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1. Introduccion

Un total de 657.000 individuos en Espafa carecen de acceso a servicios bancarios, 1o
que representa el 1,4% de la poblacion total del pais. La inclusion financiera es una de las
asignaturas pendientes del sector bancario espanol. Por ello, el pasado julio de 2022, las tres
principales asociaciones bancarias en Espana, la Asociacion Espafiola de Banca (AEB), la
Confederacion de Cajas de Ahorro (CECA) y la Union Nacional de Cooperativas de Crédito
(UNACC), encargaron un informe sobre la inclusion financiera en el pais. El informe sobre la
inclusion financiera en Espana del IVIE incluye un equipo investigador compuesto por Joaquin
Maudos como director, Carlos Albert y Silvia Molla como técnicos (IVIE, 2022) y estima que
657.557 personas en Espana carecen de acceso a cualquier servicio bancario. Segun dicho
estudio, esta cantidad, que representa aproximadamente el 1,4% de la poblacion total, no cuenta
con acceso a oficinas bancarias, cajeros automaticos, agentes sociales ni acuerdos con correos
a menos de cinco kilémetros de distancia. Estas personas viven en 3.230 municipios en los que
no tienen acceso a servicios bancarios. El 92,4% de estos municipios tienen menos de 500
habitantes, con un total de 243 municipios que suman 211.550 personas, mientras que solo 57
municipios tienen mas de 1.000 habitantes. Estos municipios principalmente se encuentran en
la provincia de Leon, Cantabria, Navarra y Girona (Informe sobre la inclusion financiera en
Espaiia, IVIE, 2022).

Como se puede ver por los datos del informe, la exclusion financiera es una cuestion
compleja que requiere la implementacion de una combinacién de medidas adaptadas a la
situacion de cada zona o municipio en particular. Por lo que no valen soluciones “talla tinica”
ya que la instalacion de un cajero automatico en un municipio con solo 50 habitantes seria
ineficiente e ineficaz, dado que es posible que la poblacién sea mayor de 65 anos y no esté
familiarizada o no quiera utilizar esa tecnologia. En cambio, en un pueblo mas grande, esta
opcion y otra mas novedosas o tecnologicas podrian ser viables. De ahi la importancia de
adaptar las medidas a las necesidades especificas de cada zona o municipio.

Para paliar dicha situacion, han surgido medidas como, por ejemplo, las oficinas
moviles, los agentes financieros y los convenios de colaboracion firmados con Correos. Estas
medidas versan, en su gran totalidad, sobre el acceso al efectivo y no tanto acerca de otros
servicios financiero — bancarios. Al mismo tiempo, es necesario tener en cuenta que estas
medidas amplian el acceso a los servicios financieros, pero no su intensidad ya que no es lo

mismo poder acceder en un horario comercial habitual cinco dias a la semana a los servicios de
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una oficina, que unas horas y algun dia en una oficina desplazada, o el acceso 24 horas a un
cajero los 365 dias del afio. Esto hace que se cree una brecha en calidad y acceso a los mismos
entre las personas que habitan en zonas rurales y despobladas versus las que habitan zonas
urbanas y pobladas. Lo cual, hace que el avance de la digitalizacién bancaria no sea sostenible
ni amigable para todos los sectores poblacionales.

Ante esta situacion, se hace de imperiosa necesidad presentar mds alternativas y
soluciones que intenten paliar el problema y abogar por una transiciéon a lo digital inclusiva y
respetuosa con todos. Lo optimo serian soluciones de tipo sectorial ofrecidas por el sector
bancario y que sean de alcance universal. En ese sentido, aparece Bizum.

Bizum es un servicio espafiol de pagos inmediatos creado por la banca espafiola en 2016
que se basa en asociar tu nimero de teléfono a tu cuenta bancaria. De esta manera se simplifica
de manera radical el proceso de realizar transferencias. La mayoria de los bancos en Espaia
ofrecen el servicio de Bizum, y ninguno de ellos aplica comisiones por el uso de las
transferencias inmediatas cuenta a cuenta entre particulares. Bizum se integra en la aplicacion
de cada entidad bancaria, lo que significa que los pagos realizados a través de esta plataforma
cuentan con la misma capa de seguridad que el resto de las operaciones bancarias. A parte de
pagos entre particulares, también se puede comprar en comercios online asociados. Asi como
hacer donativos a ONG que tengan activado el pago por Bizum. Poco a poco, se han ido
anadiendo nuevas funcionalidades, como por ejemplo el pago en comercios de forma presencial
a través de un codigo QR. Ademas, entre los planes de la compafiia para el 2024, estd el
lanzamiento del pago en todos los comercios fisicos a través de tecnologia NFC.

Bizum cuenta con 25 millones de usuarios activos por lo que goza de una gran presencia
en el mercado espafiol y esta bastante arraigado como servicio de pago sobre todo en zonas
urbanas y entre la poblacion joven-adulta. Dado que se trata de un proceso seguro y muy fécil
de usar y, teniendo en cuenta la problematica espafiola con el acceso a los servicios bancarios,
se plantea Bizum como una posible solucion mas y se pretende disefiar un plan estratégico para
implantar el pago por movil (Bizum) en zonas rurales y despobladas de Espaia como posible
solucidn, asi como una propuesta de servicio de cashback ofrecido por Bizum como facilitador
de acceso al efectivo.

Para ello, se han llevado a cabo una serie de analisis tanto cualitativos como

cuantitativos para desarrollar el citado objetivo.



Silvia Meco Nombela

I1I. Justificacion de la tematica

El acceso a los servicios financieros y de pagos es uno de los indicadores que sirven
para medir el grado de inclusion financiera del que goza, o no, un pais. Segtiin el Banco Mundial
(BM), se define inclusion financiera como “el acceso que tienen las personas y las empresas a
diversos productos y servicios financieros utiles y asequibles que atienden sus necesidades —
transacciones, pagos, ahorro, crédito y seguros— y que se prestan de manera responsable y
sostenible” (Banco Mundial, 2022).

Este acceso a servicios financieros facilita la vida diaria y ayuda tanto a familias como
a empresas a planificar desde objetivos a largo plazo hasta sucesos inesperados. Por otro lado,
al ser ya titulares de cuentas, aumenta la probabilidad de que estos mismos utilicen otros
productos o servicios financieros, como créditos y/ o seguros, para iniciar y ampliar negocios,
invertir en educacion o salud, administrar riesgos y superar altibajos financieros, lo que mejora
la calidad de la vida de las familias y la salud financiera del tejido empresarial.

Tras la crisis del COVID-19, se ha visto reforzada la necesidad de aumentar la inclusion
financiera a través de lo digital. Esta inclusién implica el uso de medios digitales por lo que se
reducen los costes de proporcionar servicios financieros a las poblaciones actualmente
excluidas del sector financiero. No obstante, la brecha digital se acentia en las poblaciones de
mayor edad y existe un gran riesgo de exclusion de estos mismos.

Es tal la importancia de la inclusion financiera, que esta es considerada un agente
facilitador para la consecucion de 7 de los 17 Objetivos para el Desarrollo Sostenible. Es por
ello por lo que los paises que conforman el G-20 se han comprometido a promover la inclusion
financiera en todo el mundo y han reafirmado su compromiso de implementar /os Principios
de alto nivel del G20 para la inclusion financiera digital. Por su parte, el Banco Mundial cree
fielmente que la inclusion financiera es clave para reducir la pobreza extrema y para que exista
una prosperidad compartida a nivel global. Es por ello por lo que el Banco Mundial elabora
trienalmente, desde 2011, una de las mediciones mas detalladas a cerca de los avances en
inclusion financiera en el mundo. El "Plan de Accidn para la Inclusion Financiera, GPFI (Global
Partnership for Financial Inclusion), julio de 2017" abarca datos de 140 paises y se basa en una
encuesta realizada en 2017 a mas de 150,000 adultos. Segtin este informe, el 69% de los adultos
tienen una cuenta bancaria, en comparacion con el 62% en 2014 y el 51% en 2011 (GPFI-G20,
2017). Ese porcentaje de bancarizacion se eleva al 94% en el caso de los paises mas avanzados,

frente al 63% que se alcanza en los paises en desarrollo.
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Dentro de las mediciones del Banco Mundial sobre inclusion financiera en el mundo,
Espafia se encuentra al nivel del resto de paises mas avanzados, con un grado de bancarizacién
en torno al 95%, y sin aparentes diferencias significativas, ni por género ni por estratos de renta.
Por tanto, podemos afirmar que el grado de inclusion financiera en Espana es practicamente
universal. Pese a ello, como asi indica AFi en su informe “Inclusion Financiera en Espafia”, hay
que estudiar y reconocer una flaqueza concretamente espafiola ligada tanto a la demografia;
Espana cuenta con una piramide poblacional en la que las personas de mayor edad tienen un
peso relativo mucho mayor, como a la geografia; ya que contamos con una distribucion
territorial excepcionalmente asimétrica, dando lugar a que casi la mitad de nuestro territorio
tenga una densidad inferior a los 12,5 habitantes por kildometro cuadrado, umbral tomado en
cuenta por la Unién Europea para identificar aquellos territorios en los que la baja densidad de
poblacion es un problema grave (AFi, 2021). En efecto, la realidad del problema de la densidad
en Espafia es mds enmarafada si cabe porque la mayor parte del territorio se encuentra por
debajo del umbral 12,5 habitantes por kilometro cuadrado no alcanzando siquiera los 8
Hab/km2, umbral que la Unién Europea considera un problema demografico muy severo.

Sumado al reto demografico y la poca densidad de habitantes por kilémetro cuadrado,
enfrentamos una oleada masiva de cierra de oficinas y sucursales desde la crisis financiera de
2008. Como se puede observar en la “Tabla 17, la red de oficinas en Espaiia es la 2* mayor en
Europa (en términos de oficinas/millén de habitantes), con una densidad muy superior a la
media, a pesar del cierre de sucursales desde la crisis financiera. No obstante, esta tendencia de
cierre de oficinas, que también se ha observado en el resto de los paises europeos, va a
continuar, y obedece a un cambio de modelo de negocio irreversible. La crisis de la covid-19
ha terminado por apuntalar esta tendencia debido al incremento en la operativa por canales
digitales durante la pandemia y a las necesidades de mejora de eficiencia y rentabilidad de las
entidades en un mundo post COVID.

Tabla 1. Capilaridad y tamario medio de la red de oficinas bancarias medido en oficinas
por millon de habitantes.

2007 2019
Espana 1.016 511
Francia 616 535
Italia 571 403
Portugal 575 394
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Alemania 483 321

Unio6n europea 460 318

Reino Unido 201 153
Paises Bajos 220 73

Fuente: Elaboracion propia. Datos tomados de “Inclusion Financiera en Espania” (p.12), por
Ari, 2021.

Desde el punto de vista de la competencia y en relacion con la concentracion del sector
bancario, los indicadores tradicionales de concentracion (basados en cuotas de oficina o crédito)
estan perdiendo su capacidad de uso por la entrada de nuevos competidores digitales que no
precisan presencia fisica para la prestacion de sus servicios financieros. En cuanto a la
concentracion bancaria en Espana, como indica Afi en el informe sobre Inclusion Financiera en
Espafia, siguen existiendo bancos procedentes de las cajas y las cooperativas de crédito que
ostentan cuotas de mercado muy importantes en sus territorios de origen. Especialmente en las
zonas menos pobladas, que sirven de contrapeso a las grandes entidades de ambito nacional.
Pero los nuevos competidores digitales tienen gran potencial para favorecer la competencia en
esas zonas con menor poblacion (AFi, 2021).

En definitiva, esta casuistica hace que la conocida “Espafia vacia” suponga un verdadero
reto para la prestacion de servicios tanto basicos como financieros, sobre todo en los municipios
mas despoblados. Asumiendo que la tendencia de cierre de oficinas y sucursales sigue al alza 'y
no se prevé un cambio en dicha tendencia, las entidades han intentado paliar dicho problema a
través de oficinas moviles, agentes financieros y el convenio de colaboracion firmado con
Correos.

No obstante, no se estan usando todos los recursos y medios de los que se disponen para
paliar los problemas en el acceso a los servicios financieros y medios de pago en la Espaiia rural
ya que no se ha contemplado la posibilidad de usar Bizum como herramienta que facilite el

acceso a los servicios financieros y los medios de pago dentro de la Espafia rural.
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III.  Objetivos principales y secundarios

El objetivo de este Trabajo de Fin de Grado (TFG) es investigar y analizar como Bizum,
a través de sus servicios actuales y posibles desarrollos de servicios futuros, puede desempefiar
un papel fundamental en la promocion de la digitalizacion en zonas rurales, facilitando la
adopcion de medios de pagos digitales y combatiendo la exclusion financiera causada por la
limitada disponibilidad de efectivo en estas areas. La presente investigacion busca comprender
como Bizum puede colaborar con socios rurales y aprovechar al maximo su plataforma de pagos
moviles para contribuir de manera significativa al avance de la inclusion digital y el desarrollo
sostenible en las comunidades rurales.
Para alcanzar dicho objetivo, se necesitan alcanzar previamente los siguientes
subobjetivos:
e Realizar un Andlisis socioeconomico de la Espainia Rural para poder entender las
necesidades reales de la poblacion y de qué manera presentar Bizum como solucion.
e Definir las User Personas de Bizum en entornos rurales, tanto usuarios finales como
comercios.
e Realizar la propuesta de solucion de pago para entornos rurales con Bizum:

o Descripcion de los casos de uso que forman parte de la solucion (pagos entre
particulares, pagos en comercio electronico y presencial o cualquier otra
funcionalidad adicional) explicando los beneficios para usuarios y comercios.

o Comprobar la posible viabilidad de la solucion de cashback a través de la red
de farmacias como posibilidad de acceso al efectivo en zonas rurales y la
posibilidad de que Bizum ofrezca dicho servicio.

o Definir el modelo de negocio: Estudiar cual va a ser el negocio, como va a funcionar y

cOmo va a ser sostenible.
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IV.  Metodologia

Para la produccion de este trabajo se ha usado una combinacion tanto de metodologia
cualitativa como cuantitativa. La metodologia cuantitativa ha sido utilizada para comprender
las relaciones de causa y efecto, entre ser mayor de 65 afios y vivir en una zona rural y las
dificultades de acceso a los servicios financieros y a los medios de pago. También se ha
utilizado para hacer un analisis socioecondomico general de la Espafia rural y la situacion
bancaria y de acceso a los servicios financieros. Para apoyar o demostrar dichas preguntas de
investigacion se ha realizado un trabajo de revision documental y bibliografico de una serie
de andlisis estadisticos ofrecidos por diferentes empresas, organizaciones € instituciones como
Afi, Funcas y/o el Banco de Espafia.

Al tratarse de un andlisis cuantitativo, se ha optado por presentar los resultados
obtenidos en nimeros y/o graficos. Gracias al analisis cuantitativo, se encuentra que cada zona
rural de Espafia tiene una casuistica especial y unica que imposibilita establecer una solucion
unica en todo el territorio rural espafiol. Por lo que se debe estudiar caso por caso y analizar qué
solucion es la mejor.

Una vez realizado el analisis cuantitativo, se ha realizado uno cualitativo. Para ello se
ha optado por seleccionar un nucleo rural, Ponferrada, para llevar a cabo un estudio de campo
a través de la metodologia cualitativa y asi poder definir una solucion y una definicion de las
User Personas lo més precisa y cercana a la realidad. Segin Castafio y Quecedo (2002), la
metodologia cualitativa es la investigacion que produce datos descriptivos: las propias palabras
de las personas, habladas o escritas, y la conducta observable (p.14).

La técnica de la cual se va a hacer uso va a ser la Entrevista Semiestructurada ya que
segun Diaz-Bravo (2013) este tipo de entrevistas presentan un grado mayor de flexibilidad que
las estructuradas, debido a que parten de preguntas planeadas, que pueden ajustarse a los
entrevistados (p.165). Su ventaja es la posibilidad de adaptarse a los sujetos con enormes
posibilidades para motivar al interlocutor, aclarar términos, identificar ambigiliedades y reducir
formalismos.

La muestra que se ha utilizado para esta Entrevista ha sido de 8 personas, 5 mujeres y 3
hombres. Estas 8 personas son ciudadanos de Ponferrada y la edad media de la muestra esté
comprendida entre los 55 y 75 afos. 2 de las 5 mujeres tienen estudios superiores, mientras que
los 3 restantes completaron la educacion primaria. Los tres hombres entrevistados tienen
educacion superior. Después, se ha realizado la misma Entrevista, pero desde una perspectiva

distinta a 11 comercios locales, 1 iglesia y 4 instituciones publicas, incluyendo el Ayuntamiento
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de Ponferrada. Para conseguir dicha muestra me he desplazado hasta la ciudad de Ponferrada
durante el fin de semana del 17 de marzo de 2023 y el trabajo ha consistido en salir a la calle,
hacer una serie de preguntas y pulsar la opinioén general.

Figura 1. Muestra realizada para la Entrevista.

Nota. Elaboracion propia. El color azul representa que el individuo habia finalizado la
educacion superior.

La Entrevista Semiestructurada a personas se ha basado en 10 preguntas, las cuales se
distribuyen en 3 bloques relacionados con los objetivos del Trabajo.

Bloque 1: Opinion acerca de la calidad y conveniencia de los servicios financieros
prestados en Ponferrada y la comarca del Bierzo.

Bloque 2: Conocimiento de las aplicaciones de banca movil y su frecuencia de uso. Asi
como la disposicion a aprender su uso.

Bloque 3: Idoneidad de Bizum como posible solucion.

La Entrevista Semiestructurada a comercios, instituciones e iglesia se ha basado en 10

preguntas, las cuales se distribuyen en 3 bloques relacionados con los objetivos del Trabajo.
Bloque 1: Opinion acerca de la idoneidad de ofrecer Bizum como solucion de pago en
tanto en sus e-commerce como en presencial.
Bloque 2: Opinidn acerca de la idoneidad de ofrecer Bizum como solucion de cashback.
Bloque 3: Voluntad de ensefiar a los usuarios Senior a usar Bizum.
Las respuestas fueron grabadas con mi teléfono mévil y con el consentimiento de los/as
entrevistados/as. Para el analisis de los resultados se ha llevado a cabo una transcripcion
selectiva, donde ha primado la extraccion de la informacion mas significativa que respondiera

a los objetivos marcados con anterioridad.
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V. Analisis de resultados

A continuacion, se presenta el analisis de los datos y testimonios mas significativos de

la Entrevista realizada a personas. Como se ha explicado en el apartado “Metodologia”, se ha
divido en 3 bloques distintos.

Bloque 1, Opinion acerca de la calidad y conveniencia de los servicios financieros
prestados en Ponferrada y la comarca del Bierzo:

Todas las personas entrevistadas tienen opiniones muy fuertes y negativas hacia el
sector bancario en general y a la atencion presencial de los bancos en particular. La mayoria de
las sucursales bancarias se encuentran situadas en el centro de la ciudad ofreciendo un horario
de atencion reducido de 8:00 AM a 15:00 PM. Las opciones de banca online o alternativas
ofrecidas como las ofibus o “Correos Cash” tampoco son bienvenidas ni satisfacen sus
necesidades.

Los 8 entrevistados afirman que “es muy facil que alguien se pueda hacer pasar por un
ofibus y sea una estafa”, “puede haber alguien esperando a que salga del autobus con efectivo
v estén esperando a robarme el dinero”.

Las tres mujeres entrevistadas que no cuentan con estudios superiores finalizados
afirman que “Quiero ir al banco como toda la vida y que me atiendan. No quiero que me
manden al cajero ni que me descargue nada en el movil”, “;Qué es esto de ir a un banco y te
manden al cajero o no te atiendan porque cierran a las 14PM? He trabajado toda mi vida
fregando casas y no he mandado a nadie que lo hagan ellos ni he dicho son las 14PM, friega

7y

tu”, “No tengo porque esperar a que vengan los de correos a darme efectivo o un autobus,

quiero ir cuando lo necesito al banco, como toda la vida”.

Como se puede ver, existe mucho miedo a la posibilidad de fraude o robo y resistencia
a aprender el uso de nuevas tecnologias. Directamente no quieren aceptar los cambios ya que
sienten que se les ha abandonado y que la tinica solucidn es la vuelta a lo tradicional.

Bloque 2, Conocimiento de las aplicaciones de banca mavil y su frecuencia de uso.
Asi como la disposicion a aprender su uso:

Las tres mujeres entrevistadas que no cuentan con estudios superiores finalizados
afirman que “no tengo aplicacion de mi banco porque no quiero y porque no me fio un pelo”.
Frente a las dos mujeres entrevistadas y los tres hombres que, si que cuentan con estudios
superiores finalizados, ellos afirman que:

Entrevistada 1: “Uso la aplicacion del banco para hacer transferencias y Bizum a mis

nietos e hijos. No me gusta mucho, pero entiendo que no me queda mucha mas opcion y los
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tiempos han cambiado ™. En cuanto a la frecuencia de uso comenta que “Me meto todos los dias
para comprobar que no me han robado y que las facturas llegan bien hecho el cargo”.

Entrevistada 2: “Tengo la aplicacion del banco, pero no la uso mucho. No entiendo
todas las cosas que hay y pantallas que salen de la nada. Al principio mis hijos me hicieron
unas instrucciones, pero me da miedo hacer algo mal y que roben y tampoco quiero estar
llamando a mis hijos todo el dia y molestarles. Asi que la uso cuando no me queda otra porque
encima en el banco ni caso que te hacen”.

Entrevistados 1, 2 y 3 hombres tienen descargada la aplicacion de su banco y le gustan
meterse asiduamente a controlar sus finanzas, ver los cargos que se les hace, pero también
opinan que “Hay veces que no sé como usar la aplicacion o donde darle para que salga lo que
yo busco. Si tengo que bajar al banco a preguntar ya pierde la gracia de usar el banco online”,
“Queremos aprender, pero es que nadie se sienta con nosotros y tiene paciencia para
enseniarnos, todo estd en inglés”.

Como se puede extraer, los entrevistados con cierto nivel de estudios estan abiertos a
aprender a usar la banca online y las nuevas tecnologias, pero sienten que el avance tecnolégico
les estd haciendo a un lado cuando si que estan dispuestos a sumarse solo que desde la banca y
las instituciones se deben tener en cuenta sus necesidades especificas igual que se tienen con
otros grupos.

Por otro lado, los entrevistados que si que estan abiertos a aprender y usar la banca
online, se sentirian a gusto aprendiendo en:

o Universidad de la experiencia: Segun la pagina web de la Universidad de Leon, la
universidad de la experiencia es una iniciativa financiada por la Junta de Castillay Ledn

y realizada en colaboracion con todas las Universidades publicas y privadas de la

Comunidad, enmarcada en los programas de envejecimiento activo, que pretende dar a

las personas mayores la posibilidad de acceder a la cultura y la ciencia como una

formula de crecimiento personal (Universidad de Ledn, 2022). 5 de los entrevistados
atienden a estos cursos y creen que seria un buen lugar para impartir cursos de banca
online.

o Cursos verificados impartidos por el Ayuntamiento que sean independientes a los
bancos y que se impartan de manera presencial. Lo que mas valoran es que sean oficiales

y no una estafa.

o En las iglesias, a través de las acciones sociales que esta institucion realiza.
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Las necesidades que buscan satisfacer con dichos cursos, o las que deberian satisfacer las
aplicaciones bancarias, para que la comunidad senior las use son: la seguridad, transparencia y
sencillez. Junto el uso exclusivo del castellano, nada de anglicismos (ej. Cookies).

Bloque 3. Idoneidad de Bizum como posible solucion.

Se les ha presentado la posibilidad de utilizar Bizum como medio de pago en comercios
fisicos e incluso, la posibilidad de utilizar “cashback” a través de Bizum. Como explica el
Banco de Espafia en su pagina web, el cashback es una férmula mediante la cual, los bancos
permiten a sus clientes retirar dinero en efectivo en supermercados, tiendas o gasolineras con
las que estén asociados. Se trata de un nuevo servicio a través del cual es posible obtener dinero
en metalico sin tener que ir expresamente a un cajero (Banco de Espafia, 2021)

Las respuestas de los entrevistados y entrevistadas con estudios superiores han sido
positivas y favorables. Les gusta Bizum, sobre todo, por la inmediatez y la ausencia de
comisiones. Creen que “igual que paso cuando empezaron las tarjetas, puede pasar con
Bizum” a la hora de usar Bizum de manera presencial en los comercios. Es decir, al principio
puede ser chocante, pero es la evolucion de los medios y servicios de pago.

En cuanto a la posible opcion de cashback se muestran muy a favor sobre todo en otras
zonas del Bierzo menos pobladas que Ponferrada donde no tienen acceso al efectivo y creen
que “puede ser una solucion ya que les resultaria mas amigable que el efectivo se lo entregara
una persona de confianza en mano”. Eso si, para presentarlo a las persones de mayor edad,
puntualizan que hay que ponerle un nombre en castellano.

El punto negativo en el que coinciden los entrevistados en cuanto al uso extendido de
Bizum a la hora de pagar en comercios es la “Tarjeta de Coordenadas” que algunas entidades
ofrecen para autorizar pagos. Segun la informacion disponible en la pagina web del Banco de
Espafia (2022) la tarjeta de coordenadas es una medida de seguridad adicional utilizada en
conjunto con un PIN o clave de seguridad bancaria, que se requiere para llevar a cabo
transacciones financieras que involucren transferencias de fondos o contratacion de productos
y servicios a través de servicios en linea o a distancia (p.1). A la hora de realizar un Bizum a
través de la aplicacion del banco, este te pide una combinacion de dicha tarjeta. A los usuarios
entrevistados les parece que es “engorroso” 'y “en vez de agilizar el proceso, lo entorpece”.
Esto supone una desventaja ya que una de las entidades que utiliza la tarjeta de coordenadas
cuenta con un 25% de la cuota de mercado de la provincia de Ledn. Ademads, como se ve en la

Figura 2, esta misma entidad también estd muy presente en otras provincias rurales espafolas.
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Figura 2. Cuota de mercado por oficinas del lider de la provincia (2019)
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Nota. Tomado de “Inclusion financiera en Espafia” (AFi, 2021) Pag. 17.

Bloque 1, Opinion acerca de la idoneidad de ofrecer Bizum como solucion de pago
tanto en sus e-commerce como en presencial.

De los 11 comercios locales entrevistados, 6 de ellos ven Bizum como una posible
solucion de pago tanto presencial como en sus comercios on-line. De esos 6, 3 de ellos ofrecen
a sus clientes la posibilidad de pagar a través de Bizum en su comercio on-line. Uno de esos
comercios afirma que “Me suelen pagar con Bizum las clientas que me conocen y que me llevan
anios comprando, el resto son mas reticentes”’. En lineas generales, ven Bizum con los mismos
0jos que se veian antiguamente las tarjetas de crédito, como un paso inevitable en el avance
tecnologico de la banca y que, al final, sera el cliente quien dicte su afianzamiento como medio
de pago. Ellos, como comercio, se plegaran a las preferencias de sus clientes. No obstante, en
la otra cara de la moneda, una de las mayores preocupaciones para los comercios que no son

favorables a Bizum es el precio de las comisiones por operacion.
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Bloque 2, Opinion acerca de la idoneidad de ofrecer Bizum como solucion de
cashback.

En cuanto al cashback, volvemos a encontrarnos la misma proporcion 6 de 11 comercios
a favor de esta. Estos comercios comentan que no tendrian problema alguno en ofrecer dicha
soluciodn a sus clientes. Es més, les puede suponer una ventaja a la hora de gestionar el efectivo
ya que los servicios de gestion del efectivo en zonas rurales se espacian mds en el tiempo y
muchas veces no les sale rentable por volumen de negocio. Por tanto, ofrecer a sus clientes
“retiradas de efectivo” cuando pagan su compra a través de Bizum, puede ayudarles
positivamente.

Bloque 3, Voluntad de ensefiar a los Usuarios Senior a usar Bizum.

En este sentido, la proporcion de comicios baja hasta 1 de 11 a favor o con voluntad de
ensefar a la comunidad senior el uso de Bizum. Ello se debe a que no conciben esta funcion
como parte de su trabajo y, ademads, no todos los comercios pueden contar con conocimientos
suficientes como para ensefiar el servicio. No obstante, entidades publicas e iglesias estan
completamente a favor ya que los beneficios son niimeros para ambas partes.

La entidad publica, el Teatro Municipal Bergidum, comenta que “e/ publico que mds
acude al teatro es gente mayor con cierto poder adquisitivo y cierto nivel de educacion superior
por lo yo creo que estarian dispuestos a aprender y usar Bizum”. El teatro manda difusiones
por un grupo de Telegram para informar sobre nuevas obras de teatro por lo que saben que su
publico estd en contacto con las nuevas tecnologias. Ademas, afirman que “cuando comentamos
que pueden descargarse Telegram para estar al tanto de las noticias, muchas personas
mayores vienen a que les ayudemos a instalar la aplicacion y a enseriarles un poco”. Por tanto,
en caso de que ofrecieran Bizum como medio de pago tanto online como presencial, como la
posible solucion de cashback, podrian ser un punto de informacion y formacion del servicio

para la comunidad senior.
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Figura 3. Servicio on-line de noticias del teatro via Telegram.

teatro Inicio Programacién Calendario Venta Situacién Noticias Compaiiias Contacto

Bergidum

Telegram

E Teatro Bergidum pone en marcha un nuevo canal informativo a través de Telegram que permitira a los interesados recibir en su teléfono informacién puntual de la programacion

del servicio de artes escénicas sin ningln coste y con total proteccién de la privacidad.

Desde el inicio de la crisis sanitaria y siguiendo los protocolos sanitarios establecidos se ha eliminado al material promocional (folletos, programas de mano, etc.) en papel,

sustituyéndolo por formatos digitales que se pueden descargar mediante QR o en la web del Ayuntamiento de Ponferrada

Con la intencién de posibilitar la difusién de la actividad aprovechando al mximo los canales digitales, se ha abierto este nuevo servicio mediante el cual se recibiré informacién de

forma répida, precisa y accesible. Cualquier usuario puede darse de alta en este nuevo canal Telegram a través del enlace

ttps://t me/teatrobergidun

Nota. Tomado de Teatro Municipal Bergidum

En lo que respecta a las iglesias, muestran un gran interés por el caso de uso de
donaciones a ONG e iglesias. En este caso se trata del envio de dinero para causas sociales de
la iglesia a través de Bizum y creen que seria favorable utilizar las parroquias como punto de
informacion / formacion de Bizum para la comunidad Senior.

Como podemos observar existe una clara predisposicion a usar y aprender a usar Bizum
por parte de la comunidad senior en zonas rurales. Y, por otro lado, se percibe el cashback

como una buena solucidn a la falta de acceso de efectivo en dichas zonas.

5. Analisis de resultados

En este apartado se van a explicar y analizar los diferentes casos de uso que ofrece
Bizum, o que puede llegar a desarrollar, como propuesta de solucion para extender Bizum como
medio de pago en la Espafia rural y sus beneficios. En este respecto, las soluciones que ofrece
Bizum y que pueden tener cabida en este caso como herramientas de digitalizacion del medio
rural y de facilitador a servicios financieros en zonas despobladas, son: las transferencias
inmediatas entre particulares, el pago en comercios online, el pago en comercios fisicos a
través de codigos QR offline. Ademas de los servicios ya ofrecidos por Bizum, se propone la
posibilidad de introducir el servicio de “cashback” en Bizum a través de la misma logica que
opera tras el QR offline.

La propuesta se compone de una solucion a dos niveles: por un lado, el uso de los

servicios actuales de Bizum y la busqueda de socios rurales para llevar a cabo acciones

conjuntas enfocadas a la digitalizacion de dichas zonas y comercios, asi como educacion
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financiera digital para los usuarios finales de las soluciones Bizum. Mientras que, por otro lado,

se trata de estudiar la solucion “cashback” como posible servicio ofrecido por Bizum para
facilitar el acceso al efectivo en zonas rurales a las personas que necesiten o quieran seguir
usurandolo. De esa manera, se consigue respetar el derecho del acceso al efectivo, potenciando
la inclusion financiera, pero sin renunciar a las soluciones digitales y potenciando su uso de

cara a la comunidad senior.

5.1. Uso de los servicios actuales de Bizum en conjuncion con socios rurales para la
digitalizacion de la zona

La digitalizacion es un fendmeno que ha transformado radicalmente la forma en que
vivimos, trabajamos y nos comunicamos. A medida que el mundo se vuelve cada vez mas
digital, es fundamental que todas las comunidades, incluidas las zonas rurales, tengan acceso a
las oportunidades y beneficios que ofrece esta revolucion tecnologica. En este contexto, Bizum
se presenta como un actor clave en la promocion de la inclusion digital en las areas rurales
mediante alianzas estratégicas con socios rurales. En ese caso, se proponen como socios rurales
la Universidad de Mayores de Ledn, Ruralista, Volveralpueblo.org y las instituciones religiosas
de la zona.

La Universidad de Mayores puede desempefiar un papel fundamental en la promocion
de la digitalizacion en las zonas rurales. Mediante la colaboracion con Bizum, la universidad
podria ofrecer programas de capacitacion en el uso de la plataforma a los residentes mayores,
facilitando asi su acceso a servicios financieros digitales. Ademas, como se observa en los
resultados obtenidos de la encuesta realizada en el Bierzo, para el caso concreto de esta zona
rural, las personas mayores ven la Universidad de Mayores como un buen espacio desde el que
fomentar la educacion financiera y la digitalizacion de este colectivo.

Por otro lado, Ruralista es una organizacion dedicada al desarrollo rural sostenible. Tal
y como se afirma en su pagina web, en ruralista son expertos en la valoracion de fincas agro,
asi como en su gestion. Ademas, tienen cualificados y cuantificados los principales agricultores
y ganaderos (Ruralista, 2023). Una alianza entre Bizum y Ruralista podria implicar la
promocion conjunta de servicios de pago que ofrece Bizum y la educacion financiera en las
comunidades rurales. Dado que Ruralista tiene el conocimiento del medio rural y los contactos
con agricultores, ganaderos y empresas de sector primario, puede servir para la captacion de

empresas y administraciones publicas y “evangelizarles” a cerca de Bizum.
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Volveralpueblo.org seria otro de los socios rurales con los que se podria llegar a
acuerdos de colaboracion. Segun la Confederacion de Centros de Desarrollo Rural
(COCEDER) Volveralpueblo.org es “una plataforma que trabaja en el acompanamiento y el
asentamiento de personas en el territorio mas despoblado, para revertir el bajon demografico de
las zonas rurales, lo que se conoce como despoblamiento rural” (COCEDER, 2023). Desde la
plataforma, Bizum podria colaborar con esta organizacion para ofrecer incentivos financieros
a aquellos que decidan regresar a las areas rurales, como descuentos en servicios o
bonificaciones para el uso de Bizum en los negocios que consigan a la hora de asentarse.

Las instituciones Religiosas, como las iglesias, son fundamentales en muchas
comunidades rurales. Bizum podria colaborar con estas instituciones para facilitar las
donaciones y los pagos de los parroquianos a través de la plataforma, promoviendo asi la
adopcion de servicios financieros digitales. Ademas, dada la cercania existente entre esta
institucion y las personas mayores, las iglesias pueden impartir charlas y comunicaciones a
cerca de Bizum y las herramientas digitales.

Por ultimo, el Kit Digital puede ser otro colaborador rural. Como explica el Ministerio
de Asuntos Econdmicos y Transformacion Digital en su pagina web, el Kit Digital es una
propuesta del gobierno respaldada por los fondos de recuperacion de la UE para promover la
inclusion digital en comunidades rurales y areas remotas. Su funcionamiento implica la entrega
de dispositivos digitales, capacitacion, apoyo técnico y promocion de servicios digitales, todo
ello con el objetivo de cerrar la brecha digital y garantizar que todas las personas tengan
igualdad de oportunidades en la era digital. (Ministerio de Asuntos Econdmicos y
Transformacion Digital, 2021). Se debe tener en cuenta que las entidades ofrecen sus propios
kits digitales por lo que seria necesario valorar de qué manera se podrian integrar la soluciones
de Bizum en los kits comercializados por las entidades.

Actualmente, Bizum ofrece una variedad de servicios que son relevantes para la
digitalizacion de zonas rurales y que tienen sentido que sean ofrecidos y promovidos por los

socios rurales que se han mencionado.

1. Pagos entre particulares (hacer un Bizum).

Se trata del primer caso de uso y el mas extendido de Bizum. Consiste en realizar pagos
instantaneos de persona a persona, sin comisiones y sin la necesidad de conocer el IBAN de la
persona a la que se le quiere realizar el pago, solo su numero de teléfono. Los habitantes de las

zonas rurales pueden utilizar Bizum para realizar pagos entre amigos, familiares y vecinos de
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manera rapida y sencilla. Esto es Util para dividir gastos, pagar servicios compartidos y facilitar

el intercambio de dinero sin necesidad de recurrir al efectivo.

2. Pago en comercios on-line:

Se trata de un nuevo método de pago para los comercios y negocios on-line. Este caso
de uso asiste a los comercios locales en el salto a la digitalizacion de sus cobros y al comercio
online, para ampliar su alcance, utilizando el pago por Bizum como mecanismo principal.
También se puede aplicar a la vertiente publica, digitalizando los pagos de ayuntamientos
y administraciones locales. Actualmente, segun datos de CaixaBank, mas de 20
administraciones publicas permiten el pago de impuestos de manera inmediata a través de
Bizum (Caixabank, 2023).

Bizum facilita el pago en comercios online, lo que significa que los residentes rurales
pueden comprar productos y servicios en linea sin la necesidad de una tarjeta de crédito o débito.
Esto es especialmente relevante en las zonas rurales donde puede haber una menor
disponibilidad de servicios bancarios tradicionales. Ademas, se trata de un método de pago en
el que el usuario comparte tnicamente su nimero de teléfono por lo que es més seguro que
otros medios de pago, algo que preocupa a los consumidores mas mayores.

3. Codigo QR Offline Bizum en puntos de venta de Loterias y Apuestas del
Estado.

El codigo QR es un método de pago offline que ofrece Bizum desde 2020 en los 11.000
establecimientos de Loterias y Apuestas del Estado. El método de uso es muy sencillo; el cliente
accede a su aplicacion bancaria, accede a la seccion Bizum y, dentro de esa seccion, selecciona
la opcion de generar el QR Bizum. Después, el cliente mostrara el cdédigo QR Bizum al
vendedor del establecimiento quien lo leerd con el lector de QRs del terminal.

Segun se puede ver en la pagina web de Bizum, es un método de pago y cobro extendido
entre 15 de los 37 bancos que conforman Bizum (Bizum, 2023). Entre ellos Unicaja, banco con
gran presencia y cuota de mercado en las zonas rurales y despobladas de Espaia, como se ha

visto en la Figura 4.

17



EL ACCESO A LOS SERVICIOS FINANCIEROS EN LA ESPANA RURAL Y LA INCLUSION DE
LOS SERVICIOS DE PAGO A TRAVES DE BIZUM

Figura 4. Experiencia de usuario del QR offline Bizum en pago de apuestas.
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Nota. Tomado de recursos internos de Bizum.

5.2 Solucion cashback ofrecida por Bizum en zonas rurales como medio de acceso al
efectivo

El cashback, como ya se ha definido anteriormente, es una de las alternativas que existen
a laretirada y acceso al efectivo sin tener que acudir a un cajero automatico o sucursal bancaria.
Segun los datos obtenidos en la encuesta realizada en Ponferrada, los usuarios se encuentran a
favor de dicha opcion y creen que, sobre todo en zonas mas rurales del Bierzo, si los puntos de
cashback se sitian en redes con mas capilaridad que la que tienen los cajeros automaticos,
puede ser una gran solucion. En cuanto a los posibles puntos de ventas, 6 de los 11 comercios
entrevistados no presentaban ninglin problema a la hora de ofrecerse como punto de cashback.

Este mismo sentimiento de positivad hacia el cashback es compartido por la Comision
Nacional de los Mercados y la Competencia (CNMC) que en su “Estudio sobre la retirada de
efectivo en cajeros automaticos”, indica que a pesar de que Espaia es uno de los paises de la
eurozona con una de las redes mas extensas de cajeros automaticos, el 55% de los municipios
espanoles carecen de uno, afectando a un 3% de la poblacion. Por ello, recomiendan la
implementacion de servicios de retirada de efectivo alternativos a los cajeros automaticos, como
el cashback. En dicho estudio afirman que tiene un gran potencial para aumentar el acceso al
efectivo y la inclusion financiera de quienes no tienen acceso a un cajero cercano (Comision
Nacional de los Mercados y la Competencia, 2022).

No obstante, el estudio del Banco Central Europeo (BCE) “Use of cash by companies

in the euro area” afirma que una de las conclusiones a las que se llega tras encuestar a los
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comercios europeos es que “muy pocas empresas ofrecen actualmente servicios de cashback o
cash-in-shop. Asi mismo, cuando se les preguntd, pocas empresas dijeron que tenian previsto
introducir estos servicios en el futuro” (BCE, 2022). El estudio afirma que la solucion de
cashback no ha despegado, ya que solo el 11% de los minoristas afirma ofrecer este servicio y
que la principal razén se debe a la falta de familiaridad de los comercios con dicho servicio.

Figura 5. Provision de servicios de cashback en la eurozona.

PROVISION DE SERVICIOS DE CASH
BACK EN LA EUROZONA

mSi mNo mSin respuesta

Sin respuesta
0%

Nota: Elaboracion propia, datos sacados de “Use of cash by companies in the euro area” Banco
Central Europeo (BCE, 2022)

Por paises, y teniendo en cuenta las posibles limitaciones de los datos debido a la
novedad de estos servicios, la mayor disponibilidad de servicios de devolucion de efectivo se
registra en Bélgica, Finlandia e Irlanda, que cuentan con una oferta superior al 40%.

Figura 6. Porcentaje de comercios que ofrecen servicios de cashback en la eurozona.
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Nota: Elaboracion propia, datos sacados de “Use of cash by companies in the euro area” Banco
Central Europeo (BCE, 2022)

Si seguimos analizando los datos del estudio, a las empresas que respondieron que no
ofrecian cashback se les preguntd si tenian previsto introducirlo en el futuro. La inmensa
mayoria (82%) respondi6 que no.

Figura 7. Planes futuros para ofrecer cashback y cash in shop en un horizonte de cinco arios.
PLANES FUTUROS PARA OFRECER CASH BACKY

CASH IN SHOP EN UN HORIZONTE DE CINCO
ANOS

mSi ®mNo mSi, solo cashback mSi, solo Cash in store ™ Si, ambas

Nota: Elaboracion propia, datos sacados de “Use of cash by companies in the euro area” Banco
Central Europeo (BCE, 2022)

Por ultimo, en la figura 8 se muestran los principales motivos por los que las empresas
no ofrecen servicios de cashback. Se trata, en concreto, de la falta de conocimiento de los
servicios y de una expectativa de baja demanda por parte de los clientes (alrededor del 57% de
los encuestados para ambos factores combinados). Por el contrario, las comisiones cobradas
por este tipo de servicio no parecen representar un obstaculo para la adopcion, ya que sélo

representan el 10% de las respuestas.
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Figura 8. ;Por qué no ofrece servicios de cashback a sus clientes?
JPor qué no ofrece servicios de cash back a sus clientes?

No estoy familiarizado con este tipo de servicios

Falta de demanda por parte de los consumidores

No hay sufienciente exceso de efectivo para
proporcionar dicho servicio

Razones de seguridad (Falta de legislacion)
Los costes de implantacion son demasiado altos
Otros

Las comisiones son demasiado altas

N/A

0% 5%  10% 15% 20% 25% 30% 35%

Nota: Elaboracion propia, datos sacados de “Use of cash by companies in the euro area” Banco
Central Europeo (BCE, 2022)

Fuera de la Union Europea, Noruega es el pais europeo donde mayor acogida ha tenido
el cashback y mayor tiempo lleva funcionando. Tanto es asi que, segin el estudio “Retail
payment services 2021 elaborado por el banco nacional noruego, Norges Bank, ya en 2011,
60,6 millones de transacciones con tarjetas bancarias estaban asociadas a pagos con cashback
en comercios locales y tiendas de conveniencia. Si se avanza hasta el afio 2021, el informe
indica que se produjeron 11,5 millones de retiras de efectivo a través de terminales de venta
POS, los cuales incluyen el servicio cashback a través de tarjetas de crédito y a través de la
opcidn Vipps cash - in — store (Norges Bank, 2022).

Vipps es la aplicacion de pagos instantdneos e identificacion digital mas utilizada en
Noruega. Se podria decir que es como el “Bizum noruego” y a través de su opcion cash — in —
store los noruegos pueden retirar y depositar efectivo en tiendas de conveniencia alrededor de
todo el pais.

Si analizamos el caso espafiol, actualmente solo hay tres bancos; Ibercaja, ING y
CaixaBank, que ofrecen un servicio de cashback a sus usuarios.

Empezando por la solucion de Ibercaja; esta solo se encuentra en la provincia de
Teruel, disponible Gnicamente en 18 comercios y para los usuarios de tarjetas de crédito de
Ibercaja. Segun el comunicado de prensa emitido por Ibercaja, se trata de un acuerdo entre la
Camara de Comercio de Teruel e Ibercaja para “facilitar la disposicion de efectivo en los

establecimientos multiservicio de la provincia mediante la instalacion de dispositivos
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cashback” (Ibercaja, 2023). A su vez, los establecimientos multiservicio son establecimientos
ubicados en las provincias que conforman Aragdn, normalmente tiendas o bares, que pueden
complementarse ofreciendo servicios de restauracion, alojamiento, acceso a internet... entre
otros. El funcionamiento es simple: Cuando un usuario de tarjetas Ibercaja hace una compra
superior a 1 euro en un multiservicio, este puede darle una cantidad en efectivo a través del
servicio de cashback del TPV de Ibercaja, sin ningin coste adicional para el usuario final ni
para el comercio. El importe se debe situar entre un minimo de 20 euros y un maximo de 200
euros y la prestacion de dicho servicio por parte del comercio queda supeditado a las
necesidades y stock de efectivo del que disponga el comercio, con un limite diario por comercio
de 1.000 euros.

Siguiendo con la solucién ofrecida por ING, se trata de un servicio que prestaban a
través de la aplicacion TOPIL. Tal y como se describen asi mismos en su pagina web, TOPII es
una Fintech Hispano - estadounidense cuyo objetivo es facilitar el acceso a los consumidores a
servicios financieros combinando lo digital con lo fisico. Por ello ofrecen, a los clientes del
banco ING y a los usuarios que se descarguen su aplicacion, la retirada de efectivo en mas de
30.000 comercios y puntos de venta como supermercados (Dia, Corte Inglés, Supercor),
gasolineras (Shell, Disa) o la ONCE (TOPII, 2022).

Terminando con la solucion propuesta por CaixaBank, el pasado marzo de 2021 a
través de un acuerdo entre CaixaBank y el Colegio de Farmacéuticos de Malaga, se lanz6 un
piloto en los pueblos de Cutar y Jizcar donde sus ciudadanos podrian retirar dinero en efectivo
en las farmacias de dichos pueblos. Se trata de una solucion idéntica a la propuesta por Ibercaja
ya que solo pueden acceder al efectivo aquellos ciudadanos que cuenten con una tarjeta del
banco en cuestion y los comercios, en este caso farmacias, deben contar con un TPV de
CaixaBank. En este caso, el limite maximo de efectivo que se puede retirar por operacion es de
150€.

Tabla 2. Cuadro resumen de soluciones propuestas por bancos y Fintech.

Ibercaja ING/TOPII CaixaBank
Limite minimo 20€ 20€ 20€
Limite maximo 200€ 150€ 150€
Clientes ING
Usuarios Clientes Ibercaja Clientes CaixaBank
Usuarios de TOPII
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) o Cutar y Juzcar
Comunidad de Territorio espafiol o
Zona geografica (Provincia de
Aragon. completo.
Malaga)

Nota: Elaboracion propia.

Por tltimo, un factor decisivo a la hora de impulsar las soluciones de cashback es contar
con una regulacion expresa de los mismos, ya que desde el punto de vista normativo no existe
una regulacion concreta, teniéndose que apoyar los operadores en las excepciones a la Ley de
Servicios de Pago. Pese a que la normativa no prohibe los servicios de cashback y cash-in-
shop en Espafia, la inexistencia de un marco juridico concreto en el que ampararse puede
percibirse, por parte de los operadores, como una falta de seguridad juridica. Un marco
normativo expreso para los servicios de cashback y cash-in-shop podria dar una mayor
seguridad juridica a ambos servicios. De esta manera, se facilitaria y potenciaria la implantacion
de esos servicios alternativos de acceso al efectivo.

No obstante, el pasado mes de junio, la Comision Europea (CE) presentd un borrador
de propuesta para actualizar la Directiva de Servicios de pagos, PSD2, a la PSD3 y actualizar
también la Regulacion de Servicios de Pago, la PSR por sus siglas en inglés. Este nuevo
borrador busca, por un lado, aclarar el vacio legal referente a los servicios de cashback 'y cash-
in-shop, estipulando de forma mas clara los requisitos para ofrecer estos servicios y, a la vez,
cambiar la dinamica de poco uso de estos servicios en la UE facilitando que los comercios
puedan ofrecerlos sin contar con una licencia especial para ello y sin obligar a los consumidores
a hacer una comprar para poder después sacar efectivo (European Commission, 2023).

Una vez analizada la situacion del cashback en Espana y la Union Europea se puede
afirmar que las soluciones actuales carecen de una gran acogida por parte de la poblaciéon y no
llegan a satisfacer la necesidad real de acceso al efectivo como tampoco supone un mayor grado
de digitalizacion de la poblacion senior ni de las zonas rurales. En ese sentido es conveniente
identificar como estas carencias las puede suplir Bizum si ofreciera dicho servicio.

Tabla 3. Cuadro resumen de Benchmark entre de soluciones propuestas por bancos y fintechs
v el posible servicio cashbak de Bizum.

Ibercaja ING/TOPII CaixaBank Bizum
Universalidad NO NO NO Si
Gran masa de ,
NO NO NO SI

usuarios
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Limites sf Si si Si
Zona geografica ,
NO NO NO SI
ilimitada
Sin necesidad de
tarjetas de NO NO NO Si

crédito / TPV

Nota: Elaboracion propia.

Como se puede observar, analizando la informacién de la Tabla 3, si Bizum ofertara un
servicio de cashback, solucionaria todas las problematicas que actualmente encuentran los
pilotos lanzados y soluciones existentes en el mercado espafiol actual. Bizum cumple con la
condicién de universalidad ya que para tener Bizum solo necesitas una cuenta bancaria y un
nimero de teléfono. En Espaia el porcentaje poblacion bancarizada asciende hasta el 95% (AFi,
2021) y, segin la Encuesta sobre Equipamiento y Uso de Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (TIC) en los hogares realiza por el Instituto Nacional de Estadistica (INE), el
99,5% de los hogares cuentan con al menos un nimero de teléfono (INE, 2022). Por otro lado,
Bizum cuenta con 25 millones de usuarios, lo que supone que 1 de cada 2 espafioles usa Bizum
y su uso no esta restringido a una zona especifica del territorio espafiol.

Ademas, los limites actuales por operacion de Bizum entre particulares se encuentran
ente los 0,50 céntimos como minimo y los 1.000 euros como maximo, siendo unos limites
mucho mas flexibles que el de las soluciones actuales. Sin embargo, a la hora de pagar con
Bizum en comercios online, estos no cuentan con limites. No obstante, la diferencia clara esta
en la no necesidad de poseer una tarjeta de crédito, desde el punto de vista del usuario, ni
necesidad de TPV, desde el punto de vista del comercio, para poder acceder y prestar el servicio
de cashback. Con las soluciones actuales, ademas de necesitar estos instrumentos, se necesita
que estos sean emitidos por el banco que pone en marcha el piloto. Esto hace que le servicio de
cashback, y por tanto el acceso al efectivo, sea mucho mas restringido. Bajo el paraguas de
Bizum, se encuadran las 35 entidades bancarias espafiolas, por lo que restriccion seria nula en
caso de que Bizum ofreceria servicios de cashback.

Una vez analizadas las propuestas actuales de cashback ofrecida por las entidades, es
interesante analizar cudles son las alternativas no cashback actuales para acceder al efectivo en

zonas rurales y sus puntos débiles asi como estos se podrian superar a través de Bizum.
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El acuerdo alcanzado el afio pasado ente el sector bancario y correos lanz6 al mercado
una solucién de acceso la efectivo en zonas rurales y destinado con especial a foco a la
poblacion mayor con pocas habilidades tecnoldgicas. Este servicio, conocido como Correos
Cash, consiste en la posibilidad de que las personas puedan sacar efectivo a través de cualquier
sucursal de Correos, sin necesidad de un cajero. También, a través de los 6.000 carteros rurales
es posible obtener efectivo directamente des una propia vivienda en todos los municipios de
Espana, sin que le usuario final deba tener conocimientos ni medios digitales / tecnologicos.
Ademas, Correos a instalado una red de cajeros automaticos en los ultimos afios con el objetivo
de crear una red a futuro de 1.500 cajeros.

Otro acuerdo entre banca y empresa es el existente entre Prosegur y Banco Santander
para la gestion de efectivo de los negocios. Esta solucion permite a los comercios la custodia y
gestion del efectivo sin necesidad de acceder a una sucursal. La solucidon consiste en instar una
maquina de gestion de efectivo en el negocio donde poder depositar los ingresos diarios para
recibir el abono inmediato en una cuenta bancaria emitida por el Banco Santander. Se
recomienda para negocios que facturan entre los 25.000 y los 150.000 euros al mes. El servicio
tiene una cuota mensual fija que varia entre los 395 euros hasta los 650 euros dependiendo si la
maquina gestiona solo monedas, billetes o monedas y billetes.

Por ultimo, existe la solucion ofrecida por CaixaBank a través de desplegar oficinas
moviles, conocidas como Ofibus, que recorran los zonas rurales y despobladas para ofrecer a
sus clientes de esas zonas la posibilidad de hacer las mismas gestiones que realizaban cuando
todavia habia sucursales.

A pesar de que estas soluciones hayan sido bastante efectivas — seglin afirma Correos,
las operaciones de “Correos Cash” crecieron un 30% en 2022 (Correos, 2023) - sigue sin ser
una solucidn que cubra el cien por cien de la problemadtica. Una vez mas se trata de soluciones
supeditadas a ser cliente del banco que oferta la solucion. Por tanto, son soluciones que no
cumplen con la condicion de universalidad, elemento indispensable para paliar la desigualdad
financiera.

En el caso de Prosegur, se trata de un servicio que expulsa a las pequefias empresa y
microempresas que son realmente las que pueblan el espacio rural. Ya que sus barreras de
entrada — facturacion entre 25.000 y 150.000 mil euros al mes - hacen que solo pueda ser factible
para medianas y grandes empresas. Como ya se ve en los casos de €xito que exponen en su
pagina web, donde mencionan grupos empresariales como “El Arco” o franquicias como

“Grosso Napoletano” (Prosegur, 2023).
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En ese sentido, Bizum se erige, una vez mas, como la solucién universal, aglutinadora
de todas las entidades bancarias espanolas, bajo el paraguas de una marca entendida como
sencilla y segura, que podria ofrecer un servicio de acceso al efectivo universal e inmediato.
La condicién de inmediatez es muy importante ya que se trata de un elemento diferenciador del
resto de opciones. En especial, del servicio “Correos Cash”, que, a pesar de ser el que mejor
acogida y resultados esta teniendo, tiene la desventaja de no ser un servicio inmediato. Sus
usuarios no pueden disponer del efectivo en cualquier momento que lo necesiten. No obstante,
con Bizum, como dice su eslogan,; si llevas movil, llevas dinero. Tan solo seria necesario definir

los puntos de acceso al efectivo a través de Bizum con su posible solucion cashback.

5.2.1 Definicion puntos de cashback.

Para tal aspecto, se toma como referencia el estudio “Deteccion de la Inclusion
Financiera en Zonas Rurales Vulnerables mediante un Indice de Acceso al Efectivo: Soluciones

Basadas en la Red de Farmacias y un CBDC. Evidencia basada en Avila (Espafia)”
donde Nafez Alonso, Jorge-Vazquez y Reier Forradellas afirman que, en el caso particular de
Avila, si se aprovecha la red existente de farmacias como puntos de acceso al efectivo a través
de cashback, se reduciria mas del 55% de la distancia media necesaria para acceder al efectivo.
Es decir, para poblaciones donde no hay ningln tipo de punto de acceso al efectivo, pero si hay
una farmacia que ofrezca cashback, la distancia que antes debian recorrer para acceder al
efectivo se reduce en mas de la mitad (Nafiez Alonso, S. L., Jorge-Vazquez, J., & Reier
Forradellas, R. F., 2020)

Esto se debe a que como indica el Informe Estadistico 2018 del Consejo General de
Farmacéuticos, Espafia dispone de unas las redes de farmacias mas extensas de Europa,
situdndose por encima de Francia o Alemania (Espacio Sanitario, 2019). El Consejo general de
Farmacéuticos afirma en el periddico “El Espafiol” que 9 de cada 10 espafioles cuenta con una
farmacia a menos de 10 minutos de su casa (Yusta, 2021). Por otro lado, este amplio sistema y
cualificacion del sector han convertido a las farmacias en lugares donde también se atienden
necesidades sociales, ya que los farmacéuticos se presentan cercanos y de mucha confianza con
el paciente. Es mas, segun el estudio “Papel de la farmacia en la crisis del Covid-19” realizado
por el GAD3, el 98% de los espaiioles confian en su farmacéutico (GAD3, 2020).

Ademas, el requisito de necesitar una licencia para poder operar una farmacia hace que

sea un establecimiento controlado, lo cual genera una capa de confianza para la gestion y
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dispensacion del efectivo. También las farmacias ya disponen en sus instalaciones un escaner
para la lectura de cédigos, recetas electronicas y medicinas, por lo que son un comercio ya
preparado para leer codigos QR y por tanto tendrian que hacer frente a un bajo coste de
adaptacion para ofrecer el servicio de cashback.

Una vez visto las evidencias positivas a cerca de usar la red farmacéutica espafola como
punto de acceso al efectivo y recordando que el piloto de acceso al efectivo a través de cashback
lanzado por CaixaBank en Malaga fue en colaboracion con el Colegio de Farmacéuticos usando
las farmacias como puntos de acceso, dado que ya se ha dado un acercamiento entre banca y
mundo farmacéutico, se puede plantear la colaboracion entre la red farmacéutica y usado por
Bizum para lanzar un piloto comercial de servicio de cashback.

Por otro lado, dado que en la encuesta realizada en el Bierzo tuvo resultados muy
positivos acerca de este servicio, se podria plantear el lanzamiento de un piloto en alguno de
los municipios que no cuenten con sucursales y/o cajeros, pero si con farmacia para hacer las
primeras pruebas de dicho servicio junto con el lanzamiento de una campaiia de sensibilizacion

y aprendizaje del servicio.

5.3 Propuesta de Modelo de Negocio

En el contexto de esta propuesta, se plantean dos modelos de negocio distintos, cada
uno destinado a abordar las necesidades y oportunidades especificas que surgen en dos ambitos
diferentes. Por un lado, el de la colaboracidon con socios rurales para la implantacién de los
servicios de Bizum y por otro lado el desarrollo de la solucidn e cashback a través de la red de

farmacias.

5.3.1 Modelo de Negocio para la Digitalizacion de Zonas Rurales mediante Servicios de
Bizum

En el marco del proyecto de digitalizacion de areas rurales a través de la implementacion
de servicios ya ofrecidos por Bizum, se propone mantener las tarifas existentes asociadas a los
servicios que la empresa ofrece actualmente y que ya estan consolidados. Sin embargo, es
necesario considerar la asignacion de recursos internos para actividades de marketing, tales
como campafias publicitarias, asi como la colaboracidon con socios rurales y la elaboracion de
materiales didacticos. Estas iniciativas desempenaran un papel fundamental en la promocion y
adopcion efectiva de los servicios digitales en las areas rurales, asegurando asi el éxito del

proyecto.
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5.3.2 Modelo de Negocio para la Implementacion del Servicio de Cashback en Farmacias
espanolas

En lo que respecta al desarrollo de un nuevo servicio de cashback ofrecido a través de
la red de farmacias espafiolas, se propone una estrategia inicial de costo cero para las farmacias
interesadas, con el objetivo de fomentar su participacion en la fase inicial del proyecto piloto.
No obstante, los servicios de Bizum son comercializados por las entidades, quienes deciden sus
propias tarifas. Por tanto, las entidades también tendrian que asumir el compromiso de costo
cero.

No obstante, se considera prudente la posibilidad de expandir este servicio a otros tipos
de establecimientos y organizaciones, como tiendas de conveniencia, bares y hasta instituciones
religiosas como las iglesias. En una etapa mas consolidada del proyecto, se podria evaluar la
viabilidad de establecer tarifas simbdlicas para los comercios participantes, ya que este servicio
se alinea con una finalidad social y solidaria, similar al ofrecido por Bizum para donaciones.
Dicha decision estaria sujeta a un analisis exhaustivo de la acogida del servicio y la cantidad de
usuarios que lo utilizasen.

En resumen, esta propuesta de modelos de negocio se orienta hacia la promocion de la
digitalizacion en areas rurales y la facilitacion de servicios financieros a través de la red de
farmacias espafiolas, con un enfoque en la sostenibilidad econdémica y social, adaptandose a las
particularidades y necesidades de cada contexto. En ese sentido, dado que un primer momento
el servicio de cashback seria gratuito, valdria la pena considerar que este proyecto se encajara
bajo el marco de una politica de Responsabilidad Social Empresarial (RSE).

La RSE, segtin el Observatorio de Responsabilidad Social Corporativa, se puede definir
como “la forma de dirigir las empresas basdndose en la gestion de los impactos que su actividad
genera sobre sus clientes, empleados, accionistas, comunidades locales, medioambiente y sobre
la sociedad en general” (Observatorio de Responsabilidad Social Corporativa, 2023)

Los modelos de negocio propuestos tienen un enfoque claro en el beneficio social y
podrian alinearse con los principios de RSC de Bizum de varias maneras:

1. Impacto Social Positivo: Ambos modelos tienen el potencial de generar un
impacto social positivo. La digitalizacion de zonas rurales puede mejorar la accesibilidad a
servicios financieros en areas desatendidas, mientras que el servicio de cashback en farmacias
facilita transacciones financieras a través de establecimientos locales, beneficiando tanto a las

farmacias como a la comunidad.
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2. Sostenibilidad Econémica y Social: Estos modelos podrian ayudar a fortalecer
la sostenibilidad econdmica y social en las areas rurales y en la red de farmacias, promoviendo
la inclusion financiera y el desarrollo de negocios locales.

3. Contribucion a la Comunidad: Al proporcionar servicios que benefician
directamente a las comunidades rurales y a las farmacias, Bizum podria demostrar su
compromiso con el bienestar de la sociedad y su inversion en la comunidad.

4. Transparencia y Etica: La transparencia en la implementacién de estos
modelos y la adhesion a practicas comerciales éticas serian componentes clave de la RSC de
Bizum.

Es importante destacar que la RSC es un enfoque voluntario por parte de las empresas
para hacer el bien mas alld de sus obligaciones legales, por lo que la decision de implementar
estos modelos como parte de su estrategia de RSC dependeria de la vision y los valores de
Bizum, asi como de los beneficios percibidos en términos de imagen corporativa y compromiso
con la sociedad.

En definitiva, este proyecto se presenta como una oportunidad significativa para generar
un impacto positivo en la sociedad, al tiempo que permite a Bizum posicionarse como una
marca de pagos digitales responsable y ética en el contexto de la transicion digital. La
legitimidad de la marca Bizum, derivada de su enfoque en medios de pagos seguros y eficientes,
la capacita para abordar temas relacionados con la educacion financiera y contribuir a una

mayor conciencia en esta area.

5.4 Propuesta de piloto: plan de lanzamiento y comunicacion de la iniciativa

Se propone el lanzamiento de la propuesta de solucion a dos niveles a través de un piloto
en una comunidad rural, en concreto, el pueblo de Molinaseca.

Molinaseca es una comunidad rural situada en la comarca del Bierzo, en la provincia de
Leodn, Espafia. Aunque su poblacion es relativamente pequefia, 872 habitantes en 2018 segun el
INE, su tamafio es adecuado para llevar a cabo un piloto que permita evaluar la viabilidad de la
propuesta a dos niveles; alianzas con socios rurales y servicios cashback a través de la red de
farmacias.

Molinaseca es una eleccion estratégica debido a su pertenencia a la comarca del Bierzo,
comarca es donde se han desarrollado las entrevistas mencionadas a lo largo de este trabajo. El

¢éxito del piloto en Molinaseca podria tener un impacto positivo en toda la comarca. Si el piloto
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demuestra ser efectivo y beneficioso para la comunidad, es posible que otras poblaciones dentro
del Bierzo y areas rurales similares consideren la adopcion de servicios financieros digitales y

la colaboracion con Bizum.

5.4.1 Colaboracion con Farmacias para el Servicio de Cashback

La colaboracion con las farmacias locales es esencial para el éxito de este piloto. Para
lanzar el servicio de cashback a través de Bizum en Molinaseca, se pueden seguir los siguientes
pasos:

1. Identificacion de Farmacias Colaboradoras: ldentificar farmacias locales
dispuestas a participar en el piloto. La colaboracion puede ser voluntaria y basada en el interés
de las farmacias en ofrecer un servicio adicional a sus clientes. Se puede valorar contactar con
el Colegio de Farmacéuticos de Ledn para facilitar el contacto con las farmacias.

2. Formacion y Capacitacion: Proporcionar formacion y capacitacion a las
farmacias colaboradoras sobre como utilizar Bizum para ofrecer el servicio de cashback. Esto
incluye el proceso de registro y las transacciones relacionadas.

3. Promocion Conjunta: Trabajar en conjunto con las farmacias para promocionar
el servicio a través de Bizum. Esto puede incluir la creacion de materiales promocionales y la
comunicacion con la comunidad local.

4. Prueba y Retroalimentacion: Iniciar el piloto y recopilar comentarios tanto de
las farmacias como de los usuarios que utilicen el servicio. Esta retroalimentacion ayudara a

identificar areas de mejora y a ajustar la estrategia segiin sea necesario.

5.4.2 Colaboracion con el Kit Digital de Leon y como catalizador de la Digitalizacion en
Molinaseca

La empresas y comercios que cumplan con los requisitos necesarios pueden realizar la
peticion formal del Kit Digital por si mismos y gestionar ellos la ayuda o pueden contactar con
los Agentes Digitalizadores de subvenciones del Kit Digital. Estos Agentes ofrecen servicios
digitales y de software a las empresas suscritas al Kit Digital y se les paga mediante el Bono
Digital de la empresa. Dentro de esos servicios digitales ofrecidos a empresas rurales, se puede
encontrar la creacion de paginas webs y presencia en internet, asi como la creacion de comercios
online. En ese ultimo caso, Bizum, como plataforma de pagos digitales, tiene un papel

importante que desempefiar en la colaboracion con los agentes digitalizadores del Kit Digital
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para fomentar la digitalizacion en zonas rurales a través del servicio de pago en comercio
electronico lo que complementa eficazmente la oferta del Kit Digital. Esto no solo facilitaria a
los residentes rurales la adopcion de pagos digitales, sino que también abriria la puerta a una
gama mas amplia de servicios financieros y transacciones en linea. La colaboracion entre Bizum
y los agentes del Kit Digital puede ser un catalizador crucial para empoderar a las comunidades
rurales al brindarles las herramientas y la formacion necesarias para una transicion exitosa hacia

la era digital.

VI. Conclusiones

En el transcurso de este Trabajo de Fin de Grado, se ha explorado a fondo la viabilidad
de utilizar Bizum como herramienta para impulsar la digitalizacion de zonas rurales y combatir
la exclusion financiera. Bajo esa premisa se ha estudiado la posibilidad de establecer un
proyecto a dos niveles, por un lado, buscar socios rurales con los que colaborar y difundir los
servicios actuales que ofrece Bizum y, por otro lado, estudiar la posibilidad de la solucion de
cashback ofrecido por Bizum y disponible a través de la red de farmacias para paliar las
dificultades de acceso al afectivo en zonas rurales. Este proyecto se ha centrado en la comarca
del Bierzo. El analisis cualitativo, a través de las entrevistas, se ha llevado a cabo en la ciudad
de Ponferrada y Molinaseca se ha situado como poblacion escenario para llevar a cabo un piloto
que podria servir como modelo para otras poblaciones rurales.

El proceso de elaboracion de este trabajo ha implicado la aplicacion de una metodologia
que combina tanto enfoques cualitativos como cuantitativos. La metodologia cualitativa se ha
empleado con el propdsito de analizar las relaciones de causa y efecto entre dos variables clave:
la edad (especificamente, ser mayor de 65 afos) y la residencia en zonas rurales, en relacion
con las dificultades de acceso a los servicios financieros y los medios de pago. Asimismo, se
ha empleado esta metodologia cualitativa para llevar a cabo un analisis socioecondémico
comprensivo de las areas rurales de Espafia y para evaluar la situacion bancaria y el acceso a
los servicios financieros en dichas éareas.

Para respaldar y fundamentar las preguntas de investigacion planteadas, se ha realizado
un analisis cuantitativo a través de un minucioso trabajo de revision documental y bibliogréfica.
En conjunto, la combinacion de metodologias cualitativas y cuantitativas ha permitido una

comprension mas completa y rigurosa de los temas tratados en este trabajo.
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Durante el desarrollo de este trabajo, se han identificado varios factores clave que
respaldan la viabilidad de esta iniciativa y que contestan a las preguntas de investigacion
planteadas y a los objetivos del presente trabajo:

e Realizar un Analisis socioeconomico de la Espania Rural (poblacion, grado de
bancarizacion, demografia, acceso a servicios bancarios y al efectivo, etc.) para poder
entender las necesidades reales de la poblacion y de qué manera presentar Bizum como
solucion.

Para ello se ha llevado a cabo un andlisis cuantitativo de revision de documentacion
bibliografia a través del cual hemos podido conocer los siguientes datos: Espafia cuenta con un
grado de bancarizacién en torno al 95% sin grandes diferencias entre género o diferentes
estratos de renta por lo que se puede afirmar que el grado de bancarizacion en Espafa es
universal. No obstante, Espafia cuenta con una casuistica especial demografica y geografica. La
poblacién mayor tiene un gran peso en la piramide poblacional y hay una distribucion territorial
extremamente desigual, dando lugar a que casi la mitad de nuestro territorio tenga una densidad
inferior a los 12,5 habitantes por kilémetro cuadrado, umbral tomado en cuenta por la Unioén
Europea para identificar aquellos territorios en los que la baja densidad de poblacion es un
problema grave. En adicion al reto demografico y la poca densidad de habitantes por kilometro
cuadrado, enfrentamos una oleada masiva de cierra de oficinas y sucursales desde la crisis
financiera de 2008. Todos estos factores propician que en Espafia el 55% de los municipios
espanoles carecen de cajero automatico y de oficina bancaria, imposibilitando el acceso al
efectivo, afectando a un 3% del total de la poblacion.

e Definir las User Personas de Bizum en entornos rurales (tanto usuarios finales como
comercios).

Para ello se ha llevado a cabo un andlisis cualitativo a través de una entrevista
semiestructurada a una muestra de personas, comercios e instituciones publicas y religiosas en
el nucleo rural de Ponferrada y Molinaseca. El objetivo de dichas entrevistas era conocer in situ
el sentir general de la poblacidn respecto a los medios de pagos digitales, las necesidades que
tienen y las dificultades que enfrentan a la hora de acudir a estas solucione debido a la
desaparicion de la banca tradicional, las oficinas y los cajeros. Asi como también conocer el
grado de apertura a nuevos servicios, asi como a digitalizarse.

Las conclusiones principales que se extraen de dicha entrevista son:

- Voluntad de usar y aprender los nuevos métodos de pago digitales.
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- Necesidad de ensefiar y preparar materiales especializados para la educacion digital
de las personas mayores.

- QGran interés mostrado por la solucion de cashback propuesta a través de Bizum y
ofrecida por la red de farmacias.

- Los comercios e instituciones locales intentan, dentro de sus recursos limitados,
utilizar las herramientas digitales que disponen y estan abiertos a digitalizarse aun
mas.

e Realizar la propuesta de solucion de pago para entornos rurales con Bizum:

o Descripcion de los casos de uso que forman parte de la solucion (pagos entre
particulares, pagos en comercio electronico y presencial o cualquier otra
funcionalidad adicional) explicando los beneficios para usuarios y comercios.

Se ha comprobado que los servicios de Bizum, por si solos, poco pueden hacer por la
digitalizacion de las zonas rurales si no van acompafados de un socio rural que apoye la
iniciativa y sirva de palanca para que el resto de los comercios se sumen a la iniciativa. En ese
sentido, la introduccion del Kit Digital, respaldado por los fondos de recuperacion de la UE y
el gobierno, puede convertirse en un catalizador esencial para la digitalizacion en Molinaseca.
La colaboracion entre Bizum y los agentes digitalizadores del Kit Digital abre nuevas
posibilidades para capacitar a los residentes en el uso de herramientas digitales, incluyendo los
servicios de Bizum.

o Comprobar la posible viabilidad de la solucion de cashback a través de la red
de farmacias como posibilidad de acceso al efectivo en zonas rurales y la
posibilidad de que Bizum ofrezca dicho servicio.

A este respecto, el trabajo se apoya en la recomendacion hecha por la Comision
Nacional de los Mercados y la Competencia que en su informe “Estudio sobre la retirada de
efectivo en cajeros automaticos”, donde afirma que la implementacion servicios de retirada de
efectivo alternativos a los cajeros automaticos, como el cashback aumentaria el porcentaje de
poblacién con acceso al efectivo y ayudaria a mejorar la inclusion financiera. En esa misma
linea, a través de un trabajo de revision bibliografia, el trabajo de los compafieros Nafiez Alonso,
S. L., Jorge-Vazquez, J., y Reier Forradellas, R. F. confirma que aprovechar la red de farmacias
para ofrecer puntos de cashback facilitaria el acceso al efectivo en las poblaciones actualmente
en riesgo de exclusion financiera. Con esta medida, comprobaron una notable reduccion de los
costes asociados al acceso al efectivo, ya que la distancia media necesaria para acceder a este
servicio se reducia en mas de un 55% en comparacioén con otras ubicaciones de fuentes de
efectivo. Esto hace que se crea viable y posible lanzar un piloto con el servicio de cashback

ofrecido por Bizum a través de la red de farmacias.
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e Definir el modelo de negocio: Estudiar cual va a ser el negocio, como va a funciona y
como va a ser sostenible.

Para este objetivo el trabajo se basa en el modelo de negocio actual de Bizum y se ha
llegado a la conclusion de que, para la primera fase del proyecto - crear alianzas con socios
rurales para la difusion de los servicios actuales de Bizum con el objetivo de digitalizar las
zonas rurales - lo mas sensato es continuar con el modelo de negocio ya existente.

Para la segunda fase del proyecto, basado el servicio de cashback, dado que tiene un
componente social muy marcado y que, en una primera instancia, se trataria inicamente de un
piloto, se considera adecuado lanzarlo como un servicio gratuito por la parte adquiriente - las
farmacias — y, ya en una fase mas avanzada en la que el servicio se ofrezca a otros comercios,
valorar la estandarizacion de unas tarifas simbolicas.

Para que, a nivel empresarial, desde Bizum, tenga una justificacion en su estructura de
costes, se concluye con la posibilidad de adoptar dicho proyecto dentro de su politica de

Responsabilidad Social Empresarial.

VII. Implicaciones tedricas

En cuanto a las implicaciones tedricas del presente trabajo podemos nombrar como
primera la contribucién al conocimiento existente en el campo de la inclusion financiera y la
digitalizacion en éreas rurales. Al explorar la colaboracion entre Bizum y el Kit Digital, y la
posibilidad de desarrollar un nuevo servicio de cashback totalmente novedoso en Espaiia se
puede estar desarrollando un enfoque novedoso para abordar estos problemas.

Ademas, puede servir también a la generacion de hipotesis y preguntas de investigacion
ya que debido a la casuistica tan diferente que presentan las zonas rurales espafiolas puede que
el modelo propuesto en este TFG funcione para este caso concreto, pero sea necesario explorar
nuevos casos para dar respuesta a los desafios rurales mas particulares. De hecho, puede
plantearse como un ejercicio a realizar para cada comunidad auténoma con altos indices de

problemas de acceso al efectivo y poca digitalizacion.
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VIII. Implicaciones practicas

La primera implicacion es el posible impacto en la comunidad ya que, si este proyecto

se aplica en la practica, como en el caso de un piloto en Molinaseca, podria tener un impacto
directo en la comunidad local. La colaboracion con Bizum y el Kit Digital puede mejorar la
vida de los residentes al facilitar el acceso a servicios digitales y financieros.

Por otro lado, puede ser util la informacion aqui recogida para la toma de decisiones.

Esta recopilacion de datos y estudio concreto puede proporcionar informacion valiosa a las
autoridades locales, regionales y nacionales, asi como a las organizaciones involucradas en la
inclusion financiera y la digitalizacion. Esto puede influir en las politicas y decisiones
estratégicas relacionadas con los temas actuales de inclusion financiera

Ademas, se trata de un modelo replicable. Si la colaboracion con Bizum y el Kit Digital

y el servicio de cashback a través de la red de farmacias resultan exitosos, pueden servir como
modelos replicables para otras comunidades rurales en Espafia y en otros lugares. Esto tendria
un impacto practico significativo en la lucha contra la exclusion financiera en 4reas remotas.
Por ultimo, cabe destacar los posibles beneficios empresariales. En el caso de Bizum, la
colaboracion exitosa con comunidades rurales podria abrir nuevas oportunidades de mercado y

aumentar su presencia y reputacion como una empresa socialmente responsable.

IX. Limitaciones e investigacion futura

Las limitaciones que he encontrado a la hora de realizar este trabajo han sido, en primer
lugar, el tamafio de la muestra. La entrevista semiestructurada se hico a un numero de reducido
de personas y comercio e instituciones publicas y religiosas. Lo cual puede afectar a la
generalizacion de los resultados a otras areas rurales.

Por otro lado, hay que tener en cuenta que se trata de un proyecto elaborado en un
contexto especifico. La investigacion se ha centrado en una ubicacion geografica especifica
(Molinaseca y Ponferrada) y en una colaboracion especifica (Bizum y el Kit Digital) y un
servicio muy especifico (cashback) que aun no cuenta con mucho recorrido en Espaiia. Los
resultados pueden no ser directamente aplicables a otras regiones o colaboraciones.

En lo que respecta a las lineas de investigacion futuras, la mas potente podria ser la
ampliacion geografica dando lugar a una investigacion futura que podria ampliar el alcance
geografico para incluir otras areas rurales en Espafia o en diferentes paises. Esto permitiria una

evaluacion mas amplia de la colaboracion entre Bizum y el Kit Digital.
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