con informacion obtenida a través de la entrevista realizada
a encargada del drea de Supervision de Servicios Financieros Digitales y

Complementarios de la SSF.

Asimismo, segun argumenta la encargada del area de Supervision de Servicios
Financieros Digitales de la SSF, las personas utilizan el servicio de Tigo Money
especificamente para realizar actividades de colecturia como el pago facturas o recibos de
agua, luz, cable y cobro de remesas. A partir de dicha situacion es importante reconocer
que existe una percepcion condicionada por parte de la poblacion respecto a los beneficios
que puede obtener al cambiar la idea de que Tigo Money solo ofrece el servicio de
colecturia, pero esto solo puede cambiar en la medida se impulse la promocion e
iniciativas de educacion financiera especificamente en la poblacion de las zonas rurales
debido a que pueden acceder a este tipo de servicios y obtener beneficios como el de no
tener que recorrer largas distancias para efectuar un pago porque tener dinero almacenado

en la billetera electronica evita el riesgo que implica transportar dinero en efectivo.
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No obstante, lo anterior segin lo constatado a partir de los argumentos vertidos
por la encargada del area de Supervision de Servicios Financieros Digitales y
Complementarios de la SSF y los resultados de la Encuesta Nacional de Acceso y Uso de
Productos y Servicios Financieros, la desconfianza por parte de la poblacion salvadorefia
es un factor de mucha relevancia que influye negativamente a su adopcion generalizada,
pese a las criticas realizadas por la representante de la SSF, en términos de seguridad de
la informacioén y ciberseguridad El Salvador esta protegido debido a que cuenta con un

marco normativo robusto.

Es importante reconocer que las disposiciones normativas también son una
herramienta esencial para motivar a mas personas adoptar el dinero electronico, pero esto
puede lograrse mediante la educacion financiera, a manera de que se sientan seguros de

que sus fondos estaran protegidos.

Por lo tanto, si se dispone de un marco normativo robusto se reduce el riesgo de
accesos no autorizados y fraude en la billetera electronica y se genera confianza en el
usuario, porque, segun indican los resultados emitidos mediante la Encuesta Nacional de
Acceso y Uso de Productos y Servicios Financieros realizada por el Banco Central de
Reserva de El Salvador los medios mas utilizados para depositar dinero en sus cuentas
son los cajeros automaticos que representan el 28% de la poblacién que los prefiere, el
79.5% acude a las agencias y solo el 10% de la poblacion opta por hacer uso de la

aplicacion movil (Banco Central de Reserva, 2022).

Estos resultados evidencian que la poblacion prefiere utilizar los canales fisicos

respecto los digitales y condiciona negativamente el futuro del dinero electronico en El
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Salvador a razon de que a partir de los resultados sefalados la poblacion desconfia de las

herramientas digitales.

Otro de los resultados muy importantes corresponde a que mas del 50% de las
mujeres salvadorefias no conoce sobre las billeteras electronicas, a raiz de esto se pueden
generar implicaciones relacionadas con la participacion de este género en la economia
digital especificamente porque en El Salvador las mujeres representan la mayor parte de
la poblacion con 52.5% (Banco Mundial, 2023) y desconocen de herramientas
financieras; por lo tanto, sobre esto resultados se concluye que los principales actores del
sistema financiero deben apostarle a iniciativas relacionadas con la educacion e inclusion
financiera para las mujeres esto también permitira aumentar el uso de dinero electronico

y al mismo tiempo dinamizar el mercado financiero.

A partir del andlisis precedente, la influencia del dinero electronico en el mercado
financiero de El Salvador no ha sido positiva en virtud de que, existen aspectos que deben
ser mejorados como la educacion e inclusion financiera y otros eliminados como las

brechas tecnologicas y de género.

En la figura 2.3, se esquematiza la contextualizacién del dinero electronico

resumiendo los principales resultados de la investigacion realizada.



Ilustracion 2.3

Contextualizacion del dinero electronico

Sostiene

Los usuarios prefieren usar los
canales fisicos

Esta asociado cop
Asociado con

Confianza Educacion Financiera

Asociado con
Asociadocon falta de

Resultados Encuesta Nacional de
Acceso y Uso de Productos
Financieros; 14% de la poblacion

usa dinero electronico Sostiene

SSF ]
Relacionada con

Supervisada

Es una

Impulsada Sociedad Proveedora

Es una

Regulada

Relacionado con
BCR

Suministra

48

Dinero Electrénico

Fuente: Elaboracion propia a través de la entrevista realizada a la encargada del area

de Supervision de Servicios Financieros Digitales y Complementarios de la SSF.

2.2.2 Desarrollo de PEST

En El Salvador se han identificado desafios y oportunidades para promover un

acceso generalizado a las tecnologias digitales (Banco Mundial, 2021).

De acuerdo con lo anteriormente sefialado, se presenta el andlisis de los factores

politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ecologicos y legales relacionados con el uso

del dinero electrénico.
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Factores politicos

Politicas gubernamentales: el dinero electronico como una opcion de pago
diferente al efectivo, es regulado bajo la normativa emitida por el Comité de
Normas del Banco Central Reserva y para que aumente su uso depende en gran
medida de los planes de los gobiernos y sus estrategias de educacion e inclusion
financiera. Si el gobierno en turno no se interesa por incentivar su uso, es probable

que el dinero electronico continue con poca influencia en el mercado financiero.

Factores econ6micos

Inestabilidad econdmica: surge a consecuencia de un desequilibrio en factores
econdémicos como por ejemplo la inflacion; el uso de dinero electronico puede ser
influido mediante una disminucion en la demanda, debido a que surge
desconfianza por parte de los usuarios; asi como también, debido al aumento en
las tasas de desempleo en el pais, pueden ocasionar que incluso Tigo Money como
proveedora de dinero electronico opte por disminuir comisiones por transacciones
a manera de mantenerse en el mercado financiero.

Factores sociales

Programas de Educacion Financiera: en El Salvador a pesar de que se esta
impulsando la Estrategia de Inclusion Financiera existe la necesidad de orientar
esfuerzos para capacitar a la poblacion desde la educacion basica escolar para que
adquieran habilidades financieras digitales por que a falta de estas resaltan las
desventajas del uso de plataformas digitales a las que quedan expuestos los
usuarios como por ejemplo el robo de datos (credenciales) por parte de

ciberdelincuentes y del dinero en sus billeteras. Este factor se presenta a partir de
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la respuesta a la pregunta 6 de la entrevista realizada a la encargada del area de
Servicios Financieros Digitales y Complementarios de la SSF.

Factores Tecnoldgicos:

Infraestructura digital: la falta de conectividad internacional asequible limita el
acceso digital en El Salvador, lo que desacelera el ritmo de la transformacion
digital; casi el 50% de la poblacidn carece de acceso a internet, de esta fraccion de
la poblacion alrededor del 64% identifica los precios de internet como el principal
obstéaculo para estar en linea (Banco Mundial, 2021), ante tales cifras segun la
respuesta obtenida de la pregunta 8 de la entrevista, gran parte de la poblacién
posee un smartphone con el que puede aprovechar la tecnologia financiera, sin
embargo, la capacidad econdémica para comprar un paquete de internet o internet
residencial dificulta el aumento en el uso de dinero electronico.

Factores ecologicos:

Sostenibilidad ecoldgica: mediante un aumento significativo en la demanda de
dinero electronico, hay menos emision de billetes y monedas, sobre este aspecto
es importante reconocer que un aumento en la demanda de dinero electrénico
también requiere el acompafiamiento de la tecnologia como los dispositivos
moviles que para su funcionamiento es necesario el uso de energia; al respecto, si
bien es cierto al utilizarlo como forma de pago disminuye la emision de billetes
pero también aumenta la posibilidad de causar dafios en el medio ambiente a raiz
de que para su uso es necesario contar con herramientas tecnoldgicas. Analisis
realizado a partir, de la respuesta de la pregunta 8 y 12 brindada por la encargada

del area de Supervision de Servicios Financieros Digitales y Complementarios de
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la SSF, en que indicdé que buena parte de la poblacion salvadorefia posee un
smartphone, ademas, el dinero electronico evolucionara a otras formas de pago
mas sencillas.

v Factores Legales:

e Marco legal: contemplado en la Ley para Facilitar la Inclusion Financiera
establece las disposiciones que rigen el funcionamiento de las Sociedades
Proveedoras de Dinero Electrénico; también, en El Salvador se ha aprobado
normativa técnica que instruye el actuar de estas sociedades, de acuerdo con lo
consultado en la pregunta 5 de la entrevista realizada, el pais esta preparado
legalmente para afrontar una mayor digitalizacion financiera. Cabe mencionar que
el costo normativo de una SPDE que opera en El Salvador es mas elevado que el
de una SPDE que opera en paises como Guatemala, Honduras y Nicaragua. No
obstante, segin informacion publicada por el Banco Mundial existen
oportunidades para fortalecer el ecosistema de El Salvador para servicios
financieros digitales (SFD) y empresas tecnoldgicas-financieras (Fintech) a través
de mejoras en su marco legal y regulatorio e infraestructuras de mercado (Banco

Mundial, 2022).

A continuacion, como parte del diagnostico realizado, se describe aspectos

relacionados con los factores antes mencionados.

En cuanto a la Seguridad y Proteccion al Consumidor, segin un articulo
denominado: Mejorar la seguridad del dinero electrénico en la era digital, publicado por

el (Fondo Monetario Internacional, 2021) sefiala lo siguiente: Con el crecimiento del uso
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del dinero electronico, los reguladores deben centrarse en la proteccion del consumidor y
la integridad del sistema de pagos en su conjunto. En ese marco el Banco Central de El
Salvador a través de su Comité de Normas ha elaborado normativa técnica y prudencial a
fin de garantizar que las Sociedades Proveedoras de Dinero Electronico operen de

conformidad a lo establecido.

Mobile Cash S.A., es responsable de dar cumplimiento a toda la normativa
presentada en el capitulo 1; para ello cuenta con el mddulo antifraude (SPDE MOBILE
CASH, S.A., 2023) que le permite generar alarmas, y que a su vez estdn encargadas de
detectar transacciones fraudulentas oportunamente y con la capacidad de detener

cualquier tipo de actividad que pueda generar pérdidas para la entidad.

A partir de los riesgos presentados en la tabla 1, del capitulo 1 se citan algunos
riesgos a los que estan expuestas las Sociedades Proveedoras de Dinero Electrénico,

Bancos, Sociedades de Ahorro y Crédito.

Derivado de los riesgos a los que estd expuesta una SPDE (Ver tabla 1), se verifico
en la memoria de labores correspondiente al afio 2022 que Tigo Money mantuvo activos
liquidos superiores a los pasivos liquidos, teniendo en cuenta el vencimiento de sus
activos financieros. Ademas, los resultados indican que la empresa realiza proyecciones
periodicas de flujos de efectivo con el fin de identificar de manera oportuna cualquier

faltante o exceso de efectivo necesario para respaldar sus operaciones.

En alusion a lo anterior, es importante mencionar que, como parte de los controles
implementados para garantizar respaldo y seguridad en los fondos de los usuarios, tal

como lo manda la Ley para Facilitar la Inclusion Financiera Tigo Money en el afio 2022
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desarrollé 3 evaluaciones de control interno y en especial la tercera evaluacion estuvo
orientada en los controles de los procesos para proteger la seguridad de los sistemas que
soportan el servicio, proteger la seguridad de los clientes y procesos de servicio de dinero

electronico, dando resultados satisfactorios.

En virtud de lo anterior, al visualizar el panorama respecto al conocimiento de la
poblacion sobre las billeteras de dinero electronico, se considera como un factor positivo
que puede influir en el mercado financiero salvadorefio al facilitar transacciones faciles y
seguras. No obstante, al analizar los desafios a los que se enfrenta el uso de dicho dinero
destaca la inclusion financiera, educacion financiera y la seguridad cibernética cuyos
factores al mejorarse contribuirian a maximizar su uso; cabe mencionar que, la aprobacion
exitosa también dependeré de politicas regulatorias efectivas que dicte el Banco Central
de Reserva seglin lo indica la encargada del area de Supervision de Servicios Financieros

Digitales y Complementarios de la SSF.

De igual forma, uno de los encargados del area de Supervision de Servicios
Digitales Financieros y Complementarios de la SSF, sostiene que la aceptacion
generalizada de la tecnologia por parte de la poblacion y el aprovechamiento de esta, por
parte las instituciones financieras en especial en el lanzamiento de iniciativas para
incentivar el uso del dinero electronico constituyen un garante para cambiar la forma

tradicional de pago por bienes y/o servicios adquiridos.

Segun la encargada del area de Supervision de Servicios Financieros Digitales y
Complementarios de la SSF, no ha existido una aceptacion por parte de la poblacion
afirma que el dinero electronico por lo que va a evolucionar a otras formas como lo es el

dinero digital es decir mediante pasarelas de pagos que actlian como intermediarias en las
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transacciones econdmicas electronicas a cambio de una comision que es lo que

usualmente se aplica.

2.2.3 Resultados del Diagnéstico de la Situacion

El dinero electrénico como se ha mencionado a lo largo de todo el capitulo 2, no
ha tenido la aceptacion en el mercado financiero segin se esperaba cuando se autorizo a
la Sociedad Proveedora de Dinero Electronico, por lo que, conforme la opinidon de uno de
los encargados del area de Supervision de Servicios Digitales y Complementarios de la
SSF probablemente el dinero evolucionara a otros métodos de digitalizacion financiera,
basada en modalidades menos costosas como por ejemplo: las Cuentas de Ahorro con
Requisitos Simplificados (CARS), sistemas de pagos e incluso bitcoin y todos los
procesadores de pagos y las pasarelas de pagos que ayudan a mover dinero de una persona

a otra.

Asimismo, otro de los elementos que incide en que el dinero electronico no pueda
tener protagonismo en el mercado financiero corresponde a que el costo legal y normativo
hacen que el modelo operativo del dinero electronico sea alto y no tan rentable para una
Sociedad Proveedora de Dinero Electronico, esto se puede contrastar desde el punto de
que unicamente existe una proveedora cuyos movimientos principales corresponden al

Sistema de Pagos a través del cual los usuarios realizan pagos de colecturia.

Mediante el surgimiento de normativas implicard mayores costos y el negocio sera
menos atractivo para las proveedoras considerando que también la Ley para Facilitar la
Inclusion Financiera las faculta para administrar u operar sistemas de pagos moviles

decidan apostarle menos a proveer dinero electronico.
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CAPITULO 3: Aporte a la Investigacion y casos ilustrativos

En los capitulos anteriores, hemos mencionado como se introduce el dinero
electronico en el pais a través de las Sociedades Proveedoras de Dinero Electronico. Estas
instituciones operan bajo la Ley para Facilitar la Inclusion Financiera y las normas
emitidas por el Banco Central de Reserva de El Salvador a través de su comité de normas.
Posteriormente, la Superintendencia del Sistema Financiero es la encargada de supervisar
el cumplimiento de las regulaciones emitidas en los bancos, proveedora de dinero
electrénico, sociedades de ahorro y crédito, con respecto a la implementacion del dinero

electronico.

Ademas, debe tenerse en cuenta que hasta la fecha de este estudio solamente se
encuentran registradas dos proveedoras de dinero electronico en la pagina web de la SSF!
(Sociedad Proveedora de Dinero Electrénico Mobile Cash, S.A. y Sociedad Proveedora
de Dinero Electronico Transferencias de El Salvador, S.A.) (SSF, 2021); Pero solo la
Sociedad Proveedora de Dinero Electronico Mobile Cash, S.A. (Tigo Money) ha
cumplido con todos los requisitos y por ende esta Autorizada para proporcionar dinero
electronico y que el respaldo de los fondos pertenecientes a sus clientes le corresponde al

BCRZ.

Los resultados obtenidos de las entrevistas realizadas, asi como la bibliografia
consultada muestran que el impulso necesario para que la poblacion use dinero electronico

en el pais debe involucrar estrategias colaborativas entre las entidades involucradas

! Superintendencia del Sistema Financiero (ente supervisor del cumplimiento de las normas
emitidas por el Banco Central de Reserva).

2 Banco Central de Reserva (ente regulador de las normativas emitidas para el uso del dinero
electrénico).
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(regulador y supervisor), asi como las SPDE? registradas Con las instituciones antes
mencionadas, ya que éstas aportan beneficios a la poblacion. Dicho esto, estas no solo
deberian basarse de manera individual, Si no en un enfoque integral donde todos puedan

colaborar y trabajar en los diferentes aspectos juntos.

El primer paso es construir infraestructuras tecnoldgicas, pero para el contexto del
estudio, necesitamos centrarnos en la conectividad y hacer que mdas personas,
especialmente los habitantes rurales, tengan acceso. Segun los resultados obtenidos, el
acceso a internet es uno de los obstaculos para que la poblacion utilice dinero electronico.
Permite una operacion mas efectiva y segura a través de una infraestructura tecnoldgica
mejorada, sin interrupciones para las transacciones de los usuarios y, por lo tanto, con
mayor estabilidad en su uso, lo que beneficia la inclusion financiera y la penetracion de

nuevos servicios digitales.

Primeramente, es importante desarrollar la infraestructura tecnologica, cuando
hablamos de este tema abarca diferentes aspectos, sin embargo para objeto del estudio nos
centraremos en la conectividad para facilitar el acceso a mas personas, especialmente a
aquellas que viven en las zonas rurales, porque segun los resultados obtenidos el acceso
a internet es uno de los impedimentos de la poblacion para el uso del dinero electronico,
al mejorar la infraestructura tecnoldgica habra un funcionamiento mas eficaz y seguro, las
transacciones que realicen los usuarios no tendran interrupciones, ante esto su uso se
volveria mas estable, favoreceria la inclusion financiera y la penetraciéon de nuevos

servicios digitales.

8 Sociedad Proveedora de Dinero Electrénico.
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Ademas, es esencial educar y capacitar a la poblacion para que adquiera el
conocimiento y las habilidades necesarias para familiarizarse con el dinero electronico. Si
al usuario no le interesa la educacion financiera, demostrara menos interés en el sistema
financiero. Y al igual que eso, si reciben productos y/o servicios financieros, podrian no
adentrarse tampoco en qué soluciones aporta este sistema. Y mas importante aiin, como
equipo de investigacion, creemos que para que la educacion y capacitacion financiera sean

efectivas, deben introducirse a nivel de escuelas basicas.

También, es necesario que Tigo Money establezca acuerdos con los comercios
para ofrecer a clientes experiencias de pago diferente y sobre todo con un valor agregado,
es decir, que si el cliente paga con dinero electronico puede aplicarse sobre el monto a
pagar un descuento. Por el lado, del gobierno debe de impulsar desde sus diferentes
instituciones como el Ministerio de Hacienda que los pagos de impuestos que los
comercios realicen mediante dinero electronico se les aplique beneficios, esto con el

objetivo de incentivar su uso.

Para finalizar es relevante mencionar que debe existir un compromiso con la
inclusion financiera por parte del gobierno y la empresa privada, por lo que, que debe
establecerse un sistema de ajuste y medicion que permita identificar fallas en la ejecucion
de las iniciativas; ademas, al aplicarse medidas correctivas en ellas, se debe considerar el
comportamiento del mercado financiero a raiz de que puedan incorporarse nuevos
ofertantes de dinero electrénico, cambios en la legislacion y normativa, o avances

tecnologicos que puedan significar desatios.

Referente a lo anterior, la ilustracion 3.1, se complementa con el analisis

presentado en la ilustracion 3.2 del presente capitulo.
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Medicion y ajuste: sobre este aspecto es relevante mencionar que debe existir un
compromiso con la inclusion financiera por parte del gobierno y la empresa privada, por
lo que, que debe establecerse un sistema de ajuste y monitoreo que permita identificar
fallas en la ejecucion de las iniciativas; ademas, al aplicarse medidas correctivas en las
fallas se debe considerar el comportamiento del mercado financiero a raiz de que puedan
incorporarse nuevos ofertantes de dinero electronico; también cambios en la legislacion y

normativa, avances tecnologicos que puedan significar desafios

Retomando lo expresado por la encargada del area de Supervision de Servicios
Financieros Digitales y Complementarios de la SSF, en relacion con el poco uso de dinero
electronico es importante mencionar que se debe al poco conocimiento que tienen las
personas en este ambito derivado de la falta de educacion e inclusion financiera, que en
su conjunto si esto fuera favorable se tendria una mayor participacion de los usuarios y
potenciales usuarios dentro del sistema financiero. Ademas, considera que el
aprovechamiento de las tecnologias para las entidades proveedoras son una forma facil de

llegar a las personas que nunca se han acercado al sistema financiero.

En ese sentido, debe de generarse en la poblacion educacion financiera explicada
de forma sencilla con el objetivo de incentivar la inclusion financiera, dado que, si se
compara de forma porcentual el conocimiento sobre canales financieros digitales, que

tienen las personas, la mayoria son hombres.
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Ilustracion 3.1

Aspectos que considerar para la estrategia de educacion financiera

<> Educacion Financiera

ACORDE CON

!

{> Contexto en El
Salvador

ASOCIADA CON LA APLICACION

!

> Encuestas y Estudios

PERMITE DETERMINAR  PERMITE DETERMINAR RESULTADO MECANISMO
<> Nivel de conocimientos > Acceso a recursos <> Comportamiento <> Impacto en la Gestion
educativos financiero Financiera Personal
ESTA ASOCIADO CON ESTAASOCIADO CON  ESTA ASOCIADO CON  ESTA ASOCIADO CON

> Estrategia de
Educacion Financiera

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos de la entrevista realizada
a la encargada del area de Supervision de Servicios Financieros Digitales y

Complementarios de la SSF.

En El Salvador hay mayor proteccion al usuario, especialmente por las Leyes y
normativas que regulan a las proveedoras de dinero electronico lo que a su vez implica
que dichas sociedades deben pagar un alto costo regulatorio a fin de garantizar seguridad

y confianza en los usuarios.
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Ilustracion 3.2

Factores clave para incentivar el uso del dinero electronico

> Monitoreo

ESTA ASOCIADO CON

¢ Asociaciones con & Medicién y Ajuste
Comercios

LN
INCLUYE
~
> Programas Educativos &> Colaboraciones y
Alianzas

ESTA ASOCIADO CON

<> Educaciony MECANISMO
> Conectividad Capacitacién

INCLUYE
ESTA ASOCIADO CON

ESTA ASOCIADO CON
> Desarrollo de
Infraestructura

—_— INCLUYE

—_

A . <> Incentivar el Uso del
" Estrategia —— ASOCIADA CON L& APLICACION

Dinero Electronico

Fuente: Elaboracion propia a partir de la investigacion realizada.

Asimismo, segin la investigacion realizada se identific6 que unicamente
Nicaragua posee normativa especializada para regular el dinero electronico, la cual
corresponde a la “Norma para la Autorizacion y Funcionamiento de Entidades que operan
con Dinero Electronico” en la que establece los requisitos y procedimientos que deben
cumplirse para completarse con la finalidad de establecerse como una Entidad de Dinero

Electronico (“EDE”).

3.1 El Dinero Electronico Aplicado en las Finanzas

El dinero electrénico se aplica en las finanzas de diversas formas, a continuacion,
se analiza su uso desde las finanzas personales, empresariales y su incidencia dentro del

sistema financiero mediante casos.
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El uso del dinero electronico permite un mayor control de gastos dado que las
transacciones se registran electronicamente, lo que facilita la gestion del presupuesto y el

control de las finanzas personales.

3.1.1 Caso 1: El Dinero Electronico en las Finanzas Personales

El dinero Fiat o dinero fisico (monedas y billetes) suele ser el dinero que
comunmente utilizamos para efectuar compras, sin embargo, el dinero electronico
también, es una de las alternativas al efectivo con el que se puede pagar un bien o servicio

adquirido.

Si una persona opta por usar dinero electrénico pero que no posee un nivel de
conocimiento en servicios y/o productos financieros digitales estd expuesta a ser victima
de estafas. Porque cominmente los estafadores o ciberdelincuentes emplean tacticas muy
creibles que hacen que los usuarios no las detecten. Esto puede variar a partir del contexto

en que se dé, por ejemplo:

Segun las condiciones de seguridad que Tigo Money posee, cuando la persona
realiza su registro, se le asigna un PIN provisional, para que luego cree su propio PIN,
esto significa que el cliente es el Unico responsable de administrar y resguardar sus

credenciales.

No obstante, lo anterior en determinado momento al usuario se le presenta una
emergencia para efectuar un pago y no cuenta con un paquete de internet o una red wifi
segura y opta por conectarse a una red libre ya que en El Salvador cominmente en los
espacios publicos como los parques, existe dicha posibilidad. Aparentemente, representa

una solucidn para poder efectuar el pago, sin embargo, el usuario en su precision se
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conecta a cualquiera de las redes wifi libre, quedando expuesto al riesgo de robo de datos
y es en este tipo de situaciones que los ciberdelincuentes aprovechan para obtener las

credenciales de los usuarios € intentar vaciar sus cuentas.

De materializarse el acceso a su billetera electronica y retiro de fondos conlleva a
que el usuario reporte o interponga el reclamo por la situacion a Tigo Money la proveedora
de dinero electronico no podrd reponer el retiro de dinero efectuado por el
ciberdelincuente, debido a que los movimientos que se realizan en plataforma son en
tiempo real y en este caso no aplica el respaldo del 100% de los fondos por parte de Banco

Central de Reserva, dado que, se debe al descuido del usuario.

Por lo tanto, sobre lo anterior, se enmarca la necesidad que existe de educacion
financiera, vista no solo desde una perspectiva formadora sino también desde un punto
para generar conciencia en los usuarios de dinero electronico o de cualquier otra
plataforma digital que ante un entorno tecnoldgico en auge es necesario tomar iniciativa

para evitar la materializacion de riesgos como el del caso expuesto.

3.1.2 Caso 2: El Dinero Electronico en las Finanzas Empresariales
Para este caso se hace referencia a la necesidad de que una empresa comercial

dedicada a la venta de embutidos posea diferentes formas de recepcion de pagos.

“Embutidos Evita” integrada por los miembros de una familia, es un
emprendimiento dedicado a la comercializacion de embutidos, que acepta como medio de
pago tnicamente dinero en efectivo, sin embargo en su sala de ventas es normal ver largas
filas y una sola persona atendiendo; también ocurre que la compra de los clientes

sobrepasa el monto del efectivo que portan, implicando que a falta de este decidan no
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compran mas de algun producto, es importante mencionar que el precio mas bajo de un
producto es de US$4.50 si el cliente decide no llevar un producto porque su efectivo no

le alcanza entonces esto significa para el emprendimiento menos venta.

Si los duefios de “Embutidos Evita” analizan la situacion desde una perspectiva
mas ambiciosa, visualizan una oportunidad para implementar otra forma de pago. Al
aceptar el dinero electronico como una opcidon de pago implica una ventaja respecto al
resto de emprendimientos que se dedican a la venta de embutidos, porque a partir de esto
puede desarrollar una estrategia para el crecimiento basada en mejorar la eficiencia en las
ventas, aplicando ofertas como por ejemplo: si el cliente hace una compra on-line pagara
con dinero electronico entonces puede aplicarsele un descuento, a fin de incentivar las
ventas on-line y que el cliente no tenga que hacer filas y solo pasar a recoger sus

productos.

Es decir, segin el caso expuesto el dinero electronico no solo representa una
opcion de pago diferente al efectivo, sino también, una oportunidad de aprovechar la
tecnologia para ser mas eficientes mediante la optimizacion del tiempo de atencion al

cliente, mejor gestion financiera, en consecuencia, los emprendimientos creceran.

3.1.3 Caso 3: El Dinero Electronico y su Exposicion al Riesgo

Si bien es cierto en El Salvador existe una estricta regulacion para el dinero
electrénico a través de Leyes y de normativas emitidas por el Banco Central de Reserva a
través de su Comité de Normas, es importante plantearse la idea de que ocurriria en un
escenario pesimista, si una Sociedad Proveedora de Dinero Electronico actuara contrario

a lo establecido al marco normativo.
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En virtud de lo anterior, se presenta en el siguiente caso ilustrativo relacionado

con fraude por parte de una Sociedad Proveedora de Dinero Electronico.

La Sociedad Proveedora de Dinero Electronico “Las Azules, S.A.” autorizada por
la Superintendencia del Sistema Financiero opera en el mercado financiero salvadorefio,
y su funcion es la de proveer dinero electrénico y administrar sistemas de pagos méviles.
En una auditoria realizada por el ente Supervisor del Sistema Financiero se identifica que
dicha sociedad ha incumplido normativa y se tiene la sospecha de que ha realizado un
fraude asociado con errores voluntarios a fin de favorecer a sus accionistas u otros
beneficiarios y malversados fondos de los usuarios, es necesario que los hallazgos
encontrados se mantengan de manera confidencial y que sean conocidos por la Alta

Administracion, debido a lo siguiente:

En el caso de que alguno de los empleados de la Sociedad “Las Azules, S.A.”,
tenga conocimiento de los hallazgos asociados con fraudes es importante hacer notar que
debe guardar total discrecion, ya que, de lo contrario cualquier fuga de informacion puede

tener consecuencias que deriven en un riesgo sistémico.

En caso de materializarse la fuga de informacion, existe la posibilidad de que la
poblacion caiga en incertidumbre optando por retirar los fondos que posee en dinero
electronico y al masificarse los retiros de los fondos generaria para la Sociedad “Las
Azules”, S.A., problemas de liquidez, debido a que no podria hacer frente a sus
obligaciones con los usuarios y el Banco Central de Reserva intervendria cubriendo las

solicitudes de retiros de fondos bajo el respaldo legal.
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En adicion a lo anterior, la sociedad proveedora de dinero electronico presentaria
problemas de pago con los servicios tercerizados (proveedores), ya sea internet, licencias
de los sistemas, arrendamiento, pago de créditos obtenidos con bancos locales (riesgo de
impago), entre otros; ante tal situacion, debera ser intervenida por la Superintendencia del
Sistema Financiero como ente supervisor a manera que, se estabilicen sus operaciones y

contrarrestar la desconfianza en los usuarios.

Si no se mitiga el temor y la desconfianza en los usuarios de la sociedad
proveedora es muy probable que aumente la incertidumbre y mas usuarios de otras
instituciones financieras opten por retirar sus fondos desencadenando un efecto cascada a
gran escala que no es saludable para el sistema financiero, en razén de que, el riesgo
reputacional y legal de la sociedad proveedora afectaria al sector bancario debido a que
una disminucion en sus ingresos por créditos otorgados puede tener un efecto perjudicial
en la solvencia de otros bancos, mercado de valores, sociedades de ahorro y crédito, es
decir, se generaria una emergencia en el que probablemente los depositantes,
inversionistas se apresurarian a retirar su dinero, derivando en un colapso del sistema

financiero.

Dicha situacion es posible que suceda siempre y cuando dichas sociedades no
cumplan con las disposiciones legales y normativas que le atafien; es primordial adoptar
un enfoque basado en riesgos para supervisarlos, para asegurar una gestion de riesgos
predecible y asi evitar complicaciones que conduzcan a un riesgo sistémico, cuyos

mayores afectados serdn los usuarios.

Finalmente, es importante resaltar que el dinero electronico es una innovacion

tecnologica que permite optimizar el tiempo y mediante la educacion financiera la
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poblacion puede adquirir las competencias y habilidades tecnologicas basicas para

utilizarlos como una forma distinta de pago.

3.2 Conclusiones

La mayoria de las mujeres parecen no tener conciencia de la existencia y el uso de
billeteras electronicas segiin los datos mostrados por la Encuesta Nacional de
Acceso y Uso de Productos y Servicios Financieros. Solo el 41% de las mujeres
encuestadas son conscientes de estos tipos de productos en comparacioén con el
52% de los hombres encuestados. La brecha también indica que un desequilibrio
en la educacion financiera persiste como una barrera para lograr niveles de
participacion iguales entre hombres y mujeres cuando se trata de tecnologias
financieras.

El dinero electronico es una apuesta innovadora en el mercado financiero de El
Salvador. Facilita la inclusion financiera al ser utilizada por las personas que no
forman parte del sistema bancarizado. Con solo necesitar dispositivos moviles
resulta de mucha ventaja sobre los medios tradicionales que requieren una
infraestructura fisica para poder acceder a ellos.

Una limitante con la que se enfrenta el uso del dinero electrénico es el acceso a
internet, en mayor parte, la poblacion que reside en zonas rurales. Para el manejo
de una billetera electronica es necesario poder contar con acceso inmediato a una
red wifi o con un paquete de navegacion en el dispositivo mévil. Este ultimo puede
ser un impedimento para algunos usuarios, tomando en cuenta que generar un

gasto adicional que en comparacion a los generados por el uso de métodos
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tradicionales de pago viene a ser mas beneficioso debido a las ventajas que trae
consigo.

El promover programas de informacion financiera en temas especificos como:
gestion del dinero electronico, el uso de software financiero, y el manejo de
criptomonedas puede ser mucho beneficio para la poblaciéon que alin tiene
desconocimiento de esta area. Abordar este tipo de temas puede crear mayor
confianza sobre el uso de tecnologias emergentes en el mercado financiero. De
esta forma la poblacion podrd contar con otra alternativa para el manejo de su
dinero.

El mundo digital y tecnoldgico tiene un acelerado crecimiento, dinamismo y el
mercado financiero es parte de esa linea, lo que promueve diversas formas de pago
que vienen a ser otra alternativa a los métodos que la poblacion esta acostumbrada.
Estas alternativas pueden abrir nuevas oportunidades de crecimiento y desarrollo
en El Salvador.

La aceptacion del dinero electronico en el mercado financiero de El Salvador no
ha cumplido con lo esperado inicialmente por los entes regulador y la supervision
del sistema financiero puede implicar que en el futuro surjan nuevas modalidades
u opciones de este tipo de dinero que vengan a beneficiar a los usuarios del sistema

financiero.



68

3.3 Recomendaciones

Basado en las conclusiones anteriores derivadas del analisis de la investigacion

realizada sobre el dinero electronico y su influencia en el mercado financiero de El

Salvador, se proponen las siguientes recomendaciones.

Para lograr una mayor equidad en ambos géneros con respecto al uso de billeteras
electronicas, Tigo Money y todas las instituciones financieras, Banco Central de
Reserva y Superintendencia del Sistema Financiero, establezcan alianzas con el
Ministerio de Educacion, Ciencia y Tecnologia para desarrollar e implementar
programas de educacion financiera enfocados en mujeres. Estos programas
deberian contar con capacitaciones que sean accesibles para que se puedan
conocer sobre el uso de las billeteras electronicas y otras herramientas financieras
digitales.

Para fomentar el uso del dinero electronico a través de la inclusion financiera en
el pais, es necesario que se disefie una estrategia clara y confiable para la difusion
de las ventajas de este tipo de servicios financieros digitales. Otra opcion para Tigo
Money: asegurar una cobertura mas amplia y eficiente, especialmente en areas
rurales donde la atencidon es escasa o ausente. Debe ejecutar campafias de
educacion financiera e invertir en infraestructura tecnoldgica como una forma de
fortalecer la calidad de los servicios.

Es recomendable que Tigo Money establezca alianzas estratégicas con otros
proveedores de servicio de internet (Claro, Digicel y Movistar) con el fin de
aumentar la capacidad de cobertura en zonas rurales o desatendidas del pais,

llevando de la mano paquetes de servicios méviles a precios accesibles.
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Se recomienda que la Universidad de El Salvador tenga un papel activo en el
desarrollo de iniciativas de educacion financiera. Partiendo de que es una
institucion educativa puede incluir este tipo de temas dentro del pensum de las
carreras afines a las ciencias econdmicas.

Es recomendable que Tigo Money cree un programa concreto de capacitaciones
para personas emprendedoras que quieren contar con la alternativa de pagos
digitales u otro tipo de producto financiero que sean mucha utilidad para el rubro
en el que ellos se manejan.

Una alternativa para fortalecer la confianza y seguridad en el mercado financiero
de El Salvador es intensificar los procesos para validacion y autenticacion de datos
de los usuarios. De esta forma poder garantizar que seran usados de manera
diligente, en especial para instituciones como Tigo Money que tiene el papel de
proveedora de dinero electronico. Medidas como autenticacion multifactorial, la
biométrica o el cifrado robusto, podran mejorar significativamente la proteccion

de la informacion de los usuarios y prevenir robos de identidad u otra indole.
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Glosario

Titular o cliente: persona natural o juridica que posee un registro de dinero electronico.
Sociedad Proveedora de Dinero Electronico (SPDE): entidad cuya finalidad es la de
proveer dinero electronico; pero también encargada de administrar u operar sistemas de
pagos moviles.

Saldos de dinero electronico: fondos disponibles en la cuenta del titular, resultado de los
movimientos de dinero electronico efectuados.

Contrato: acuerdo establecido entre el Proveedor de Dinero Electronico y el cliente quien
es el titular del referido dinero.

Prescripcion: extincion de la obligacion o responsabilidad del Proveedor para con el
cliente como resultado derivado de la inactividad en la cuenta de dinero electronico por
parte de este ultimo.

Operaciones en tiempo real: hace referencia a las transacciones las cuales son liquidadas
en tiempo real cuyas cantidades de dinero electronico son controladas por el Banco Central
de Reserva.

Inclusion financiera: se define como el acceso y uso de una amplia y diversa gama de
productos y servicios financieros responsables, sustentables y de calidad, tanto para
personas como por empresas.

Comision: Pago de un incentivo, normalmente a un agente u otro intermediario, que actia
en nombre de un proveedor de Servicios Financieros Digitales. Supone un incentivo para
el agente.

Fraude: uso delictivo de servicios financieros digitales para sustraer los fondos de otra

persona o empresa, o para perjudicar a esa parte de alguna otra forma.
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10. Tecnologia financiera (Fintech): término que se refiere a empresas que suministran
software, servicios y productos para servicios financieros digitales: a menudo se usa en
referencia a las tecnologias mas recientes.

11. Mantenimiento de fondos: forma de mantener fondos en un formato electrénico seguro.
Puede ser una cuenta bancaria o una cuenta de dinero electronico.

12. Sistema de pago: abarca todas las actividades relativas a pagos, procesos, mecanismos,
infraestructura, instituciones y usuarios en un pais o en una region mas amplia (por
ejemplo, una zona econdémica comun).

13. Servicios financieros digitales: los servicios financieros digitales incluyen métodos para
almacenar y transferir fondos electronicamente; para ordenar y recibir pagos; para solicitar
préstamos, ahorrar, contratar seguros e invertir; asi como para gestionar las finanzas de una
persona o una empresa.

14. Educacion financiera: es el proceso mediante el cual los usuarios comprenden mejor los
productos y riesgos financieros, desarrollando habilidades para tomar decisiones mejor

informadas con los riesgos que estas decisiones acarrean.
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Anexo No. 1

Estructura del Sistema Financiero
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El Salvador: Estructura del Sistema Financiero Siglas | EL SALVADOR

y Acrénimos —

Banco Central de Reserva de El Salvador

Regulacion y Supervision
*Banco Central de Reserva de El Salvador (BCR)
*Superintendencia del Sistema Financiero (SSF)

Mercados Financieros
*Administradoras de Fondos de Pensiones (AFP's)
*Administradores de Sistemas de Pagos Mdviles (ASPM)
*Automatic Clearing House o camara de compensacién automatizada (ACH)
*Banco de Desarrollo de El Salvador (BANDESAL)
*Corporacién Salvadorefia de Inversiones (CORSAIN)
*Fondo de Desarrollo Econdmico (FDE)
*Fondo de Saneamiento y Fortalecimiento Financiero (FOSAFFI)
*Fondo Nacional de Vivienda Popular (FONAVIPO)
*Fondo Salvadorefio de Garantias (FSG)
*Fondo Social para la Vivienda (FSV)
*Fondo Solidario para la Familia Microempresaria (FOSOFAMILIA)
*Instituto de Garantia de Depdsitos (IGD)
*Instituto de Prevision Social de la Fuerza Armada (IPSFA)
*Instituto Nacional Pensiones de los Empleados Publicos (INPEP)
*Instituto Salvadorefio del Seguro Social ( 1555 )

I o e

Anexo No. 2

Resultados de la Encuesta Nacional de Acceso y Uso de Productos y Servicios

Financieros

*Presentacion de PowerPoint (ber.gob.sv)

Productos de ahorro
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https://www.bcr.gob.sv/documental/Inicio/vista/46cf3b0adb6bdcae474d2ce2b7ea0e0b.pdf
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Anexo No. 3

Guia de Entrevista a la encargada del area de Supervision de Servicios Financieros

Digitales y Complementarios

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

El dinero electronico y su influencia en el mercado financiero de El Salvador

Guia de entrevista dirigida a la encargada de Supervision del drea de Servicios

Financieros Digitales y Complementarios de la Superintendencia del Sistema Financiero.

Fecha:
Con el proposito de recopilar informacién que sustente nuestro trabajo de grado,
administraremos la siguiente guia de entrevista a la encargada del area de Supervision de Servicios

Financieros Digitales y Complementarios de la Superintendencia del Sistema Financiero.

Indicaciones: En el presente instrumento se solicita su valiosa colaboracion al responder

las siguientes interrogantes.

Objetivo: Recopilar la informacion necesaria de la encargada del area de Supervision de
Servicios Financieros Digitales y Complementarios de la Superintendencia del Sistema Financiero
referente a la influencia que ha tenido el dinero electronico en el mercado financiero de El

Salvador.

1. (Qué es el dinero electronico?

2. (Coémo ha sido la adopcion por parte de la poblacion salvadorefia respecto a este tipo de

dinero?



(Considera que la digitalizacion va de la mano con la inclusion financiera? ;Porqué?

(De qué manera se ven beneficiados los bancos y las sociedades de ahorro y crédito, con

un posible incremento en el uso de aplicaciones que sirven como medios de pago?

(El Salvador estara preparado legalmente para afrontar una mayor digitalizacién y uso de

medios electronicos para sus transacciones financieras?

(Qué desventajas podria generar el uso de plataformas digitales para el movimiento de

transacciones financieras?

(Cuales considera que son las principales barreras para el uso masivo del dinero electronico

en el pais?

Como ente supervisor, ;Como prevén que la evolucion de la tecnologia y las amenazas de
seguridad pueda influir en el futuro del dinero electrénico y su relacion con el mercado

financiero salvadoreno?

Como ente supervisor. ;Han notado un aumento en la adopcion de servicios financieros en
sectores que historicamente han estado marginado, gracias a la seguridad en el dinero

electronico?

10. ;Como percibe que la adopcion del dinero electronico ha influido en la dindmica del

mercado financiero en El Salvador?

11. ;Coémo es el funcionamiento del Sistema de Control de Dinero Electronico, el cual es

administrado por el Banco Central de Reserva?



12. ;Como visualiza el mercado financiero dentro de unos 10 afios con relacion al uso del

dinero electroénico?



Anexo No. 4

Condiciones de contrato de Dinero Electronico con una SPDE

TERMINDS ¥ CONDICIONES PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS TIGO MOMEY

Al crear su registro de dinero electronico Tige Money, el Cliente acepta las condicicnes aplicables a

los servicios de provision de dinero electrénico, los cuales son ofrecides demtro del territorio
salvadorefic por Sociedad Proveedora de Dinero Electrdnico Mobile Cash, Sociedad Andnima, que
puede abreviarse SPDE Mobile Cash, 5.A., quien en adelante s denominara Mobile Cash o Tigo
Money y opera bajo la marca “Tige Money”™ y podra prestar sus servicios a través de sus Agentes,

entendiéndose estos como la Persona natural o juridica que en establecimiento propio o ajeno esta

autorizado por Mobile Cash para prestar los servicios Tigo Money.

LEGISLACION APLICABLE ¥ DOMICILIO:

Las partes acuerdan que las presentes condiciones generales se rigen bajo la legislacion de la
Repiblica de El Salvador, y los conflictos derivados de los mismos se sujetan a las reglas de

jurisdiccién y competencia del Codigo Procesal Civil y Mercantil.

OBJETO:

Al suscribir una Solicitud de Registro de Dinero Electrdnico, el diente ha solicitado la apertura de un
registro de dinero electrdnico vinculado a su titularidad y asociado a su documento de identidad.
Por lo tanto, el Cliente es el titular del dinero electronico que se registre en el mismo.

USO DE DINERO ELECTRONICO:

El Registro de dinero electrdnico, le permitird al Cliente el acceso al Sistema Tigo Money y a todos

los usos permitidos legalmente para el dinero electronico inclusive su convertibilidad a efectivo ante

un Agente Tigo Money. Los servicios pueden consultarse en los Agentes Tigo Money autorizados,

en la pagina web: www_tigomoney.com.sv, o llamando al *555 o 22074555,

IDENTIFICACION DEL CLIENTE:

Cada vez que el Cliente realice una transaccion en un Agente Tigo Money deberd identificarse
presentando en original su Decumento de ldentidad y deberd verificar que la transaccion se efectie

como se solicitd al agente mediante el mensaje de confirmacién que reciba en su dispositivo movil.
El cliente podra utilizar, posterior a la firma de este contrato, firma electronica simple para autorizar

la informacion contenida en el documento electronico que esté aprobando.

CANALES:

El cliente tendra a su disposicion para la realizacion de las operacicnes a los Agentes Tigo Money

autorizados debidamente identificados, que podran ser consultados en: www tigomoney.com.sv
articulo “:Camo encuentro un punto Tigo Money?” o llamando al *555 o 22074555, v el canal *5558
(habilitado solo para clientes Tige). Mobile Cash dard el mantenimiento corrective de sus
plataformas, y en caso de averias, interrupciones o mal funcionamiento de los servicios por causas

fortuitas o fuerza mayor, MOBILE CASH reparara en el plazo mas breve posible los inconvenientes

producidos.



TRANSACCIONES Y LIMITES:

Todas las operaciones seran efectuadas en dolares de los Estados Unidos de América o en moneda
de curso legal. El Cliente acepta como prueba de las operaciones y/o transacciones efectuadas, los
registros electrénicos de autorizacion que se originen bajo su titularidad en el Sistema Tigo Money
a través del mend *S55# o a través de cualquier otro dispositive o interfase que el diente haya
autorizade a traves de su pin o sus respectivas credenciales. El monto maximo por transaccion sera
de un salarioc minimo urbano mensual del sector comercio y servicios, v el monto mdximo de
transacciones acumuladas en un mes y el saldo maxime del Registro Tige Money serd de cinco
salarios minimos urbanos mensuales del sector comercio y servicios. Estos limites podran variar de
acuerdo a las actualizaciones que realizare el Banco Cemtral de Reserva, de conformidad a ko
establecido en el Art.5 inc.3" parte final de la LFIF.

TRANSACCIONES POR MEDIO DE BITCOIN:

MOBILE CASH pondra a disposicion de sus dientes transacciones de carga de dinero electronico por
medio de Bitcoin asi como cualguier otra transaccion para la cual fuere autorizada, para ser
acreditados en las billeteras de dinero electronico de los clientes, en dolares de los Estados Unidos
de Ameérica. Las caracteristicas de los servicios vy cargos asodados podran ser consultadas en
www. tigomoney.com.sv articulo “Términos y Condiciones”.

CARGA DE DINERO ELECTRONICO A BILLETERA ELECTROMNICA POR MEDIO DE TARIETA DE CREDITO
O DEBITO:

MOBILE CASH pondra a disposicion de sus dientes transacciones de carga de dinero electrénico por
medio de tarjeta de crédito o débito, ko cual podra realizar via telefdnica, llamando al 2121-8429.

CONDICIOMES DE SEGURIDAD:

Con la creacion del registro Tizo Money, al cliente se le asigna un PIN provisional, para que luego
este cree su propio PIN. El Cliente sera el responsable de la administracion y resguardo de sus
credenciales de acceso, ya que éstos le han sido asignados con caracter personalisimo, confidencial
e intransferible, por ko que correra con los riesgos derivados por su revelacion a terceros. El cliente
acepta gue la utilizacién de dicho PIN implica el reconocimiento de todas |as transacciones que
realiza a traveés del registro Tigo Money especialmente las relacionadas a pagos y compras en
comercios afiliados.

PERDIDA, ROBO O EXTRAVIO DEL DISPOSITIVO MOVIL:

En caso de pérdida, robo o extravio del dispesitivo mdvil vinculado a su Registro Tige Money, el
Cliente serd responsable de reportario de inmediato a la compania celular a la que pertenezca el
dispositive movil, y postericrmente solicitar el blogueo temporal del registro Tigo Money al nimero
22074555 o al *555. El registro de dinero electrdnico y el dinero electrénico a su favor no estan
sujetos al dispositivo movil sino a su registro como cliente Tigo Money y permanecen disponibles al
diente a través de su PIN personal. La reactivacion del registro podra ser realizada en cualguier
momento por el cliente llamando al nimero 22074555 o al *555.



BLOQUED DEL REGISTRO THGO MOMNEY:

El diente podra solicitar el blogueo del registro Tigo Money al nimers 22074555, Para solicitar el
desblogueo del registro, el Cliente deberd llamar al 22074555 o al *555, en donde debera
propordonar informacion detallada relacionada a suidentidad personal y solicitar el desblogueo del
registro Tige Money.

COMISIOMNES:

Mobile Cash podrd cobrar las siguientes comisicnes como contraprestacion al servicio recibido: i)
Una comision de hasta 4.5% sobre el monto de cada transaccion por los siguientes servicios: retiro
de dinerc electronico, carga de dinero electrénico con tarjeta de crédito, envios de dinero
electronico y pago a comercios; i) Una comision de hasta $1.00 por transaccion por los siguientes
servicios: pago de facturas, recargas y paquetes de saldo telefonico y descarga de remesa
imternacional. Todas |as comisiones incluyen IVA. El monto de las comisiones por los servicios podra
variar y seran publicadas de conformidad a lo establecido en |a LFIF y estaran disponibles en el link:
www_tigomoney.com.sv articule “Comisiones vigentes Tigo Money”™, o llamando al *555 o
22074555. La comision serd cobrada a bos dientes directamente a través del sistema TIGO MOMNEY
en su cuenta.

PLAZOD:

Las disposiciones de este contrato tendran plena vigencia e iniciard a partir de la creacion del
Registro Tigo Money y estardn vigentes hasta que el Cliente solicite la eliminaddn de su Registro
Tige Money o hasta que el mismo sea inactivado por Tigo Money, de acuerdo al presente contrato.
Los primeros 30 dias habiles de uso de servicio se considerardn una activacion temporal, hasta que
se hayan verificado los requisitos establecidos en la dausula "Activacion y Desactivacion del
servicio™.

DERECHOS DE LAS PARTES:

El cliente tendra derecho a: a) actualizar la informacién de su registro de dinero electronico y de sus
beneficiarios; b) disponer del dinero electronico de su billetera dentro de los limites establecidos
por |a ley; c] gozar de los demas derechos que el presente contrato y las leyes le conceden. Mobile
Cash tendra derecho a: a) Recibir el pago de las comisiones establecidas como contraprestacion de
los servicios; b) inactivar el servicio por falta de uso de conformidad a la clausula “Inactividad y
prescripcion de los fondos™; c) todos los derechos indicados en estos Términos y Condiciones.

OBLIGACIONES DE LAS PARTES:

El cliente estd obligado a: a) guardar la debida custodia, confidencialidad, buen uso ¥y manejo de sus
contrasenas de seguridad; b) utilizar los canales que Mobile Cash ponga a su disposicion atendiendo
las mejores practicas y de conformidad a la ley; y ¢ cumplir con las demds obligaciones que el
presente contrato y las leyes ke imponen. Mobile Cash esta obligado a: a) Garantizar que todas las
operaciones con dinero electronico que realice el diente sean en tiempo real; b) Contar con canales
de atencién y servicio al cliente; ] Asegurar que las operaciones realizadas sean procesadas
atendiendo las instrucciones del cliente; d] Proveer a solicitud del cliente de forma fisica o



electronica, sim costo, el listado de movimientos de su registro de dinero electronico y del saldo que
resulte a su favor; &) entregar al diente una copia de la presente solicitud; f) las demds agui
establecidas y en la ley.

ACTIVACION Y DESACTIVACION DEL SERVICIO:

La activacion se considerara definitiva hasta que se hayan cumplido los requisitos de ley y verificada
la infermacién proporcionada, dicha verificacion podra realizarse en un periedo de 30 dias habiles
posteriores a la suscripcion del presente documento. El servicio podrd ser desactivado por las
siguientes razones: a) A solicitud del cliente, b} Por reguerimiento de autoridad competente, cj Por
sospecha de realizacion de actividades ilicitas de cualguier naturaleza, especialments las que
establece el articulo & de la Ley Contra el Lavado de Dinero y Activos, de conformidad al “Proceso
de Blogueo y desbloqueo de cuentas de dinero electronico Tigo Money” el cual puede ser
consultado en www tigomoney.com.sv articule “Politicas y procedimientos Tigo Money™. d) Y si al
realizar la verificacion de identidad del Cliente resultare informacion incompleta, incorrecta,
incongruente o catalogada como de alto riesgo.

IMACTIVIDAD ¥ PRESCRIPCION DE LOS FONDOS:

Tigo Money podra inactivar el registro por falta de uso de mas de 60 dias, en cuyo caso el diente
siempre podra solicitar el monto registrado a su favor en la cuenta Tigo Money a través de los
canales autorizados para este fin. Los fondos almacenados en el registro de dinero electronico que
tenga un pericdo de inactividad de & afios se tendran por presoritos y pasaran a favor del Estado de
conformidad con la Ley para Facilitar la Inclusion Financiera.

VALIDACION DE DATOS:

El cliente reconoce la validez de los datos y procedimientos generados por medios telematicos o
aplicacion de inteligencia informdtica. El Cliente acepta recibir publicidad y ofertas comerdiales de
acuerdo a las caracteristicas de su perfil y en cumplimiento a lo establecido en el art. 18 n) de la Ley
de Proteccion al Consumidor, realizando las gestiones publicitarias en dias y horas habiles. Tigo
Money tendrd los mecanismos necesarios para la proteccion de los datos de los clientes para la
prestacion de los servicios Tigo Money.

ATENCION AL CLIENTE:

En el caso de que el Cliente tenga un reclamo o necesite atencion al cliente respecto de la prestacion
de servicos podra realizarla a traves del nimero 22074555 o al *555 yfo Tiendas Tigo, medios a
traveés de los cuales se le brindard tiempo de respuesta de acuerdo al tipo de reclamio presentado.
Cualquier diferencia suscitada en el presente contrato, serd resuelta de conformidad a las politicas
de proteccion al consumidor que pueden ser consultadas en la pagina web: www_tigomoney.com.sv
articulo “Politicas y procedimientos Tigo Money™.

TRIBUTOS:



El diente sera responsable de pagar el impuesto a la transferencia y a la prestacion de servicios [[WA)
que le corresponda con relacion al presente servicio. El cliente acepta que las comisiones a pagar
podran verse afectadas por modificaciones o creacién de nuevos tributos que fueren aplicables.

MODALIDADES DE APERTURA DE REGISTRO DE DINERO ELECTRONICO:

Las cldusulas contenidas en estos Témminos y Condiciones aplican para la apertura de registro de
dinero electrnico tanto por modalidad fisica como por medalidad digital. Puedes conocer mas
acerca de los servicios que Tigo Money tiene disponibles para ti en: www TiEomoney com sy,

TERMINGS Y CONDICIONES PARA LA SOLICITUD DE REGISTRO DE DINERD ELECTRONICD
REALIZADA POR LOS CLIENTES A TRAVES DE MEDIOS DIGITALES

Tige Money pone a disposicion de sus potenciales dientes (En adelante Y&l usuario™ o “Usted”), el
registro de dinero electronico a ser realizado mediante medios digitales, accediendo a ka pagina web
de Tigo Money (www_tigomoney.com.sv) . Al ingresar a la pagina web el usuario debera dar click en
"registrate” y asi dara inicio al flujo de registro en linea para lo cual debera completar el respective
formularic de registro. En el cual se le pedird llenar sus datos personales, tomar fotografia al
documento Unico de identidad y una posterior foto individual.
Al imgresar su solicitud para la creacion del Registro de Dinero Electronico a través de |a pagina web,
el usuario acepta los siguientes términos y condiciones:
El Usuario debe ser mayor de edad, proveer informacion valida, completa y veraz, y mantener dicha
informacion actualizada. Usted declara y garantiza a Tige Money: (a) que tiene plenos poderes y
facultades, asi como también la capacidad legal para aceptar estos Térmminos y cumplir las
obligaciones derivadas de los mismos asi como de la Solicitud de Registro de dinero electrénico; y
(b) que le brindara informacion valida, completa y veraz a Tigo Money. Usted reconoce y acepta que
la utilizacion de los Portales que Tigo Money a puesto a su disposicion para llevar a cabo el registro
de dinero electronico es personal y serd el Unico responsable de la informaddn que proporcions,
por lo que reconoce y acepta que sera responsable por la informacidn falsa o incorrecta que
propercione, incluso cuando |a informacion proporcionada sea de un tercero con desconocimiento
de éste o contra su voluntad. Por ello, es su responsabilidad utilizar el presente Portal de manera
licita y personal. Usted consiente que, de acuerdo a la normativa vigente, Tigo Money tiene |a
facultad de cormoborar la veracidad de toda la informacion proporcionada por usted.
El usuario declara por este medio que toda la informacion que ingrese en la referida solicitud es
veridica y autoriza para que SPDE MOBILE CASH 5.4, pueda utilizar dicha informacion, asi como la
informacion que la acompana incuyendo la fotografia del documento de identidad, fotografia
personal, informacion biometrica, firma digital y numero telefonico para el proceso de verificacion
y creacion del Registro de Dinero Electronico.
Tige Money, se reserva el derecho de dar de baja o denegar |a creacion de Registros de Dinero
Electronico cuya informacion fuere inconsistente, se determine que los documentos son falsos, que
el registro esta siendo utiizado para fines ilicitos, entre otras causales que determinaren los
presentes témminos o la Ley.
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Afiches publicitarios Tigo Money

Ahora con
podés cargar tu billetera
electrénica desde casa

S =
ticomoney

MI DINERO
$9.90

(® CARGAR CON BITCOIN

Carga tu Billetera Electrénica llamando al

C2121-8429

con tus tarjetas de crédito y débito
VISA o MASTERCARD y podras:

o ; olofl O
g & & B [ L) .

Enviardinero  Pagar facturas Tigo Recargas para
anivel nacional o de diferentes servicios  vos u otros Tigo

S=»

Enviar Super Pago de
Recarga Facturas

Transferencias Remesas Movimientos
QR Internacionales
iLlama ya!
Transacciones pendientes COMPROBAR

ico 4
ticomoney i

ASI FUNCIONA 5
LA CARACTERISTICA PRINC!-

PAL DE TIGO MONEY ES CON-

VERTIR EL DINERO EN EFEC-

TIVO A DINERO ELECTRONICO,

@ $56023

Acyabands TUMOE 11T WAS

PR u;. y
4] Super Be X oo

CARGA DE DINERO

@ Las personas acuden a cual
quier agente de Tigo Money en
tiendas y farmacias para depositar
el dinero en efectivo que pasa a
ser dinero electrénico.

RETIRO DE DINERO

@ Las personas que reciben el di-
nero lo pueden mantener de forma
electrénica o retirario en efectivo
con cualquier agente de Tigo Mo-
ney, que estan en 90 municipios.

E’J Aon2s

PAGO DE FACTURAS -

@ Con el dinero electrénico se
puede pagar facturas de servicios,
comao el de energla eléctrica. Ade-
mas, se puede hacer uso de este
para pagar en comercios.
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Lista de cotejo- Banco Agricola agencia Cojutepeque

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Tema: El dinero electronico y su influencia en el mercado financiero de El Salvador.

Objetivo: Observar la afluencia de usuarios a los kioskos de cajeros automaticos y

cumplimiento de medidas de seguridad.

DATOS DEL INVESTIGADOR:

1.1.Nombre del investigador: Karla Xiomara Beltrdn Quinteros

1.2.Nombre de la Entidad: Banco Agricola

1.3.Ubicacion teniendo como referencia el cajero y la agencia: Barrio el Centro, 2da Calle

Poniente, Cojutepeque, Cuscatlan.

1.4.Fecha de Observacion: 19 de noviembre de 2023

1.5.Hora de la observacion: 10:30 a.m. hasta 12:30 md.

Lista de Cotejo

Criterios de observacion

Valoraciones

Observaciones

SI NO
1. El cajero se encuentra en funcionamiento. Ambos cajeros funcionan.
2. Los usuarios muestran sefiales de incertidumbre -
al no saber que acciones ejecutar. No se observaron dificultades.
4. Cumple con las medidas de seguridad:
a) Camaras de seguridad. v En funcionamiento.
b) Barandales v Presentes y en buen estado.
c) Espacio prudencial entre usuarios de la fila. v Se observd distanciamiento.
Ubicados en el centro de la
5. Ubicacién estratégica de los cajeros. v ciudad/Costado Sur del Parque

Central “Rafael Cabrera”.




o ., Valoraciones .
Criterios de observacion 5] NG Observaciones

Uno de los cajeros entr6 en

6. Se visualiza eficiencia en los cajeros. v .
mantenimiento.

7.Concurrencia a los cajeros.

a) Poca v

La alta demanda se concentré en un

b) Mucha v solo cajero debido a la falla del otro.

Resultado de la observacion: A partir, de lo observado, se constatd que a los cajeros del
Banco Agricola que se encuentran ubicados en el Barrio el Centro, 2da Calle Poniente,
Cojutepeque, Cuscatlan, recurren muchos usuarios y las medidas de seguridad implementadas por
el banco puede confirmarse constituyen medidas de seguridad necesarias para garantizar que otros
usuarios puedan materializar acciones fraudulentas o de robo, especialmente por las cdmaras de
vigilancia y a pesar que hay personas vendiendo en los alrededores de los cajeros, las personas no

se muestran desconfiadas sino que pareciera que dicho panorama es algo comun.

En cuanto a la recurrencia durante el tiempo de observacion hay méas hombres que acuden
al cajero respecto de las mujeres; sobre este aspecto es importante mencionar que en un cajero se

observo que habia mas de una persona interactuando o ejecutando alguna operacion.

De lo anterior, se puede afirmar a simple vista que los cajeros son frecuentados mas por
hombres que mujeres; asimismo, que en cuanto a las medidas de seguridad implementadas por el
banco para proteger las cuentas y contrasefias de los usuarios son aceptables. A partir, de la
observacion de la afluencia podemos constatar que los cajeros son bastante demandados por los

usuarios del sistema financiero.




