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PROLOGO

Nuestro informe revela:

Moviendo dinero,
cambiando vidas

En los Ultimos afios se ha demostrado que nuestra economia global depende
de conexiones continuas y fluidas: de personas, materias primas, bienesy
servicios. Entre estas importantes conexiones, la capacidad de realizar

y recibir pagos rdpida y facilmente es crucial.

Ya sea si el dinero se mueve dentro de un solo pais como si se extiende
mds alld de las fronteras, ya sea que sea un trabajador migrante que
comparte su salario con su familia en el extranjero, una pequefa o mediana
empresa (PYMES) que paga a proveedores internacionales o un trabajador
independiente que mantiene facturas sobre ingresos no fijos, la tecnologia
para permitir transferencias de dinero rdpidas y seguras desempena

un papel clave en la economia mundial en evolucién.

Esto es mds importante que nunca. Muchos hogares aun se estdn
recuperando del impacto econdémico de la pandemia y tienen que lidiar con
aumentos en los costos de vida. Los beneficios de ingresos que han obtenido
estdn mermando debido a las tasas de inflacién no observadas desde la crisis
financiera de 2008. En consecuencia, hay mds trabajadores que eligen tener
dos empleos o incluso emigrar para garantizar un mejor futuro econdémico
para si mismos y para sus familias.

La tercera edicién de nuestro reporte borderless payments para 2023 describe
las experiencias de mds de 11.000 participantes en 15 paises, que incluye
personas que han enviado o recibido pagos transfronterizos en los Ultimos

12 meses y pequeias empresas que envian fondos al exterior para pagar

a otras empresas o realizar desembolsos para los consumidores. Ademds,
analizamos cémo se comparan esas experiencias de pago transfronterizas

con los pagos nacionales. También analizamos especificamente las experiencias
de los trabajadores independientes, definidos como trabajadores auténomos.

+ Los costos de vida mds altos tienen un impacto + Los pagos transfronterizos son fundamentales

La mitad de los consumidores encuestados
en todo el mundo ahora estdn considerando
trabajar y vivir en el extranjero. « Eltemor de los consumidores y de las PYMES

En este contexto, existe una creciente demanda
de soluciones digitales mds prdcticas y de menor
costo, tanto para los pagos nacionales como
transfronterizos.

emocional en muchos consumidores, y los para la recuperacién continua de la economia
trabajadores independientes se sienten mundial de las PYMES, ya que tres de cada
mas vulnerables.

cinco pequefias empresas ahora contratan
mds proveedores a nivel internacional que
hace 12 meses.

al fraude, tanto en los pagos nacionales como
transfronterizos, es una grave barrera para
el crecimiento del mercado.



PROLOGO

Mastercard estd a la vanguardia de la innovacion en lo que respecta al
movimiento de dinero tanto a nivel local como a través de las fronteras.
Permitimos a los bancos, a las instituciones financieras no bancarias y a las
empresas ofrecer opciones, acceso y transparencia para los pagos nacionales y
transfronterizos a fin de que sus clientes comerciales y consumidores puedan
enviar y recibir dinero de manera segura, simple y confiable.

Las transferencias de dinero rdpidas, seguras y transparentes ayudan a

nuestros clientes y socios a empoderar a los consumidores, los trabajadores
independientes y las PYMES en medio del estrés financiero y la reduccion del
poder adquisitivo de la economia actual. A medida que avanzamos hacia la
recuperacion y el crecimiento econémico, las soluciones de Mastercard cumplen
con las formas cambiantes en que las personas viven, trabajan y hacen negocios
en una economia global en crecimiento.

Alan Marquard
Vicepresidente ejecutivo de Soluciones de Transferencias en Mastercard

“Las transferencias de dinero rdpidas, seguras y transparentes
ayudan a nuestros clientes y socios a empoderar a los
consumidores, los trabajadores independientes y las PYMES
en medio del estrés financiero y la reduccién del poder
adquisitivo de la economia actual”.



RESUMEN EJECUTIVO

Oportunidades mas alla
de las fronteras

Hoy en diq, el

sustento de millones

de consumidores y
pequefds empresas
depende cada vez mds
de flujos de pago sin
inconvenientes dentro y
a través de las fronteras.

El ecosistema de pagos
transfronterizo, que comprende
transacciones financieras entre
remitentes y destinatarios

ubicados en diferentes paises,

estd experimentando un enorme
crecimiento. En 2022, el total de

las remesas globales aumenté a

USD 794 mil millones, y las entradas
de efectivo representan mds del 15%
del PIB en 25 paises de ingresos bajos
y medios.! Se prevé que las remesas
globales lleguen a mds de

USD 810 mil millones en 2023.2

Los pagos nacionales siguen siendo un
sustento para los consumidores y las
empresas, lo que garantiza que todos,
desde las familias hasta los negocios
familiares, puedan acceder al dinero
que necesitan cuando lo necesiten.

Para ayudar a nuestros clientes a
comprender estos mercados criticos,
Mastercard encuestd a miles de
personas y pequefias empresas

que redlizan transacciones en todo
el mundo.

Un sistema de pagos fluido es
absolutamente vital y no importa el
método de entrega o el destino (ya
sed transfronterizo o nacional, digital
o en persona), la seguridad, velocidad
y la confiabilidad son primordiales.
Satisfacer esas necesidades puede
ser un desafio para los proveedores
de servicios financieros, pero los
ingresos y las oportunidades de
crecimiento son inmensas.

Nuestra encuesta incluyo:

« Consumidores que enviaron
o recibieron dinero de alguna
persona en otro pais durante
los Ultimos 12 meses.

« Trabajadores independientes,
yad sea un trabajador contratado
sin horas o periodos de trabajo
garantizados o un trabajador
auténomo que envio o recibié
un pago transfronterizo en los
Ultimos 12 meses.

+ Pequenas y medianas empresas
(PYMES) conentre 1
a 249 empleados que pagan
a proveedores o proveedores
de servicios en otros paises.

A los efectos de este informe, los “consumidores”, “trabajadores independientes” y las "PYMES" se refieren especificamente a individuos que realizan transacciones

transfronterizas, en lugar del segmento de consumidores en general.
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De la investigacién de este ano surgieron cinco tendencias en particular:

En ambientes inciertos,
el bajo costo y la
conveniencia son clave

La bisqueda de

seguridad econémica esta
fomentando un repunte
en la migracién geografica
y digital

Se prevé que la
frecuencia y el valor

de las transacciones
transfronterizas crezcan
significativamente

Las PYMES estdan
aumentando la
contratacién de personal
global a pesar de las malas
experiencias de pago

El fraude sigue siendo una
barrera tanto para los
consumidores como para
las PYMES al enviar dinero
internacionalmente

Si bien el 85% de los consumidores encuestados indicé que las ganancias
aumentaron o se mantuvieron estables durante el afio pasado, sefialan que
el aumento de los costos y la reduccién del poder adquisitivo son un desafio.
La mitad de los consumidores aprovecharon sus ahorros para cubrir los
gastos diarios, y cuatro de cada diez tienen dificultades para pagar sus
facturas. Los proveedores que priorizan soluciones convenientes de bajo
costo que elevan la confianza de los usuarios tienen mds probabilidades
de aumentar la participacion en el mercado.

La mitad de los consumidores encuestados indicé que es probable que
consideren trabajar y vivir en el extranjero en los préximos tres afos como
una estrategia para garantizar un mejor futuro econémico para si mismos y
sus familias. La investigacion también confirma la creciente preferencia de
los consumidores por los pagos transfronterizos digitales frente a los pagos
transfronterizos en persona, motivada por el deseo de tener capacidades
rdpidas y seguras para enviar dinero junto con la confirmacién integrada

de que se recibieron los fondos. Esta tendencia que favorece la velocidad

y transparencia de las transacciones digitales hace imperativo que los
proveedores se aseguren de tener experiencias de usuario sélidas para
satisfacer la demanda futura.

Dos de cada cinco remitentes y poco menos de la mitad de los receptores
encuestados tienen la intencién de usar soluciones de pagos transfronterizos
con mds frecuencia durante los proximos 12 meses, y alrededor de la mitad
también planea aumentar el valor de sus transacciones. A pesar del creciente
uso de los pagos transfronterizos, los consumidores los ven como mds lentos
y dificiles de usar que los métodos de pago nacionales, una disparidad que
los proveedores deben abordar. Desbloquear el potencial de este mercado
en crecimiento requerird eliminar los problemas de los procesos de pago
transfronterizos existentes.

De las PYMES encuestadas, el 61% adquiere mds proveedores a nivel
internacional que hace 12 meses. Los pagos transfronterizos son
fundamentales para su continua recuperacién econémica, pero los temores
legitimos de un servicio deficiente estdn poniendo a prueba su confianza.
Un tercio de las PYMES han experimentado pagos transfronterizos fallidos
o tardios, lo que ha perjudicado sus relaciones con proveedores criticos.

La transparencia es clave. Las PYMES esperan saber exactamente cudndo
su dinero llegara al destinatario y cuando se verificard la transaccion.

Si bien es mds probable que los consumidores digan que han sido victimas
de fraude de un pago nacional, cuatro de cada diez de los encuestados
consideran que el fraude de pagos transfronterizos es el riesgo mds grande.
Este peligro percibido evita que muchos individuos incluso intenten realizar
pagos transfronterizos. La confianza es fundamental. Los individuos y las
empresas tienen una gran confianza en las capacidades de los bancos
para mover dinero, pero deben tener la seguridad de que sus fondos estan
protegidos y que sean rastreables durante el proceso.






PERSPECTIVAS DEL CONSUMIDOR

Esperar mds de los proveedores
de pagos transfronterizos

Una omplio variedad de Nuestros resultados de la encuesta O

de 2023 sugieren que en estos
personas depende de los tiempos econdmicos inciertos, 8 5 /()
pagos transfronterizos, nunca ha sido mds importante

incluidos los trobojodores responder a la necesidad de los de los consumidores de pagos
. consumidores de tener acceso transfronterizos indicé que

extranjerosy las rdpido y confiable a los fondos sus ingresos aumentaron o se

personas que envian a un costo razonable. mantuvieron estables en 2023

dinero a familiares
0 amigos en O
otros paises. O

de los consumidores estdn de
acuerdo en que el actual entorno
econdémico ha tenido un impacto
significativamente negativo en
su situacion financiera
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PERSPECTIVAS DEL CONSUMIDOR

El bajo costo y la
conveniencia son clave

En 2023, las ganancias aumentaron o
se mantuvieron estables para el 85%
de los encuestados que realizaron
transacciones transfronterizas. Al
mismo tiempo, el aumento de los
costos redujo su poder adquisitivo,

lo que incrementé una ansiedad
economica significativa. Entre los
consumidores, mds de la mitad indicé
que el actual entorno econémico
habia afectado negativamente su
situacion financiera.

Figura 1: Impacto del entorno econémico actual en los consumidores

Consumidores: global

estdn de acuerdo en que,
"El entorno econémico
ha tenido un impacto
significativamente negativo
en mi situacién financiera".
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estdn de acuerdo en que,
"He tenido que usar
los ahorros para cubrir
los gastos diarios".

regulares".

estdn de acuerdo en que,
"Ahora tengo dificultades
para pagar mis facturas

Mds de la mitad ha tenido que
recurrir a sus ahorros para cubrir los
gastos diarios, y aproximadamente
cuatro de cada diez tienen
dificultades para pagar sus facturas
o dependen del crédito entre salario
y salario.

estdn de acuerdo en que,
"Confio mds en el crédito
entre salario y salario”.




PERSPECTIVAS DEL CONSUMIDOR

Las remesas aumentan
su frecuencia y valor

Dos de cada cinco consumidores
ahora envian mds dinero al
extranjero para apoyar a sus familias
en dificultades financieras. Segun

los resultados de la encuesta,

esta tendencia continuard ya

que el 41% de los remitentes

y el 48% de los receptores

Figura 2: Situacion financiera de la familia que vive en casa
Consumidores: global; por mercado

estd de acuerdo en que,
"He enviado mds dinero
al extranjero porque

L 4%

69%
68%
53%
49%
49%

me preocupa mi familia
que vive alli”.

39%

EAU

India

EE. UU.
Suddfrica

México

esperan gue la frecuencia de sus
transacciones transfronterizas
aumente en los préximos

12 meses. Casi la mitad también
planea aumentar el valor de

sus transacciones.

estd de acuerdo en que,

"Mi familia en el extranjero
aun estd luchando contra

el actual entorno econémico y
necesita mi apoyo financiero”.

56%
49%
47%
47%
44%

EAU

EE. UU.

India

Arabia Saudita
Suddfrica

Figura 3: Consumidores que tienen la intencién de aumentar la frecuencia de las transacciones durante

los préximos 12 meses

Remitentes: por mercado

Mayor India

Brasil
Suddfrica
Colombia
México
Filipinas
China

EAU

EE. UU.
Arabia Saudita
Singapur
Reino Unido
Francia

Canadad

Menor Alemania
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79% Brasil

70% Suddfrica
India
Singapur
Filipinas
China
Francia

Colombia

EE. UU.
México
EAU
21% 4 1 % Alemania
21% Canadad
19% Reino Unido

Remitentes: global

Arabia Saudita

Destinatarios: por mercado

68%
64%
62%

30% 480/0

30%
26%

Receptores: global
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PERSPECTIVAS DEL CONSUMIDOR

Planes para reubicarse
en busca de seguridad
econémica

Durante los préximos tres anos,

es probable que la mitad de

los encuestados que realizan
transacciones transfronterizas se
trasladen a otro pais para trabajar, o
soliciten trabajo desde el extranjero.
El porcentaje es mads alto para

los que viven en India, Suddfrica,
Colombia y Filipinas.

Al mismo tiempo, estos consumidores
expresaron incertidumbre sobre la
vida y el trabajo en el extranjero,

se preocupan por los salarios,

las perspectivas financieras a

largo plazo, los impuestos y la
funcionalidad financiera de la

banca y del envio de dinero a casa.

Figura 4: Consumidores que probablemente consideren trabajar/vivir en el extranjero durante

los préximos tres afos

Consumidores: por mercado

72%

71% o
°— 69% 66%
60% o
o  59% 559
LA 9 P dio global (50%)
romedio glo )
44% — 4£3% 41%  40% globa
34%
27% 4%
India  Suddfrica Colombia Filipinas EAU México Singapur Arabia China EE.UU. Francia Reino Canadd Alemania

Saudita

Unido

Figura 5: Inquietudes financieras de los consumidores cuando piensan en trabajar/vivir en el extranjero
dentro de los préximos tres anos

Consumidores: global

44% 44%

Modificacion de mis
expectativas salariales
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Incertidumbre en torno
a mi situacién financiera
alargo plazo

39%

28%

25% 24%

Cdémo enviar
dinero a casa

Cémo determinar
los impuestos
que debo pagar

Cémo construir
mi calificacién crediticia

Cémo abrir una
cuenta bancaria
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CONSUMIDORES

Los consumidores buscan
mejoras en los servicios de

pago transfronterizos

0276

de los consumidores indicaron que
sus pagos transfronterizos tienden
a ser mds lentos en comparacion
con un pago nacional

REPORTE BORDERLESS PAYMENTS 2023

El mercado de pagos transfronterizos
estd cambiando rdpidamente.

Una vez dominado por los bancos

y su antiguo modelo, el panorama
actual estd lleno de participantes
digitales que compiten por brindar
sus servicios frente a la demanda

de velocidad, bajos costos y
transparencia, una experiencia
similar a los pagos nacionales.

oy/e

de los consumidores cree que es mds
dificil realizar un pago transfronterizo
en comparacién con un pago hacional

En nuestra encuesta, los
consumidores descubrieron
evidentemente que los pagos
transfronterizos son mds lentos
y dificiles de usar que los pagos

nacionales. Los usuarios sintieron

mayor estrés durante el proceso
y tenian menos confianza
en los resultados.

436

de los consumidores tienen menos
confianza en realizar un pago
transfronterizo en comparacién
con un pago nacional
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Figura 6: Los tres factores mds importantes al elegir una marca o empresa para enviar pagos

transfronterizos
Consumidores: global

cobra comisiones mds bajas
por enviar/recibir dinero

Economiaq, velocidad y simplicidad
SeguUn la encuesta, cuando los
consumidores eligen una marca

o empresa para realizar pagos
transfronterizos, los factores mds
importantes en su decision son las
comisiones bajas, la velocidad de
entrega y la facilidad de uso.

Perspectivas en tiempo real

Mds de tres cuartas partes de

los consumidores en la encuesta
indicaron que tener una vision
actualizada de su situacion financiera
en tiempo real seria Gtil en el actual
entorno econémico.

de los consumidores cree en que
es importante tener una visién
actualizada de su situacién
financiera en tiempo real

entrega fondos rdpidamente

Mayor proteccion contra el fraude
Si bien mds consumidores
encuestados indicaron que habian sido
victimas de fraude de pago nacional
que de fraude transfronterizo,
alrededor de cuatro de cada diez
consideraron que el fraude de pago
transfronterizo era el mayor peligro.
Como resultado, sintieron un mayor
estrés y menos confianza en realizar
pagos transfronterizos.

Entre los que habian sido victimas de
fraude o estafa de un pago nacional
o transfronterizo, dos de cada tres
consumidores no recibieron todo su
dinero de vuelta.

de los consumidores cree que es

mds probable que sean victimas de
fraude de un pago transfronterizo en
comparacién con un pago nacional

tiene un proceso sencillo
para enviar/recibir dinero

Mayor variedad de opciones

en soluciones en linea

La creciente penetracion de los
teléfonos méviles en todo el mundo
ha dado a los consumidores un
mayor acceso a las soluciones de
pago en linea. El uso de aplicaciones
moviles bancarias para realizar
pagos transfronterizos aumenté
tanto entre remitentes como entre
receptores en comparacién con 2021,
con un crecimiento particularmente
alto tanto en Arabia Saudita como
en Suddfrica.

La velocidad de entregaq, la seguridad,
la confirmacién de recibido y la
capacidad de usar una aplicacién son
los principales factores que impulsan
la eleccién de soluciones en linea.
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Figura 7: Método de pago usado
para realizar pagos transfronterizos
Remitentes: global

46% -

o Aplicacion
40% de banca mévil
45% Aplicacion movil
45% de billetera digital
37% Zracr;.sf‘erencic:I

e dinero por la
35% aplicacion movil

de la empresa

B 2023 [ 2021

Figura 8: Proporcion que usa una aplicacién mévil

del banco
Remitentes por mercado

Arabia
Saudita

China
India
Singapur
México
EAU

Suddfrica

Reino
Unido

EE. UU.

Canadéd

Cambio
de PPT
vs 2021

60% +8%

59%  +6%

55% -3%

54% +15%

-6%

+11%

+13%

+5%

-3%

+6%

Figura 9: Los 5 factores mds importantes al elegir una solucién de pago en linea

Remitentes: global

Entrega fondos en 24 horas o menos

Controla la transaccién y mi informacién
personal y financiera de manera segura

Proporciona confirmacién de
que se recibieron los fondos

Me permite enviar fondos a
través de una aplicaciéon movil

Me permite rastrear el estado de la
transferencia y cudndo llegara

REPORTE BORDERLESS PAYMENTS 2023

|

33%

43%

40%

39%

35%
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CONSUMIDORES

Puntos débiles criticos
a solucionar para los
consumidores

o /%

de los consumidores estd de acuerdo
en hacer mds pagos transfronterizos
en linea si hubiera mayor
transparencia en los cargos

397

de los remitentes indica que su
familia tiene una cantidad limitada
de lugares donde pueden acceder
al dinero que les envian

REPORTE BORDERLESS PAYMENTS 2023

Cargos altos y ocultos

Incurrir en costos altos es el
principal impedimento para

que los consumidores realicen
transacciones con mds frecuencia.
Los participantes en la encuesta
indicaron que los cargos por
transferencia a menudo eran poco
claros, costosos y que también
estaban sujetos a tasas

de intercambio desfavorables.

Segun el Banco Mundial, los cargos
globales de envio fueron de un
promedio del 6,25% en el primer
trimestre de 2023, y los bancos
fueron los proveedores de servicios
mds caros, al cobrar un 12,10%

en promedio.? Estos costos estdn
aumentando la carga financiera

de los consumidores en dificultades,
especialmente en los paises de
mercados emergentes y de ingresos
mds bajos.*

Dificultades para acceder

alos fondos

Mds de un tercio de los encuestados
indicaron que sus familias tienen
opciones limitadas para acceder al
dinero que les envian. Casi uno de
cada cuatro estd de acuerdo en que
su familia debe viajar una distancia
larga para acceder a sus fondos.
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Figura 10: Desafios con los cargos transfronterizos

Consumidores: global

S/% ’
S

6%

estd de acuerdo en que, "Haria mads
pagos transfronterizos en linea o
en persona si hubiera mayor
transparencia en los cargos”.

[ Enlinea [ En persona

L4 ’

S50%

estd de acuerdo en que,
"Existen tasas bajas
de cambio de divisas y/o
comisiones altas por transferencias".

31%

39%

estd de acuerdo en que,
"Hay falta de transparencia sobre
cudnto costard la transferencia
y cudnto dinero se recibird".

Figura 11: Todos los consumidores que han enviado o recibido un pago transfronterizo en linea

Consumidores: por mercado; global

Estdn de acuerdo en que,

"Mi familia tiene una cantidad
limitada de lugares donde puede
acceder al dinero que les envio".

Estdn de acuerdo en que,

q
"Mi familia tiene que viajar
lejos para acceder al dinero
que envio".

Mayor India 51% India 41%
Colombia 44% EE. UU. 33%
México 43% México 32%
Arabia Saudita 43% China
EE. UU. 42% Brasil 25%
Filipinas 41% Singapur 24%
Francia EAU 24%
EAU Filipinas 23%
Suddfrica Francia 23%
China Suddfrica 22%
Brasil Colombia 21%
Singapur Arabia Saudit 19% \
Canadé 3 5 % Reino Unido 17% 2 3 O/O
Alemania Canada 15%
Menor Reino Unido Alemania 14%
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Remitentes: global

Receptores: global
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PERSPECTIVAS DEL CONSUMIDOR

Pagos tardios o fallidos

Un tercio de los encuestados

han experimentado pagos
transfronterizos tardios o fallidos,
elevdndose a casi la mitad de los
consumidores en India, lo que hace
que tengan mayor probabilidad de
tener inconvenientes.

Aquellos que han experimentado un
pago transfronterizo tardio o fallido

sefalan ramificaciones emocionales,

asi como consecuencias prdcticas.

Tres cuartas partes de los
gue experimentaron un pago
transfronterizo tardio no pudieron

mantenerse econémicamente de
alguna manera. La mitad de los
encuestados afirmé que hubo un
impacto negativo inmediato en su
bienestar mental y mds de un tercio

sefalé un impacto a més largo plazo.

Figura 12: Proporcién que experimenté un problema que resulté en un pago transfronterizo tardio
o fallido
Consumidores: por mercado

47%

62% 4000 .
° 36% 36%
31%  30% 30% . Promedio global (32%)
0O, 0O,
I I 24/0 i 3l% zi |

India  EE.UU. Arabia  Suddfrica Singapur Filipinas  China  México  Brasil Reino  Alemania Francia Colombia Canadd
Saudita Unido

Figura 13: Impacto prdctico del pago transfronterizo tardio entre los que experimentaron
un problema en los gastos clave
Consumidores: global

No podia comprar productos del extranjero [N 22%
No podia pagar las facturas a tiempo [N 20%
Tuve menos dinero para cubrir los gastos diarios (por ejemplo: alimentos y otros gastos) NN 20%

Tuve que pedir dinero prestado a amigos o familia [N 18%

No podia apoyar financieramente a mi familia que vive en un pais diferente

No podia apoyar financieramente a mis amigos que viven en un pais diferente

No podia pagar costos educativos de un miembro de mi familia
que estaba estudiando en el extranjero

No podia apoyar financieramente a mis hijos que viven en otro pais

No podia pagar gastos médicos de un familiar que vive en otro pais

Se muestran opciones seleccionadas

REPORTE BORDERLESS PAYMENTS 2023
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CONSUMIDORES

Trabajadores
independientes: sienten
una mayor ansiedad
econdémica

63%

de los trabajadores independientes
sienten que el actual entorno
econdémico afecto su situacion
financiera

1%

de los trabajadores independientes
tenia que usar los ahorros para
cubrir los gastos diarios

REPORTE BORDERLESS PAYMENTS 2023

En nuestro informe de 2023

también se encuestd a trabajadores
independientes, un subgrupo distinto
de usuarios de pagos transfronterizos.
Desde la pandemia, la economia
informal ha crecido rdpidamente. Se
prevé que los volUmenes de desembolso
de salarios en la economia mundial del
trabajo independiente alcancen los
USD 298 mil millones en 2023.°

Los trabajadores independientes
representan ahora aproximadamente
uno de cada diez consumidores

que realizan o reciben pagos
transfronterizos. Esta cifra se eleva a
dos de cada diez en Colombia.

Mas de la mitad (53%) de los
usuarios de pagos transfronterizos
trabajaron en puestos de trabajo
paralelos en 2023, un nUmero

que aumenta al 79% entre los
trabajadores independientes.

Los trabajadores independientes
suelen usar estas ganancias
adicionales para pagar los gastos
diarios de subsistencia (60%),

generar ahorros (52%) o darse
gustos a si mismos, a sus familiares
y amigos (44%).

Si bien el 53% de los usuarios de
pagos transfronterizos encuestados
consider6 que el entorno econémico
actual habia afectado negativamente
su situacién financiera, ese

porcentaje aumenté al 63% entre los
trabajadores independientes.

Los trabajadores independientes
también tenian mds probabilidades
de recurrir a los ahorros para cubrir
sus gastos diarios: 61% frente al
52% de todos los consumidores
encuestados.

Y mds trabajadores independientes
(el 47% en comparacién con el 40%
de los consumidores encuestados)
indicaron que tenian dificultades
para pagar sus facturas regulares, y
el 39% (en comparacion con el 38%
de los consumidores encuestados)
sefnalé que dependian mds del crédito
entre salario y salario.
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PERSPECTIVAS DEL CONSUMIDOR

Figura 14: Impacto del entorno econémico actual en la situacién financiera personal
Consumidores: global

63%

61%

Ha tenido un impacto Tuvo que usar ahorros Ahora tengo dificultades Depende mds del
negativo en mi para cubrir para pagar mis facturas crédito entre
situacion financiera los gastos diarios regulares salario y salario

I Trabajadores independientes 7 Todos los consumidores

REPORTE BORDERLESS PAYMENTS 2023
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¢Cbémo pueden los proveedores de servicios de pago apoyar

a los consumidores?

Identificar poblaciones
desatendidas en el
panorama de pagos
mundial

Abordar las percepciones
erréneas sobre el mayor

riesgo de seguridad en los

pagos transfronterizos
frente a los pagos
nacionales

Invertir en soluciones
basadas en aplicaciones

Ofrecer comisiones
razonables y
transparentes cuando
los consumidores eligen
un proveedor de pago

Garantizar una entrega
confiable de los fondos

Por ejemplo: mds del 50% de todas las remesas a nivel mundial se pagan a

individuos no bancarizados o sub-bancarizados que necesitan una opcién de pago

en efectivo.® Los proveedores necesitan presentar soluciones que proporcionen
a todas las personas un acceso fdcil y seguro a los fondos que tanto necesitan.
Es fundamental que cualquier solucién moderna de transferencia de dinero
aborde esta brecha con una variedad de opciones de pago (cuenta bancaria,
billetera movil, tarjeta, efectivo, etc.) y canales (en lineq, aplicacion moévil del
banco, aplicacion moévil de billetera digital, en persona) que faciliten a los
receptores el acceso a sus fondos, independientemente de su situacién.

Un tercio (34%) de los consumidores indicé que no habian utilizado
herramientas de pago transfronterizas en linea por temor a convertirse en
una victima de fraude. Los bancos pueden desempeniar un papel central en
fomentar la confianza de los usuarios debido a su consolidada reputacion
para mover dinero. Iniciar con mensajes firmes y tranquilizadores, asi como
caracteristicas de proteccion contra fraudes altamente visibles, puede
fomentar un mayor uso de esta herramienta. Otros dos generadores de
confianza son: (1) seguimiento y confirmacién del estado del pago, lo

que brinda a los remitentes y receptores la capacidad de ver si el pago se
completdé y cudndo, y (2) confirmacion del beneficiario o receptor, un servicio
que permite al remitente verificar, antes de realizar la transferencia, que

el nombre en la cuenta del receptor es realmente la persona o la empresa
prevista para la remesa.

La encuesta revelé que el 78% de los consumidores depende de aplicaciones
méviles para enviar o recibir pagos. La facilidad de uso y una experiencia
positiva son cada vez mds importantes para cualquier persona que elija un
producto o servicio de pago. Integrar las remesas en las interfaces digitales
con las que interactuan diariamente los consumidores proporciona una
experiencia de usuario sin inconvenientes.

Ya sea que estaban enviando fondos en linea o en persona, mds de la mitad
de los encuestados indicaron que harian mds pagos si las comisiones fueran
mds transparentes. Los proveedores pueden satisfacer estas necesidades e
incentivar a los clientes a usar sus servicios reduciendo sus propios costos y
proporcionando todos los detalles del tipo de cambio de moneda y cualquier
comisién por transferencia en tiempo real. La mejor prdctica para la
transparencia: no deberia haber sorpresas. El remitente debe saber en primer
lugar cudnto se le cobrard, qué tasa de cambio se aplicard y el estado del
pago, especialmente en el caso de un retraso o problema.

Por lo general, los pagos transfronterizos tardan varios dias en hacerse
efectivos. Las personas y las empresas encuestadas expresaron el deseo

de una entrega rdpida y predecible de los fondos para cumplir con sus
obligaciones financieras. Dar mayor visibilidad a los remitentes y receptores
en el proceso de desembolso y la capacidad de saber, con confianza, cudndo
es probable que lleguen los pagos contribuird en gran medida a fomentar un
mayor uso del sistema de pago transfronterizo.
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PERSPECTIVAS DE PEQUENAS EMPRESAS

Las cadenas de suministro globales
impulsan la necesidad de una mayor
velocidad y confiabilidad de los pagos

Las pequenas empresas
(PYMES) son un motor
de crecimiento mundial
que realiza y recibe
billones de ddélares

en pagos anuales.

REPORTE BORDERLESS PAYMENTS 2023

’ -
q1

En los paises desarrollados,

las PYMES representan
aproximadamente el 99% de las
empresas y el 70% de todos los
puestos de trabajo.” La mayoria

de los encuestados se mostraron
optimistas por sus perspectivas
econdémicas. Dos de cada tres
PYMES encuestadas indican que
sus ingresos aumentaron en 2023,
en comparacién con el aio anterior,
con el 94% de las que residen en
Arabia Saudita y el 92% en los EAU
afirmaron haber aumentado sus
ganancias el afo anterior. Tres de
cada cinco empresas indican que
crecieron mds de lo previsto

en los Ultimos 12 meses.

o1%

de las PYMES encuestadas estd
realizando mds negocios a nivel
internacional que en 2021
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PERSPECTIVAS DE PEQUENAS EMPRESAS

Mayor inversién en herramientas
digitales

Dos de cada tres PYMES encuestadas
(67%) realizan mds negocios en linea.

Un nimero similar (63%) indica que @
tuvieron que adoptar mds tecnologia

digital para garantizar que su negocio

sobreviviera.

Mads énfasis en los negocios

internacionales

La mitad de las PYMES encuestadas @

realiza mds negocios a nivel internacional 9

que en 2021. La mayoria estd poniendo
en prdctica estrategias para hacer crecer
su participaciéon de mercados globales.

/970

de las PYMES tiene previsto hacer
mads negocios a nivel internacional

en el futuro

Figura 15: % planea hacer mds negocios a nivel internacional en el futuro
PYMES: por mercado

89% 88% 88% 87% 87% 85%

80% 80% 79% 79%
71% Promedio global (75%)
(-]
(-]
66% 64%
59%
45%

Suddfrica  India Brasil China  Filipinas México UAE Saudi  Singapur Colombia EE.UU. Francia Canadd Reino Alemania
Arabia Unido
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Planes de contratacion
global

1%

de todas las PYMES indica que
ha crecido mads de lo previsto
en los Ultimos 12 meses

REPORTE BORDERLESS PAYMENTS 2023

Crecimiento de redes de suministro
internacionales

Las PYMES indican que estdn
adoptando un enfoque cada vez
mds global, y tres de cada cinco
contratan mds proveedores fuera
de sus propios paises que hace

12 meses. (Las empresas en
Alemania y el Reino Unido son
excepciones notables). Dos de cada
tres empresas atribuyen la pandemia
a la apertura de oportunidades con
nuevos proveedores internacionales.

19%

de todas las PYMES estd utilizando
proveedores o servicios
internacionales hace mds

de 12 meses

Diferenciar el riesgo

La experiencia de tratar con cadenas
de suministro colapsadas durante la
pandemia ha hecho que los lideres
comerciales tengan mds aversién al
riesgo en sus planes de contratacién.
En nuestra encuesta, dos de cada
tres PYMES estdn de acuerdo en que
planean contratar mds proveedores,
socios y trabajadores en varios paises
para diferenciar el riesgo futuro.

1%

de las PYMES indica que la
pandemia cambié la forma en que
hacen negocios y no han regresado
ala forma como era antes
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Figura 16: Uso de proveedores y servicios internacionales hace mds de 12 meses

PYMES: global

EAU
Filipinas
Arabia Saudita
India
China

— Brasil
Suddfrica
EE. UU.
Singapur
Colombia

México

Canadad
B Mas Francia
B Lo mismo Alemania

B Menor frecuencia Reino Unido

PYMES: por mercado

96%
85%
84%

Figura 17: Planes para contratar mds proveedores, socios y trabajadores en varios paises

para diferenciar el riesgo futuro
PYMES: por mercado

85% g%

2%  70%
‘ ‘ | | I’/- 58%

o Promedio global (65%)
(-]

45%
35%

China India  Filipinas Suddfrica México  Brasil  Singapur Arabia  EE. UU. Colombia Francia

Saudita
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Canadd  Reino  Alemania
Unido
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PEQUENAS EMPRESAS

Métodos y uso de pagos
transfronterizos

REPORTE BORDERLESS PAYMENTS 2023

Los métodos en linea preferidos

y las aplicaciones estdn aumentando
Las PYMES indican que prefieren
realizar pagos transfronterizos en linea
en lugar de usar métodos en persona.
El uso de aplicaciones digitales ha
aumentado mds significativamente
desde 2021, hasta 6 puntos
porcentuales, y el mayor crecimiento
proviene de los EAU (hasta el 27%) y
Canadd (hasta el 13%).

Beneficios finales obtenidos

Segun la mayoria de los encuestados,
los métodos de pago transfronterizos
en linea (a través de una aplicacién
mévil o sitio web) tuvieron un impacto
positivo en el desempeiio comercial, lo
gue los ayudd a aumentar la eficiencia,
impulsar el crecimiento y mejorar el
flujo de efectivo.

Los pagos transfronterizos en linea

se consideran un soporte para las
pequefas empresas: Casi siete de cada
diez PYMES estdn de acuerdo en que
enviar pagos en linea permitié que las
empresas sobrevivieran a la pandemia
de COVID-19.

196

de todas las PYMES estdn de
acuerdo en que usar pagos en linea
mejoraria la eficiencia de cualquier
empresa

/976

de todas las PYMES estdn de
acuerdo en que enviar pagos
transfronterizos en linea ayudé a las
empresas a crecer

09%

de todas las PYMES estdn de
acuerdo en que enviar pagos en linea
permitié a las empresas sobrevivir
durante la pandemia de COVID-19
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Figura 18: Método de pago usado para realizar pagos transfronterizos

PYMES: global
49%
Aplicacion mévil de billetera digital 4L5% :
74%
68% » 48%
Sitio web del banco 54%
44%
Aplicacién Aplicacién de banca moévil 41% °
Sitio web de la compaiiia 33%
de transferencia de dinero 33%
Aplicacién moévil de la empresa 33%
74% de transferencia de dinero 32%
72%
28%
Sitio web de billetera digital 28‘;;
. - 23%
Sitio web Sucursal bancaria, en persona 23%
Compaiiia de transferencia de dinero, 19%
en persona 18%
i X 16%
32% Cheques 17%
33%
. 11%
Efectivo 12%
En persona

B 2023 [ 2021

Figura 19: Use una aplicacién para realizar pagos transfronterizos
PYMES: por mercado
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PERSPECTIVAS DE PEQUENAS EMPRESAS

Expectativas para las Seguridad, velocidad y transparencia
. Las PYMES contintan priorizando
soluciones de pago los mismos tres requisitos principales
transfronterizas en linea para una solucién de pago en linea.
La seguridad de los datos encabeza
la lista, lo que refleja su temor al
fraude. Casi cuatro de cada diez
PYMES desearian que los fondos
transfronterizos se entregaran
en un plazo de 24 horas o menos,
lo que representa una mejora
significativa con respecto al tiempo
actual de entrega de dos a cinco
dias y mds cerca de la velocidad
casi instantdnea de los pagos
nacionales. La confirmaciény la
rastreabilidad son importantes para
mantener buenas relaciones con los
proveedores y los trabajadores.
El deseo de tener tasas de
intercambio competitivas y un
buen servicio al cliente completa
sus cinco caracteristicas
fundamentales principales.

Figura 20: Los 6 factores mds importantes al elegir la solucién de pago en linea actual

PYMES: global

Controla la transaccién y mi informacién
personal y financiera de manera segura

Temor al fraude

El principal punto débil para cuatro
de cada diez PYMES que actualmente
realizan pagos transfronterizos en
linea es el temor al fraude.

Un alto riesgo percibido de actividad
fraudulenta es también el principal
obstdculo que impide que mds de una
cuarta parte de las PYMES incluso
intenten realizar o recibir pagos
transfronterizos en linea.

I 43%

Entrega fondos en 24 horas o menos  mm—m 39%

Do e N 5%

que se recibieron los fondos

e e o o I 347

de la transferencia y cuando llegard

P s Y o o e, I 33%

por cambio de divisas

Proporcioné un buen servicio al cliente  I—— 35%
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Figura 21: Inquietudes con los pagos transfronterizos en linea

PYMES: global

Temo que pueda ser victima de fraude

Hay tasas de cambio de divisas bajas
y/o cargos por transferencia altos

No hay transparencia sobre cudnto
costard la transferencia y qué
cantidad de dinero se recibird

La entrega de fondos
demora demasiado

El pais de destino deseado tiene
demasiadas restricciones para los
pagos transfronterizos

Hay pocas o ninguna opcién para
entregar fondos a través del método
de pago preferido de mi receptor

No hay forma de rastrear el estado de la
transferencia y cuando llegard, o de
confirmar que se recibieron los fondos

Hay un servicio al cliente deficiente

No puedo usar un proveedor de
pagos transfronterizos confiable o
de buena reputacién

Es dificil usar la aplicacion
movil o el sitio web
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41%

44%

40%

35%
33%

32%
31%

32%
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29%
30%

29%
30%

46%
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PERSPECTIVAS DE PEQUENAS EMPRESAS

Costos de transaccién altos Mds de un tercio de los encuestados
Si bien hay una variacion de las PYMES también indicaron que
considerable en los costos de una faltaba transparencia en los costos
region a otra, cuatro de cada diez de pago en linea.

PYMES se quejan de las malas tasas
de intercambio y de los altos cargos Pagos fallidos y tardios
por transferencia con sus soluciones Mds de un tercio de las PYMES

de pago en linea. Su molestia es han experimentado pagos tardios
comprensible. En algunos casos, o fallidos al realizar transacciones
un pago transfronterizo puede transfronterizas, un porcentaje
costar hasta 10 veces mds que que se eleva a la mitad de las

un pago nacional ® PYMES en Arabia Saudita e India.

Entre los que experimentaron este
problema, no poder pagar a tiempo
a los proveedores es la consecuencia
mads comun. Alrededor de un tercio
de las PYMES no pudo comprar
suministros esenciales y/o su
reputacién se vio danada. Ademds,
casi la mitad indica que estas
dificultades de entrega resultaron
en que tengan menos confianza al
usar pagos transfronterizos y mds
probabilidades de usar proveedores
nacionales en su lugar.

Figura 22: Porcentaje de las PYMES que experimentaron un problema que resulté en un pago

transfronterizo tardio o fallido
PYMES: por mercado

54%
51%

o,
42%  41%  41%  40% 399, )
| | | | | 3i |

Arabia India Brasil Suddfrica Colombia EE.UU. Canadd Singapur México  Francia
Saudita

32% 32% 31%

Promedio global (37%)
30%
25%

China Reino  Alemania Filipinas
Unido

Figura 23: Impacto del pago transfronterizo tardio o fallido en la confianza y el comportamiento

PYMES: global

estd de acuerdo en que, estd de acuerdo en que, "La empresa
“La empresa tiene menos confianza ahora elige usar proveedores
para enviar pagos transfronterizos” nacionales en su lugar, incluso

si es mds costoso”
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estd de acuerdo en que,

"Como consecuencia, la
empresa ahora envia menos

pagos transfronterizos"
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¢Cbémo pueden los proveedores de servicios de pago apoyar a las PYMES?

Ayuda con la expansién
internacional

Impulsar el uso de nuevas
tecnologias digitales

Fortalecer las cadenas de
suministro internacionales

Combatir el miedo al
fraude con soluciones
comprobadas

La mitad de las PYMES indicaron que estdn haciendo mds negocios fuera de
su mercado nacional en 2023 y tres cuartas partes estdn planeando hacer
crecer su negocio internacional en el futuro. Los proveedores que ofrecen
alcance de la red global, procesos comprobados y una forma de escalar
rédpidamente pueden ayudar a las PYMES a ser realmente efectivas en un
mundo en constante cambio.

Casi dos tercios estdn adoptando tecnologias digitales para sobrevivir en
el actual entorno econémico. Los bancos y otros proveedores de servicios
de pago tienen una apertura para facilitar los pagos a proveedores y
trabajadores transfronterizos, y ofrecen su propia experiencia tecnolégica
para ayudar. Tres cuartas partes de las PYMES usan una aplicacién o sitio
web para pagar a proveedores fuera de su pais, por lo que las pequenas
empresas verdn a los proveedores de pago que satisfacen esta necesidad
como una ayuda para ser mds eficientes, aumentar los ingresos y mejorar
el flujo de efectivo.

Las pequeias empresas estdn sumando mds proveedores, socios y
trabajadores internacionales para reducir el riesgo de escasez. De manera
alarmante, mds de un tercio (37%) experimentoé pagos tardios o fallidos, lo
que indican, dana su reputacién y sus relaciones vitales con los proveedores.
Los proveedores en general deben ofrecer una mayor transparencia, plazos
de entrega precisos y un mejor rendimiento de las remesas. Esto puede

ser un desafio, ya que la entrega de pagos varia segun el pais, debido a la

infraestructura local y los requisitos regulatorios. Asociarse con redes de pago

establecidas que ya operan en mercados de alta demanda puede ser una
forma de abordar este problema.

Entre las pequenas empresas que no utilizan soluciones en linea para
pagos transfronterizos, las preocupaciones sobre seguridad y fraude son
los principales factores que las frenan. Volver a garantizar a las PYMES
la seguridad de los procesos de pago transfronterizos y proporcionar
caracteristicas de proteccion contra fraude altamente visibles, como

el control de fraude y las herramientas de conocer a su cliente (KYC),
pueden ser diferenciadores del mercado.
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Metodologia de investigacion

y referencias

Este estudio fue encargado por Mastercard en 2023.

El cuestionario fue disefiado de manera colaborativa,
mientras que el trabajo de campo y el andlisis inicial
fueron realizados por Yonder Consulting, una compadia
de investigacion de mercado. La encuesta cuantitativa de
15 minutos se realizé en 15 paises de América del Norte,
América Latina, la regién de Asia y el Pacifico, Europa,
Medio Oriente y Africa, y se realizaron encuestas a:

« 7.627 consumidores (mds de 18 afios) que enviaron o
recibieron un pago transfronterizo de alguna persona
en otro pais en los Ultimos 12 meses.

» 2.333 PYMES (1 a 249 empleados) que usan servicios
bancarios para sus negocios y actualmente pagan a
proveedores o servicios en otro pais.

« 1.309 trabajadores independientes que son (1)
trabajadores contratados sin horas garantizadas o (2)
trabajadores auténomos que han enviado o recibido
un pago transfronterizo en los Ultimos 12 meses. Los
datos de la encuesta se mejoraron con entrevistas
individuales a 200 trabajadores independientes en el
Reino Unido, Suddfrica, India, EE. UU. y Brasil.

Los participantes que entrevistamos eran en gran parte
ciudadanos del pais donde residian (81%), residentes
permanentes (15%) o no residentes con un visado de
trabajo (3%). En términos de su experiencia de pago
transfronterizo:

. EI39% envié dinero
- El38% recibi6 dinero

« El 23% envié y recibié dinero

El trabajo de campo se realizé del 13 de julio
al 1 de agosto de 2023.

Tenga en cuenta que a lo largo del informe los resultados
se clasifican de mayor a menor por % seleccionado

en 2023. En algunos casos, se mostraron respuestas
seleccionadas. A menos que se especifique lo contrario,
los resultados reflejan el total global.

Mastercard publica una investigacion similar anualmente
desde 2021 en los siguientes mercados: Canadd, Ching,
India, México, Arabia Saudita, Singapur, Suddfrica, EAU,
Reino Unido y EE. UU. (indicado por * en la tabla). Francia,
Alemania, Brasil y Colombia se agregaron al informe

de 2022 y 2023. El estudio de este afo también incluye
Filipinas.
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Participantes de la encuesta

Mercado Consumidor PYMES i::i‘:zzj:ddi::;s
Brasil 525 204 207
Canadd* 510 201 41
China* 501 203 5
Colombia 512 102 105
Francia 509 201 21
Alemania 505 203 21
India* 515 201 150
México* 511 204 60
Filipinas 505 105 72
Arabia Saudita* 503 50 32
Singapur* 502 102 13
Sudafrica* 506 101 204
EAU* 506 50 20
Reino Unido* 513 201 208
EE. UU.* 504 205 150
Total 7.627 2.333 1.309
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Mastercard ofrece opciones, acceso y transparencia
para los pagos nacionales e internacionales.
Permitimos a nuestros clientes brindar soluciones
de pago seguras, sencillas y confiables a los
consumidores y las empresas.

Nuestras capacidades apoyan los desembolsos y las remesas a multiples
puntos finales, incluyendo cuentas bancarias, billeteras méviles, tarjetas,
asi como efectivo. Esto crea un empoderamiento econémico para los

consumidores, las empresas y los gobiernos a nivel mundial.

Para obtener mds informacién, visite y
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Disefiado por Mastercard Creative Studio

Cross-Border Services pueden ser proporcionados por Mastercard Transaction Services Corp. o a través de sus subsidiarias y afiliadas. En algunas jurisdicciones, los servicios
pueden ser proporcionados por subsidiarias o afiliadas que tienen licencias para participar en la transferencia de dinero. Para obtener una lista de esas jurisdicciones,
consulte crossborder.mastercard.com/licenses. Se aplican términos y condiciones.

Los servicios estdn sujetos a disponibilidad y ciertas restricciones, y Mastercard se reserva el derecho de cambiar, ocasionalmente, a la exclusiva discrecién de Mastercard,

el disefio, la operacion y las funcionalidades de Cross-Border Services y los servicios que comprenden. Los disefios, las operaciones y funcionalidades alternativos de Cross-Border
Services y los servicios que comprenden pueden estar disponibles, ocasionalmente, para los participantes de conformidad con otros términos fuera de los que se representan
aqui. La disponibilidad, las operaciones y funcionalidades de Cross-Border Services y los servicios que comprenden pueden variar segun la ubicacién.

Mastercard no hace manifestaciones sobre ningin aspecto del servicio proporcionado por terceros.

Mastercard Cross-Border Services es un conjunto de productos ofrecidos en EE. UU. por Mastercard Transaction Services (US) LLC u/a/n New York Bay Remittance, NMLS ID#
900705, con licencia como Transmisor de Dinero por el Departamento de Servicios Financieros del Estado de Nueva York, o a través de sus subsidiarias con licencia.



