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Carta de Visa

Los pagos sin contacto son el catalizador de la siguiente generacion de pagos, asi como la puerta
de entrada para innumerables posibilidades en el mundo de los dispositivos conectados. Siguen
ganando terreno entre consumidores, comerciantes y bancos de todo el mundo. Esta tecnologia
podria simplificar y agilizar los pagos en la region de Latinoameérica y el Caribe, lo cual traeria

beneficios importantes para todo el ecosistema en su conjunto.

Los consumidores son los que mas salen ganando: la tecnologia para pagos sin contacto
permite que estos se realicen a través de tecnologia inalambrica de corto alcance que sélo
requiere que se pase la tarjeta, el dispositivo o el teléfono celular sobre la terminal de pago. Ya
Nno es necesario deslizar ni insertar la tarjeta y, en muchos casos, tampoco es necesario ingresar
un NIP o contrasefa. Ademas, cuenta con los mismos estandares de seguridad que emplean las
tarjetas con chip. Gracias a su velocidad y simplicidad, la tecnologia para pagos sin contacto es
especialmente Util para las compras diarias en supermercados, restaurantes de comida rapida,
gasolineras y transporte publico, ya que ayuda a los consumidores a transformar su estilo de
vida al optimizar su experiencia de pago.

La tecnologia para pagos sin contacto también les ofrece beneficios a los comerciantes, quienes
pueden usarla para asegurar que los pagos sean rapidos y fluidos en la caja registradora, asi
como para lograr una mayor eficiencia operativa al disminuir el uso del efectivo. Esto, a su vez,
mejora la experiencia de pago del usuario y aumenta las ventas. Las terminales para pagos sin
contacto permiten que los comerciantes acepten otras formas de pago, como Apple Pay, Android
Pay y Samsung Pay, ya que la infraestructura que se requiere para aceptar tarjetas sin contacto
es la misma que la que se usa para aceptar pagos con teléfonos maviles y otros dispositivos.

Dado que este es un modelo de interoperabilidad en la industria, su funcionalidad es esencial
para la adopcion acelerada de pagos digitales en la region. Sin esta tecnologia, no hay una
plataforma interoperable que permita el crecimiento de los pagos con dispositivos maoviles a
nivel regional o el uso de nuevos dispositivos de pago, como pulseras, relojes y anillos, que han
ido creciendo en popularidad. Los consumidores quieren usar estos dispositivos adonde sea que
vayan, como lo hacen actualmente en mas de 200 paises del mundo cuando usan sus tarjetas.

Ademas, los pagos sin contacto les ofrecen grandes beneficios a los bancos emisores. No

solo les ayudan a penetrar el segmento de transacciones de bajo importe y a participar en
nuevas categorias de aceptacion, sino que también aceleran la migracion digital al fomentar la
preferencia por productos bancarios y desarrollar nuevos usos para pagos al combinar tokens,
datos biomeétricos, comunicacion de campo cercano y otras plataformas disponibles, todos
dirigidos a mejorar la experiencia del usuario.

A nivel global, América Latina registra uno de los niveles mas bajos de pagos electronicos en
comparacion con su nivel de consumo diario. Por ende, es una de las regiones mas atractivas
para la introduccion de nuevas tecnologias que pueden ayudar a eliminar las transacciones
en efectivo. Dados los beneficios que les ofrece a todos los participantes del ecosistema, la
oportunidad de expansion de los pagos sin contacto es enorme.

Visa Ameérica Latina y el Caribe

4 WWW.americasmi.com
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Americas Market Intelligence (AMI) es la empresa lider de inteligencia de mercado para Latinoameérica,
brindando conocimientos profundos impulsados por estudios de inteligencia de mercado y de
inteligencia competitiva, todo con la meta de ayudar a las empresas a alcanzar el éxito en la region.

Su conocimiento y experiencia en la industria abarca pagos, servicios de salud, logistica, recursos/
infraestructura, seguros y consumo/ventas minoristas, entre muchos otros. Sus reportes personalizados
de estudios de investigacion ofrecen claridad basada en datos y una direccion estratégica detallada que
se apoya en fuentes expertas.

La practica de pagos de AMI se centra en ayudar a las instituciones financieras, comerciantes y otros a
transitar por el singular panorama de pagos de Latinoamérica y a competir en un entorno de rapida
digitalizacion. Los consultores de AMI son lideres de opinidon reconocidos en sectores que incluyen el
comercio electronico, los pagos moviles, las billeteras digitales, la banca electronica, los pagos sin contacto
y otras tecnologias de los pagos digitales.
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Definiciones

Pago sin contacto

El pago sin contacto es un método seguro a través del
cual los consumidores pueden comprar productos o
servicios con tarjetas de débito, tarjetas de crédito, llaves
electronicas (“fobs") y teléfonos moviles mediante el uso
de diversas tecnologias, entre ellas la radiofrecuencia

(RF; 1ISO 14443A/B/C), la comunicacion de campo

cercano (near-field communication o NFC por sus siglas
eninglés) o transmision magnética segura (magnetic
secure transmission o MST por sus siglas en inglés). Para
hacer un pago sin contacto, el consumidor simplemente
acerca su tarjeta o dispositivo al lector para pagos sin
contacto de la terminal de punto de venta; de ahi que
este método se haya apodado “tap-and-pay’ (acercary
pagar). La mayoria de los pagos sin contacto no requieren
una firma ni un numero de identificacion personal (NIP)
para las transacciones de bajo importe; la experiencia
depende de la reglamentacion local y de las practicas de
los emisores, entre otros factores.

Si bien los pagos con codigo QR o codigo de seis digitos
también se consideran pagos “sin contacto”—ya que no
requieren una conexion fisica entre la credencial de pago
v la terminal POS o de punto de venta— el estandar de la
industria es usar el término “sin contacto” para referirse

a pagos realizados a través de las tecnologias de RF, NFC
o MST. En el presente whitepaper nos adherimos a este
estandar.

Comunicacion de campo cercano (NFC)

La comunicacion de campo cercano (NFC por sus siglas
eninglés) es un estandar de conectividad inaldmbrica
de corto alcance (Ecma-340, ISO/IEC 18092) que

utiliza induccion de campo magnético para habilitar

la comunicacion entre dispositivos que se encuentran
muy cerca entre si, es decir, a unos pocos centimetros el
uno del otro. Desarrollado conjuntamente por Phillips

v Sony, el estandar especifica una forma para que los
dispositivos establezcan una red de pares (“peer-to-peer”
0 P2P por sus siglas en inglés) para intercambiar datos.
Después de que se ha configurado la red P2P, se puede
usar otra tecnologia de comunicacion inalambrica,
como Bluetooth o Wi-Fi, para la comunicacion de mayor
alcance o para transferir grandes cantidades de datos.

La NFC también admite la emulacion de etiquetas de
identificacion por radiofrecuencia (RFID por sus siglas en
inglés) y tarjetas de RF sin contacto (ISO 14443A/B/C). Esta
Ultima funcionalidad es la que permite que se use la NFC
para la implementacion de pagos sin contacto.



Resumen ejecutivo

A nivel global, las transacciones con tarjeta presente
estan evolucionando hacia un entorno de pagos sin
contacto. En Australia, cerca del 90% de los pagos
con tarjeta se realizan con una tarjeta sin contacto.
Alrededor del 50% del producto interno bruto (PIB)
de China se procesa a través de codigos QR en
dispositivos moviles. En los Estados Unidos, Apple
Pay representa cerca del 90% del total de pagos
realizados con dispositivos moviles. Y el Banco
Central de Costa Rica ha estipulado que para el

ano 2019, todas las tarjetas de pago deberan estar
habilitadas para realizar transacciones sin contacto.
No queda claro cual es el factor de forma que
dominarg, pero si es evidente la tendencia global
hacia los pagos sin contacto.

En Latinoamérica, los pagos sin contacto aun

estan emergiendo. Pocos emisores han lanzado
tarjetas de pagos sin contacto. Diversos bancos

han desarrollado billeteras moviles sin contacto,
pero la captacion de usuarios es minima. Por su
parte, los codigos QR y los vestibles (wearables)
estan en etapas aun mas tempranas de desarrollo.
Esto representa una oportunidad Unicay muy
valiosa para la industria de pagos de Latinoameérica:
converger en torno a una sola tecnologfa de pagos
sin contactoy enviar un solo mensaje unificado a los
comerciantesy a los consumidores por igual. Esto
facilitara y acelerara la transicion a un ecosistema de
pagos sin contacto.

Y en el caso de Latinoamérica, es crucial que

esto suceda para que los bancos conserven su
relevancia. Mas de la mitad de los consumidores
latinoamericanos estan subbancarizados y hasta el
90% de los pagos realizados en comercios minoristas
siguen siendo en efectivo. Para que los bancos
puedan continuar creciendo, tienen que aprender a
participar en espacios dominados por el efectivo.

En el presente whitepaper se postula que las
tarjetas de pago sin contacto son un factor
fundamental para lograr lo anterior. Debido a
su velocidad y eficiencia, los pagos sin contacto
son mas eficaces para las transacciones de alta
frecuenciay bajo importe, donde el efectivo
representa casi el 100% del gasto.

A nivel cultural, el efectivo es dificil de desbancar, ya
que es—por mucho— la forma de pago preferida de
los consumidores, ademas de que practicamente
ninguna otra forma de pago ofrece una mejor

www.americasmi.com

experiencia de usuario para las compras cotidianas.
Los pagos con tarjeta EMV son seguros pero lentos.
Las billeteras moviles requieren multiples pasos y
no ofrecen ninguna ventaja real sobre las tarjetas de
crédito. Para que puedan competir con el efectivo,
las formas de pago sin contacto deben ser no soélo
seguras sino también rapidas y sencillas.

En América Latina, los emisores han adoptado
rapidamente los pagos moviles de circuito
cerrado (closed-loop), los cuales confunden a los
consumidores y no ofrecen ningudn valor agregado.
En cambio, deberian tratar de ofrecerles a sus
clientes la mejor experiencia de usuario posible
para todas sus formas de pago, lo cual incluye
tanto tarjetas como dispositivos moviles. La
mejor manera de darles un empujoncito a los
consumidores para que dejen de usar el efectivo
como la principal forma de pago es un abordaje
doble que adopte tarjetas de pago sin contactoy
billeteras moviles interoperables.

Dado que la inclusion financiera es un tema tan
dificil en la region, los bancos enfrentan la amenaza
de la competencia externa, que podria hacer

que se vuelvan obsoletos. Los pagos moviles en
China han hecho justamente esto. Si los bancos

Nno protegen a sus comerciantes tradicionales de

la competencia, no encuentran nuevas formas de
atender a los comerciantes de larga cola ni mejoran
la experiencia de usuario para los consumidores
—todo esto de forma simultanea— corren el riesgo
de perder relevancia en el cambiante panorama de
pagos de la actualidad.

La experiencia global muestra que las tarjetas sin
contacto representan la ruta de menor resistencia
para competir contra el efectivo en transacciones
de bajo importe. Al mismo tiempo, preservar la
interoperabilidad a través de tarjetas sin contacto
garantiza la compatibilidad con los sistemas de
pago internacionales, un elemento sumamente
importante para cualquier economia. Estos se
deben llevar a Latinoameérica, pero para lograrlo, se
requiere de un esfuerzo coordinado por parte de
emisores locales, adquirentes, comerciantes y redes
de tarjetas.




INntroduccion

El plastico: un caso de éxito (hasta
cierto punto) en Latinoamérica

En América Latina, la tarjeta de crédito —
también llamado el “plastico” en el argot
popular— encontré un terreno fértil durante

los Ultimos 30 anos. La élite latinoamericana
adopto rapidamente las tarjetas de aerolineas
para ganar recompensas y prestigio. La clase
media uso tarjetas de crédito para financiar
productos que antes le eran inalcanzables, tales
como aparatos electronicos. Por su parte, la clase
masiva se siente atraida al nicho de las tarjetas
de marca compartida que ofrecen las tiendas
departamentales, los clubes de futbol y los
mercados en linea (marketplaces). Hoy en dia, hay
mas de 240 millones de tarjetas de crédito tan
solo en los seis principales mercados de la region,
lo que genera un gasto anual de mas de 320 mil
millones de dolares.

Pero la penetracion de la tarjeta de crédito sigue
siendo limitada en algunos casos debido a la

falta de una calificacion crediticia integral y a

una industria bancaria aversa al riesgo. Peor aun,
casi la mitad de la economia de la region opera

de manera informal, lo que disminuye de forma
importante el tamano del mercado que pueden
atender los bancos. En el mejor caso (Chile), la
tarjeta de crédito ha alcanzado una penetracion
del 55%, mientras que en las economias Mas
grandes de la region, la penetracion oscila entre el
25% vy el 30%.! Ademas, el uso de tarjetas de crédito
es limitado. Las tarjetas premium estan orientadas
a viajes y articulos de alto valor, mientras que

las tarjetas para la clase media se reservan para
financiar compras mayores.

En muchos sentidos, la tarjeta de crédito aun

no se considera una forma de pago como tal en
Latinoamérica. En vez, es una forma de acceso:
acceso a financiamiento, acceso a recompensas,
acceso a un estilo de vida “aspiracional”. La tarjeta
de crédito esta cOmodamente posicionada para
transacciones de alto valor, pero no para compras
cotidianas. Para ilustrar lo anterior, el gasto en
tarjetas de crédito sélo represento el 11% del
gasto de consumidores brasilenos en 2017,
mientras que en México apenas represento el 4%.2

Pese a los avances del sector
bancario en toda América Latina,
el efectivo sigue siendo, sin lugar a
dudas, la principal forma de pago.

Con la intencion de expandir el uso del plastico y
llevar esta solucion a mas consumidores, los bancos
han redirigido su atencion a las tarjetas de débito
(acceso a depodsitos). Con el apoyo de los gobiernos
que buscan mejorar su base impositiva, las tarjetas
de débito alcanzaron una alta penetracion en
algunos paises: un 71% en Chile, un 69% en
Argentinay un 65% en Brasil>En Argentina, los
bancos estan obligados por ley a emitir tarjetas

de débito a todas las personas de la tercera edad,
y a partir del mes de abril de 2017 todos los
comerciantes estaban obligados a aceptarlas. En
Brasil y Perd, es obligatorio pagar las prestaciones
del gobierno a través de tarjetas de débito, lo cual
ha provocado un crecimiento desmesurado en la
cantidad de tarjetas de débito emitidas.

1 Base de datos de inclusion financiera (Findex) del Banco Mundial, asociaciones bancarias locales, analisis de AMI.

2 Deloitte, Planet Retail.
3 Asociaciones bancarias locales, analisis de AMI.
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Sin embargo, estas medidas no han dado lugar a un crecimiento
igualmente desmesurado en el uso de tarjetas de débito. Esto se
evidencia al comparar el importe total de las transacciones de tarjeta
de débito en puntos de venta (POS por sus siglas en inglés) con

el monto de retiros de cajeros automaticos. En el caso del emisor
mas grande de Colombia, Bancolombia, en agosto de 2017 las
transacciones de POS pagadas con tarjeta de débito representaron
solo el 20% del total de transacciones con tarjetas de débito; el

80% restante correspondio a retiros de cajeros automaticos.“Para
todos los bancos de México, estas cifras fueron de un 22% vy un 78%,
respectivamente, de octubre a diciembre de 20172

En cuanto a la aceptacion de tarjetas de debito, la baja penetracion
de terminales de POS es un factor que contribuye al bajo uso de
plastico. Las terminales POS se han infiltrado en los modernos
establecimientos minoristas de la region, como tiendas
departamentales, hipermercados y similares. Pero en las pequehas
tiendas de abarrotes o colmados (que representan mas de la mitad
del gasto minorista), la penetracion de las terminales POS es casi
nula. En Brasil, el pais latinoamericano mas avanzado en términos
de aceptacion de tarjetas, hay 2,438 terminales POS por cada
100,000 habitantes (comparado con 4,223 en los Estados Unidos). En
Colombia y México, esta cifra llega a sélo 500 y 681, respectivamente.®

Pese a los avances que ha logrado el sector bancario en toda Ameérica
Latina, el efectivo sigue siendo, sin lugar a dudas, la principal forma
de pago, especialmente para realizar transacciones cotidianas de
bajo importe. Diversas fuentes a lo largo de toda la region reportan
que el efectivo representa entre el 70% y el 97% de todas las compras
minoristas. El valor de estas compras —el cual en su totalidad es
completamente inaccesible para los bancos— llega a los cientos de
miles de millones de dolares. Hoy en dia se esta observando una
desaceleracion en el crecimiento de la penetracion de tarjetas en
Latinoameérica debido a que el mercado esta saturado. Para que
puedan crecer, los bancos tendran que expandir el gasto en tarjetas
para penetrar el volumen masivo de efectivo que se gasta en tiendas
minoristas.

4 Asociacion de Bancos. Reporte mensual de tarjetas de crédito y débito, agosto de 2017.
5 Banxico, Sistema de Informacion Econdmica, diciemlbre de 2017.
6 Fuentes locales, datos poblacionales del Banco Mundial, analisis de AMI.
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Pagos sin contacto: gran promesa,
[POCO CONsenso

Para este fin, los bancos necesitan ofrecer un
método de pago electronico que sea rapido,
practico y seguro, pero —sobre todo— que

se acepte en todas partes. En pocas palabras,
necesitan ofrecer una mejor experiencia que

sea capaz de competir con el efectivo. En toda
Latinoameérica, los bancos estan experimentando
con la nueva generacion de tecnologias de pago,
los cuales incluyen billeteras moviles, codigos

QR y vestibles (wearables). La industria en su
conjunto esta de acuerdo en que la tecnologia

sin contacto ofrece incontables oportunidades,
pero esta misma industria actualmente se
encuentra en una encrucijada en cuanto a la
manera optima de abordar dichas oportunidades.
¢ Pagos sin contacto basados en tarjetas o en
dispositivos moviles? ¢ NFC o codigo QR? .Y qué
hay de los vestibles? ; Samsung Pay? (Apple Pay?
¢Interoperables o de circuito cerrado?

Sorprendentemente, en gran medida la region

ha pasado por alto las tarjetas de crédito y débito
sin contacto, pese al éxito que han tenido en otras
partes del mundo. Las tarjetas de pagos sin contacto
Nno son tan atractivas como las billeteras moviles,
pero podrian ser un mejor vehiculo para lograr
velocidad, conveniencia y aceptacion universal,
todos los cuales son elementos necesarios para
que los bancos conquisten nuevas fronteras y para
gue los consumidores estén dispuestos a hacer la
transicion a la tecnologia sin contacto.

Esta experimentacion se alinea con los intereses
de las redes de tarjetas, las cuales tienen el

0jo bien puesto en la meta de desbancar al
efectivo. Visa y otras redes estan trabajando
con el ecosistema de pagos de América Latina
para desarrollar pagos sin contacto en todas
sus iteraciones, incluido el plastico. A mediados
de 2017, Visa emitio un mandato oficial a sus
emisores en el que ordena que para el ultimo
trimestre de 2018, todas las tarjetas de crédito
y débito Visa de nueva emision deberan tener
la capacidad de realizar pagos sin contacto.
Esta es una medida que ha tomado Visa con la

esperanza de hacer migrar a la industria a un
entorno completamente sin contacto. Mastercard
sSiguio estos mismos pasos al anunciar ambiciones
similares de alcanzar el 100% de transacciones sin
contacto para 2023.

Objetivos de este whitepaper

El presente whitepapertiene dos objetivos. El
primero es explorar la evolucion de la tecnologia
sin contacto en América Latina desde el punto de
vista de las cuatro principales partes interesadas,
a saber: emisores, adquirentes, comerciantes y
consumidores. El whitepaper ofrece una vision
general del estado actual de la industria, un
analisis de los desafios y las mejores practicas,

asi como lecciones para el desarrollo de un
robusto ecosistema sin contacto. El whitepaper se
centrara en tres temas principales: que el efectivo
es la mayor amenaza a la que se enfrenta la
industria de pagos en la actualidad; que cambiar
el comportamiento de pago de los consumidores
es un emprendimiento dificil; y que superar estos
retos exige el esfuerzo coordinado de toda la
industria de pagos en su conjunto.

A mediados de 2017, Visa

emitié un mandato oficial a sus
emisores en el que ordena que
para el ultimo trimestre de 2018,
todas las tarjetas de crédito y
débito Visa de nueva emision
deberan ser compatibles con la
tecnologia sin contacto.

El segundo objetivo de este whitepaper es
argumentar el caso a favor de las tarjetas

sin contacto sobre otros factores de forma

y demostrar la tesis primaria: la migracion a

las tarjetas sin contacto es la estrategia mas
competitiva para disminuir el uso de efectivo y
acelerar la penetracion de los pagos digitales en
Latinoameérica.
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Metodologia

El estudio de investigacion que se llevo a cabo

para la elaboracion del presente whitepaper tuvo
lugar durante el periodo de noviembre de 2017

a febrero de 2018. Este consistio en entrevistas a
fondo con ejecutivos de la industria de pagos que
representan a emisores, adquirentes, procesadores,
redes de tarjetas y comerciantes de Brasil, México,
Colombia, Argentina, Chile, Perd y Costa Rica. Los
investigadores de AMI también consultaron a un
panel de consumidores integrado por titulares de
tarjetas de crédito y débito en seis mercados, con
el fin de evaluar las actitudes de los consumidores
con respecto a las tecnologias sin contacto. Por
dltimo, AMI trabajd en estrecha colaboracion

con Visa para comprender el compromiso de

la red de tarjetas con los pagos sin contacto en
Latinoameérica y los esfuerzos que ha realizado para
lograr este propdsito.
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Contenido del whitepaper

El whitepaper comienza con una descripcion
general del estado de los pagos sin contacto en
la region. Luego analiza los respectivos puntos de
vista de los emisores, adquirentes, comerciantes
y consumidores. A continuacion, narra la vision
especifica de Visa y los propios esfuerzos que

ha realizado en la region para promover los
pagos sin contacto. Por Ultimo, el whitepaper
analiza las implicaciones competitivas y lo que
podria sucederle a la industria de pagos de
Latinoameérica si los emisores y adquirentes no
toman medidas para avanzar hacia la tecnologia
sin contacto.




Resumen del estado actual de los pagos

sin contacto en Latinoamérica

Pagos sin contacto en Ameérica
Latina: apenas arrancan

A pesar de la tendencia que tiene la region a
guedarse rezagada, Latinoameérica fue una de las
primeras en adoptar el estandar del chip EMV,
el cual paso a ser una prioridad para emisores
y adquirentes incluso desde 1999. México y
Brasil lograron migrar el 100% de todos los
plasticos a tarjetas de contacto EMV en 2013 y
2015, respectivamente. Colombia y Argentina
alcanzaran esta meta alrededor del afio 2020.
Como resultado, insertar una tarjeta con chip
en un lector es ya un habito arraigado para la
mayoria de los titulares de tarjetas y cajeros
latinoamericanos. Sera todo un reto tratar de
cambiar este habito.

Si bien la transicion a EMV fue la moda durante
los Ultimos diez anos, la actual tendencia
emergente en tecnologias de POS es la
transicion a formas de pago sin contacto. Brasil
se encuentra en la vanguardia de este cambio.
A partir de 2013, los adquirentes Cielo y Rede
comenzaron a implementar terminales POS
para pagos sin contacto; hasta el dia de hoy, se
ha logrado un avance del 75%, con mas de tres
millones de terminales instaladas. Chile y Costa
Rica han experimentado una transformacion
similar, mientras que México, Colombiay Peru
estan en plena transicion hacia la tecnologia sin
contacto. En toda la region, aproximadamente la
mitad de todas las terminales POS ya estan listas
para aceptar pagos sin contacto.

La migracion a tarjetas sin
contacto es la estrategia mas
competitiva para disminuir el
uso de efectivo y acelerar la
penetracion de pagos digitales
en América Latina.

Pero mientras la penetracion de POS para pagos
sin contacto estd madurando rapidamente,

la emision de tarjetas de pago sin contacto

sigue estando en sus etapas Mas tempranas.
Solo unos pocos bancos emiten tarjetas de
crédito y débito habilitadas para la tecnologia

sin contacto. Algunos bancos han invertido en
billeteras moviles habilitadas para los pagos sin
contacto, pero la captacion ha sido minima hasta
ahora. Otros emisores aun siguen definiendo

su estrategia para pagos sin contacto o incluso
siguen sin desarrollarla en lo absoluto. Existe una
evidente y pronunciada falta de coordinacion
entre los emisores y los adquirentes para
desarrollar conjuntamente el ecosistema sin
contacto. Como resultado, actualmente menos
del 1% del volumen del gasto total pagado con
tarjetas de crédito y débito en Latinoamérica se
paga a través de una forma de pago sin contacto.
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El estado de los pagos sin contacto
a nivel global

Latinoamérica no es la Unica region en donde el
pago sin contacto apenas esta arrancando. En los
Estados Unidos, la mayoria de los bancos aun no
han implementado tarjetas de pagos sin contacto.
En la mayoria de las regiones en vias de desarrollo,
entre ellas el sudeste de Asia y Africa, apenas
existen las formas de pago sin contacto, con la
notable excepcion de las tarjetas usadas para
pagar en el transporte publico. No obstante, varios
mercados han tenido éxito en la proliferacion

de pagos sin contacto gracias a un esfuerzo
concertado (y organizado) por parte de los bancos
y comerciantes regionales. Hay varios ejemplos
que se destacan a nivel global.

En Australia, el 92% de las transacciones de

Visa con tarjeta presente son sin contacto.

El predominio de solo cuatro bancos y dos
cadenas de supermercados que respaldaron la
implementacion de pagos sin contacto contribuyo
a producir este resultado. En el Reino Unido, la
implementacion de pagos sin contacto para el
transporte publico y diversas iniciativas de pagos
con dispositivos moviles llevaron a un volumen
anual de pagos sin contacto de mas de £400
millones y 500 millones de transacciones anuales.
En Costa Rica, un mandato del gobierno expedido
en 2015 estipula que, para 2019, todas las tarjetas
de pago tendran que llevar un chip habilitado
para el pago sin contacto. Otros estandares sin
contacto —incluidos los codigos QR— estan
logrando avances importantes en China. El grupo
de consultoria chino iResearch calcula que los
pagos con dispositivos moviles sumaron un total
de 5 billones de dolares en 2016 y pronostica que
alcanzaron casi el doble de esta cifra en 2017.

Menos del 1% del volumen
de transacciones con

tarjetas de crédito y débito
de América Latina se paga

a través de una forma de
pago sin contacto.
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Evidentemente, la tendencia global en general es
la migracion hacia los pagos sin contacto. Pero la
principal interrogante sigue siendo: ;cual sera el
tipo que dominara el mercado? ¢ Tarjetas de pagos
sin contacto, dispositivos NFC, vestibles, codigos
QR o algln otro? La batalla entre estos factores de
forma se seguira librando durante los proximos
anos.

En estas etapas iniciales, podemos observar los
siguientes factores que catalizan la migracion a los
pagos sin contacto:

1. Coordinacidon simultdnea entre emisores,
adguirentes y comerciantes

2. Regulacion gubernamental

3. Uso de pagos sin contacto en el transporte
publico

Pagos sin contacto en el transporte
publico de Latinoameérica

Actualmente, Latinoamérica carece de
coordinaciony, en su mayor parte, de una
regulacion adecuada (excepto en Costa Rica) en
cuanto a los pagos sin contacto. Pero cuando se
trata del transporte publico, las formas de pago
sin contacto estan ganando terreno. La mayoria
de los sistemas de transporte publico en los
grandes mercados de la region ya incluyen pagos
sin contacto, incluidos los sistemas de transporte
subterraneo y autobuses de San Pablo y Rio de
Janeiro, el Transmilenio de Bogota, el Metro de la
Ciudad de México, el Subte de Buenos Aires y el
Metropolitano de Lima. Pero siguen sin eliminarse
dos de los principales obstaculos para la adopcion
a gran escala.

En primer lugar, el efectivo sigue estando
disponible como forma de pago en la mayoria

de los sistemas de transporte publico de
Latinoamérica, lo que significa que los adoptantes
rezagados no tienen incentivo alguno para
empezar a usar una tarjeta sin contacto para el

transporte publico.
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En segundo lugar, estos sistemas de pago de
transporte son sistemas de circuito cerrado.

Esto significa que los consumidores aprenden

a usar los pagos sin contacto para trasladarse,
pero no para hacer ningun otro tipo de compra.
En este contexto, Visa se asoci¢ con la ciudad

de Rio de Janeiro para desarrollar una tarjeta

de prepago para el evento musical “Rock in Rio”
que también pudiera funcionar como tarjeta

sin contacto para el transporte. En un proyecto
aln Mmas ambicioso, en noviembre de 2017 el
Metro de la Ciudad de México colabord con
Mastercard y Broxel —un startup de tecnologia
financiera— para lanzar una tarjeta de prepago
con multiples funcionalidades. Esta iniciativa y
otras similares podrian ser un catalizador no sélo
para la inclusion financiera, sino también para la
expansion de los pagos sin contacto mucho mas
alla del transporte publico.

Obstaculos para la adopcion de
formas de pago sin contacto en
Latinoamérica

La implementacion del pago sin contacto

en Ameérica Latina se enfrenta a muchos

retos distintos. Por un lado, aunque muchos
adquirentes lideres estan comprometidos con
poner manos a la obra, los emisores se estan
quedando rezagados. La participacion de los
comerciantes también plantea problemas. Para

que la region logre una migracion exitosa a los
pagos sin contacto, es necesario que emisores,
adquirentes, comerciantes y reguladores trabajen
de manera conjunta y coordinada para alcanzar
esta meta comun. Los principales desafios

que se tendran que superar en la region —y

gue se discuten mas a fondo a lo largo de este
whitepaper— incluyen los siguientes:

® F[Escasez de tarjetas habilitadas para pagos sin
contacto

® Alto costo de las tarjetas de pago sin contacto
para los emisores

® Baja penetracion de telefonos inteligentes
habilitados para NFC

® Estrategias incoherentes de los emisores

® Alta rotacion de cajeros en establecimientos
comerciales

® [alta deinteroperabilidad de los sistemas de
pago sin contacto

® [alta de claridad en el valor que ofrecen los
pagos sin contacto a emisores, comerciantes y
consumidores

® Factores culturales

Este Ultimo reto tal vez sea el mas dificil de
superar, ademas de que también es el menos
tangible y el mas generalizado. El efectivo
sigue siendo el rey en Latinoamérica. Muchos
—de no ser la mayoria— de los consumidores




latinoamericanos prefieren el efectivo por encima
de cualquier otro método de pago digital. Sin
embargo, hay otras realidades culturales menos
obvias que complican la implementacion del
pago sin contacto en la region.

Las culturas latinoamericanas a menudo son
culturas orientadas por naturaleza al servicio

y el autoservicio es algo que se ve con poca
frecuencia. Incluso los escalones inferiores de
la clase media estan acostumbrados a pagarles
a otros para que les brinden servicios basicos.
Esto se ve potenciado por la vasta cantidad de
mano de obra no calificada y de bajo costo, la
prerrogativa del gobierno de brindar empleos
y una mentalidad “aspiracional” —si bien es
mayormente inconsciente— que se manifiesta de
innumerables maneras.

El grado de éxito que lleguen

a alcanzar los pagos sin
contacto en América Latina
depende de qué tan habilmente
puedan los comerciantes y los
bancos facilitar la transicion al
autoservicio en los pagos.

En toda América Latina, muchas familias de clase
media cuentan con personal doméstico residente.
La gente adinerada emplea a gestores para que
les hagan tramites y paguen sus cuentas. Los
consumidores no estan acostumbrados a llenar
ellos mismos el tanque de su automovil en las
gasolineras. Y en el POS EMV, el cajero —no el
comprador— es quien recibe la tarjeta de crédito,
inserta el chipy realiza la transaccion. En resumen,
la cultura del “autoservicio” aln no existe en
Latinoameérica. Esto contrasta de forma marcada
con los Estados Unidos, donde los consumidores
habitualmente hacen todo por si mismos, desde
llenar su propio tanque de gasolina e imprimir
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etiquetas para su equipaje en el aeropuerto hasta
pasar sus productos por el lector de codigo de
barrasy pagar el total en los supermercados.

No obstante, las expectativas y comportamientos
de los clientes pueden cambiar con la
intervencion de los comerciantes. En toda
Ameérica Latina, en respuesta al nerviosismo que
provoca en los clientes perder de vista la tarjeta
de crédito al hacer un pago, los restaurantes han
adoptado terminales POS inalambricas para que
se les pueda hacer el cargo directamente en la
mesa. Los consumidores se han acostumbrado

a que su tarjeta esté bajo su control en todo
momento, lo que es un paso hacia el autoservicio
Yy permanecer involucrados en el proceso de pago.

Los pagos sin contacto son una forma de
autoservicio que requiere la participacion activa
del cliente en la transaccion. Esto exige un
cambio no sélo de comportamiento sino también
cultural; se trata de una barrera que se ird
volviendo cada vez menos imponente a medida
que el autoservicio se infiltre en los mercados
latinoamericanos. El grado de éxito que lleguen a
alcanzar los pagos sin contacto en Latinoamérica
depende de qué tan habilmente puedan los
comerciantesy los bancos facilitar la transicion

al autoservicio en los pagos. Aunque el resultado
final bien podria ser inevitable, la orientacion
juiciosa del consumidor —junto con un mensaje
unilateral de parte de la industria de pagos— hara
que los mercados lleguen a ese punto con mayor
rapidez, menores costos y mayor comodidad.

En las siguientes secciones examinaremos mas

a fondo los problemas y desafios especificos

que enfrenta cada una de las partes interesadas
del ecosistema de pagos: los adquirentes, los
emisores, los comerciantes, los consumidoresy las
redes de tarjetas.




El punto de vista del adquirente

Los adquirentes consideran que para que
puedan seguir siendo relevantes, resulta
esencial que habiliten las formas de pago sin
contacto, especialmente por la anticipada
llegada de billeteras digitales internacionales

a la region, las cuales incluyen Android Pay,
Samsung Pay y Apple Pay. Muchos adquirentes
han iniciado, si no es que completado, la
actualizacion de su hardware para que

acepte las transacciones sin contacto, y la
penetracion en los mercados clave de la region
va desde alrededor del 37% en Peru hasta
aproximadamente un 75% en Brasil.

TABLA 1: PORCENTAIJE ESTIMADO DE
TERMINALES POS QUE ESTAN LISTAS PARA
PAGOS SIN CONTACTO (SOLO HARDWARE)

Brasil 75%
Meéxico 60%
Argentina 60%
Colombia 40%
Peru 37%
Chile 75%
Costa Rica 56%

Fuentes: Entrevistas, analisis de AM|

Estas cifras se acercaran al 100% a lo largo de
los proximos anos. Los titulares continuaran
su migracion hacia las formas de pago sin
contacto. Los adquirentes entrantes —como
PagoGo en Colombia, una empresa conjunta

en laimplementacién de terminales

D Figura 1: Adquirentes lideres
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formada después de una alianza estratégica
entre FirstData y Bancolombia— se lanzaran al
mercado directamente con una infraestructura
sin contacto que incluye terminales POS tanto
tradicionales como moviles (MPOS). Pero en la
practica, siguen existiendo varios impedimentos
para que el ecosistema de aceptacion de tarjetas

tenga la capacidad de aceptar pagos sin contacto.

Por una parte, “terminales POS con capacidad
para aceptar pagos sin contacto” se refiere
exclusivamente al hardware. Por la otra, podria
dificultarseles mas a los adquirentes influir

en el componente de software. La mayoria

de los sistemas POS autonomos se pueden
actualizar de forma remota, pero las terminales
que pertenecen al sistema de comerciantes de
mayor tamano —incluidas las cajas registradoras
electronicas— se tienen que actualizar
manualmente. Esto es particularmente comun en
el caso de las grandes tiendas departamentales
y cadenas de supermercados, las cuales pueden
llegar a representar hasta el 50% del gasto

total con tarjeta de crédito... y se trata de una
barrera permanente para la diseminacion de la
tecnologia sin contacto. En Brasil, por ejemplo,
Carrefour es una de las Unicas grandes cadenas
minoristas que ha completado la transicion a
pagos sin contacto en lo que se refiere a software.
En Colombia, los adquirentes han sefalado

que es una tarea dificil convencer a las grandes
cadenas para que actualicen su software debido
al tiempoy los costos que esto implica. En el caso
de la cadena de tiendas de abarrotes (colmados,
almacenes) OXXO en México, la mayoria de

sus terminales POS estan listas para pagos sin
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contacto en lo que se refiere a hardware, pero las
actualizaciones del software no se empezaran a
llevar a cabo hasta el tercer trimestre de 2018.

Otro reto es la falta de interoperabilidad.

En México, aunque todas las terminales de
BBVA Bancomer, Banorte y Citibanamex ya
estan listas para recibir pagos sin contacto,
solo estan habilitadas para los productos sin
contacto emitidos por cada uno de los bancos
respectivos. En Perd, las redes adquirentes
VisaNet y ProcesosMC no son interoperables

y la primera esta mucho mas avanzada que

la segunda en términos de penetracion del
mercado de pagos sin contacto. En Colombia,
Credibanco —un adquirente que disfruta de
una participacion de mercado POS del 60%—
invirtio en pagos a través de dispositivos moviles
con contrasenas de uso Unico, mientras que su
competidor Redeban se centrd en los codigos
QR. Esta falta de interoperabilidad dificulta la
aceptacion de formas de pago sin contacto
entre los comerciantes y este ecosistema crea
confusion y frustracion entre los consumidores
y al mismo tiempo erosiona su valor. El efectivo
se acepta en todas partes; por ende, la falta de
interoperabilidad hace que los pagos sin contacto
sean considerablemente menos competitivos.

A pesar de estos obstaculos, los adquirentes han
dado el primer paso en el sentido correcto para
formentar la adopcion de pagos sin contacto en la
totalidad del mercado. La creacion de una nueva
red debe comenzar por el lado de |la oferta: en el
caso de la tecnologia sin contacto, eso significa
gue se tiene que empezar por la aceptacion.
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Uber —la disruptiva empresa de vehiculos
compartidos— ilustra este abordaje. Cuando se
lanza en una ciudad nueva, Uber empieza con un
arduo trabajo preliminar para primero reclutar

y capacitar a los conductores mucho antes de
que el servicio se ponga a disposicion de los
consumidores. Tales preparaciones hacen mucho
por garantizar una experiencia inicial positiva
para el usuario. Lo mismo sucede en el caso

de Airbnb, Postmates y otras plataformas que
dependen de una sdlida red del lado de la oferta.
Y de la misma manera en que los conductores de
Uber necesitan conseguir pasajeros rapidamente
para confirmar su viabilidad, los adquirentes

y comerciantes necesitan que los emisores
desplieguen productos habilitados para pagos sin
contacto para activar la demanda.

Por desgracia, los emisores de Latinoamérica no
han abordado el lado de la demanda con tanto
vigor. Sigue existiendo un retraso de varios afos
entre la aceptacion y la emision de formas de
pago sin contacto. México, Brasil y Argentina
tienen una emision casi inexistente de tarjetas
de pago sin contacto; en Perd, las tarjetas de

pagos sin contacto representan menos del 1%

del total de tarjetas en circulacion. En México,
Colombia y Chile, BBVA optd por darle prioridad a
su billetera movil NFC por encima de las tarjetas,
la cual requiere una curva de aprendizaje mucho
mas pronunciada para los consumidores. Sin

una mayor inversion por parte de los emisores,

la inversion de los adquirentes en tecnologias de
pagos sin contacto habra sido en vano.




El punto de vista del emisor

En comparacion con los adquirentes,
los emisores de América Latina han
tardado en migrar a un entorno de
pagos sin contacto. Incluso Brasil, el
primer pais en adoptar la aceptacion
de pagos sin contacto, aun sigue
teniendo una emision casi nula de
tarjetas de pagos sin contacto. Esto
también es asi en el caso de México,
el cual cuenta con la segunda
penetracion mas alta de terminales
POS habilitadas para pagos sin
contacto. Con sus raras excepciones,
la disponibilidad de las formas de
pago sin contacto sigue siendo
escasa en America Latina.
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Figura 2: Panorama de los emisores
de formas de pago habilitadas
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El dilema de la tecnologia de pagos sin contacto para los emisores

Los emisores tienen muchas opciones a su disposicion cuando estén creando una estrategia de pagos sin
contacto y este es uno de los factores que ha contribuido a su decision de dejarlo para otro momento. El
dilema de la tecnologia sin contacto al que se enfrentan los emisores se puede modelar como sigue:

Figura 3: Opciones estratégicas en cuanto a los pagos sin contacto

;Basada en tarjetas?
LA qué tipos de tarjetas debemos darles prioridad?

® Crédito? * ;Débito?

£Qué nimeros de identificacién bancaria (BINS)
debemos convertir en productos de pago sin contacto?

® iProductos dirigidos a la poblacidan de alto poder adquisitive?

® iProductos dirigidos al mercado masivo?

iDe circuito cerrado? ;O interoperable?

nuestra propia billetera mévil?

)

¢O en dispositivos moviles?
iCudl estindar de pago sin contacto debemos adoptar?

® CNFCY ® ;Codigos QR?  * jContrasenas de uso anico?

iDebemos desarrollar iO habilitar pagos con

billeteras de terceros ?

* Jsamsung FPay?
* JAndraid Pay?

* JApple Pay?

&Y qué se hace con respecto a los vestibles?

Antes que nada, los bancos no saben por cual
optar cuando estan eligiendo entre estrategias
de pagos sin contacto basadas en tarjetas o en
dispositivos moviles. En mercados como México
vy Brasil en donde la penetracion de smartphones
e internet es alta, los emisores estan decididos

a desarrollar soluciones de pago sin contacto a
través de dispositivos maoviles. Los banqueros
estan firmemente convencidos de que los
consumidores se saltaran las tarjetas sin contacto
e iran directamente a las soluciones basadas

en dispositivos moviles. Por ende, muestran

una aversion a migrar las carteras de tarjetas

a las del tipo sin contacto, especialmente si se
considera que estas Ultimas cuestan de un 20%

a un 50% mas que las tarjetas EMV. El hecho

de que las grandes economias hayan atraido a
companias del tipo de Samsung Pay, Android
Pay y Apple Pay ayuda a afianzar esta conviccion.
Por contraste, en mercados de tamafno mediano
como Colombia y Perd —en donde la economia
movil estd menos desarrollada—, los emisores
estan igual o mas interesados en las tarjetas sin
contacto.

Para emisores que eligen un abordaje basado en
tarjetas, la segunda interrogante que tienen que
resolver es qué productos de tarjetas migraran

a la tecnologia sin contacto. Pero aqui es donde
esta el conflicto. Debido a que las tarjetas de
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pagos sin contacto son costosas, a los emisores les
parece l6gico migrar las tarjetas mas rentables, es
decir, de los productos para la clientela de mayor
poder adquisitivo. Esto plantea problemas por dos
razones distintas.

Los banqueros estan firmemente
convencidos de que los
consumidores se saltaran las
tarjetas sin contacto e iran
directamente a las soluciones
basadas en dispositivos moviles.
Por ende, muestran una aversion a
migrar las carteras de tarjetas a las
del tipo sin contacto.

En primer lugar, en todo el mundo, los casos
de uso Mas exitosos para pagos sin contacto
son transacciones de alta frecuencia y bajo
importe, las cuales incluyen transporte publico
y restaurantes de comida rapida (para mas
informacion, véase la seccion “El punto de
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pallil

vista del comerciante” en la pagina 25). Estas
transacciones son relevantes para todo tipo de
titulares de tarjetas, no sélo para los de la élite.

En segundo lugar, los consumidores mas jovenes
(menores de 35 anos) son los que presentan tanto
la mayor probabilidad de adoptar una nueva
tecnologia de pago como la menor probabilidad
de contar con una tarjeta de crédito de clase
premium. Por lo tanto, un método de abordaje
mas inteligente para los emisores bien podria ser
darles prioridad a las tarjetas de credito y débito
dirigidas a la clase media. Bancolombia es el lider
de la region en este aspecto, puesto que ya va

en camino de convertir la totalidad de su cartera
(ocho millones) de tarjetas de débito a tarjetas sin
contacto. Esto equivale al 31% del total de tarjetas
de débito en Colombia, y probablemente pasara
a representar la mayor migracion a tarjetas sin
contacto de Latinoameérica.

La Figura 4 respalda este argumento, dado que
ilustra los casos de uso de pagos sin contacto y los
productos de pago correspondientes que mejor
sirven para cada uno de ellos.

Figura 4: Casos de uso de pagos sin contacto .‘-:1
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Tarjetas sin contacto frente a
billeteras moviles

Con el acelerado avance del uso de smartphones,
el Internet y la economia digital en América
Latina, la billetera movil sin contacto es, en
cierto modo, mas atractiva que las tarjetas sin
contacto. Los bancos y los comerciantes de

toda la region estan ansiosos por desarrollar

sus propias billeteras maoviles para evitar caer

en la obsolescencia. A primera vista parece un
abordaje acertado, pero las pruebas demuestran
lo contrario: priorizar una estrategia de pagos
sin contacto que se basa en dispositivos moviles
en vez de tarjetas es un paso en falso que
obstaculizara el crecimiento de los pagos sin
contacto en Latinoamérica.

El problema con esta estrategia esta en que el
uso de tarjetas en el POS es un comportamiento
profundamente arraigado; para promover un
cambio entre los consumidores, las billeteras
necesitarian ofrecer una experiencia de pago
considerablemente mejor. Hasta ahora, las
billeteras moviles de la region siguen luchando
por lograr esto. La mayoria de las billeteras no
ofrecen ningun tipo de incentivo ni beneficio
especial. Los cajeros mal capacitados faciimente
pueden arruinar una transaccion, lo que a su
vez hara que el cliente se abstenga de todo uso
en el futuro. Los pagos moviles requieren que
los consumidores desbloqueen su teléfono,
abran una aplicacion, se autentiqueny, a

veces, escaneen un coédigo QR o ingresen una
contrasena, todo lo cual hace que sea un proceso
bastante engorroso. Por el contrario, las tarjetas
de pagos sin contacto simplemente requieren
que el consumidor “acerque y pague” (“tap and
pay’); tienen una curva de aprendizaje menos
pronunciada y son la evolucion natural de la
actual forma de pago con tarjetas EMV.

El mayor caso de uso de las
formas de pagos sin contacto
esta ocurriendo con el plastico
en todas partes del mundo”.

—-Rubén Salazar, Vicepresidente Sénior de Productos
e Innovacion de Visa Latinoameérica.

Ademas, las billeteras moviles se centran
principalmente en las tarjetas de crédito que se
han disefado para atraer a una base de clientes
de alto poder adquisitivo y diestros en el uso de
tecnologias. Esto representa una discordancia
demografica con los usuarios de la billetera, ya
que los que mas probablemente van a adoptar
un pago Movil son los millennials. Sin embargo,
también es mas probable que este grupo tenga
una tarjeta de débito que de crédito. Asimismo,
las tarjetas de crédito a menudo se reservan
para los articulos de alto valor, mientras que los
mejores casos de uso de tarjetas sin contacto son
para articulos de bajo importe para los que son
mas adecuadas las tarjetas de débito. Las tarjetas
sin contacto se iniciaron como un producto de
pago masivo (es decir, tarjetas de prepago para
transporte publico) vy, por lo tanto, estan mejor
preparadas para hacer una transicion a la tarjeta
de débito y de ahi abrirse paso para ascender
por la escala socioecondmica, en lugar de seguir
un método descendente que plantea unos retos
mas dificiles.

Por ultimo, los estudios de casos globales
revelan que las tarjetas han continuado incluso
cuando los pagos moaviles estan ampliamente
disponibles. En Londres, alrededor del 80% de
los pagos en transporte publico se realizan con
el plastico, a pesar de que se aceptan todas las
aplicaciones de pago movil sin contacto. En
Australia, aproximadamente el 90% de todos los
pagos con tarjeta se realizan con una tarjeta sin
contacto, mientras que soélo el 3% de los mismos
se realizan a traves de un dispositivo movil.

En palabras de Rubén Salazar, Vicepresidente
Sénior de Productos e Innovacion de Visa
Latinoamérica, “El mayor caso de uso de las
formas de pagos sin contacto esta ocurriendo
con el plastico en todas partes del mundo”.

La creencia popular entre los emisores de
Latinoameérica es que las tarjetas sin contacto
se volveran obsoletas antes de que se haya
implementado la red y que terminaran
prevaleciendo los pagos moviles; sin embargo, la
experiencia global simplemente no respalda esta
suposicion.

Las billeteras maoviles han ganado muy poco
terreno en la region debido a los retos ya
descritos. Pese a una enorme campafa de
mercadotecnia, BBVA Wallet en Colombiay
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Peru ha registrado una escasa adopcion por
parte de los usuarios. Otras billeteras de los
emisores Davivienda, Bancolombia, Grupo Aval y
Citibanamex han tenido una experiencia similar.
Es cierto que estos productos estan en sus inicios
vy que la adopcion podria mejorar en esta ocasion,
pero incluso en los Estados Unidos, la adopcion
es decepcionantemente baja. Segun reporta
Fortune, sélo el 8% de los usuarios de Apple Pay
vy el 6% de los usuarios de Samsung Pay realizan
un pago movil una vez a la semana. Hasta ahora,
los consumidores simplemente no han obtenido
suficiente valor de las billeteras moviles como
para cambiar su comportamiento de manera
importante.

Esto no quiere decir que los bancos deban
abandonar los pagos moviles por completo. Una
mejor idea seria subcontratarlos a las billeteras
de terceros que ofrecen los gigantes tecnoldgicos
Samsung, Google y Apple, todas marcas de
prestigio que se han fijado la interoperabilidad
como una de sus principales metas. Al mismo
tiempo, los bancos deberian centrar sus
esfuerzos en promover las tarjetas sin contacto,
las cuales son mas faciles de adoptar por parte
de consumidores y cajeros. En conjunto estas
dos estrategias crean las condiciones optimas
para masificar los pagos sin contacto a nivel de
mercado. El objetivo debe ser brindar la mejor
experiencia de usuario para cada forma de pago
incluida en la billetera del cliente, ya sean tarjetas
o dispositivos moviles.

Apoyo a los emisores para que
adopten las tarjetas sin contacto

El principal problema para los emisores en el
desarrollo de tarjetas sin contacto es que su
valor sigue sin ser claramente evidente. Las redes
de tarjetasy los adquirentes deben esforzarse
por corregir este problema. En particular, Visa

vy Mastercard deben sacar provecho de su
experiencia global para desarrollar casos de uso
para los emisores. Los emisores estan haciendo
preguntas obvias, como por ejemplo: ;Quée
valor me ofreceran las tarjetas sin contacto?
;Como justificaré su costo mas elevado? A falta
de respuestas contundentes, los bancos haran

a reganadientes la transicion a las tarjetas sin
contacto que mandan las redes de tarjetas y sus
esfuerzos para promover el uso en puntos de
venta seran anemicos.

Del mismo modo en que los emisores necesitan
incentivar a los consumidores para que adopten
una nueva forma de pago, las redes de tarjetas
también necesitan incentivar a sus socios
emisores. Las redes de tarjetas tienen la opcion de
subvencionar el costo de las tarjetas de pago sin
contacto durante una fase temprana de adopcion
y también estan bien posicionadas para negociar
acuerdos con los fabricantes de tarjetas. Los
incentivos econdmicos son poderosos y los bancos
no son inmunes a su influencia.

Y lo que es mas importante, las redes de tarjetas
deben fomentar una coordinacion mas estrecha
entre los emisores y los adquirentes. Si los bancos
emiten tarjetas de pago sin contacto sin una red
de aceptacion totalmente desarrollada, cualquier




esfuerzo estara condenado al fracaso desde

el principio. Las redes de tarjetas —las cuales
literalmente son el puente entre los emisores y los
adquirentes— tienen la clave en sus manos para
evitar este desenlace.

Los gobiernos también tienen un papel que
desempenar, tal como ejemplifica el caso de
Costa Rica. El principal objetivo del Banco Central
de Costa Rica era reducir el uso de efectivo. Los
datos del Banco Central revelaron que el uso de
efectivo le cuesta al pais aproximadamente 500
millones de dolares al ano debido a la falsificacion
de boletos impresos para el transporte publico,
recibos modificados u omitidos para compras
minoristas y el enorme costo de procesar dinero
en efectivo. Por consiguiente, desarrollé una
estrategia nacional para aumentar la inclusion
financiera, la cual incluyd la implementacion de
cuentas de ahorro simplificadas (las cuales son
mas faciles y econdmicas de abrir, mantenery
usar que las cuentas bancarias tradicionales).

Asi como los emisores necesitan
incentivar a los consumidores
para que adopten una nueva
forma de pago, las redes de
tarjetas también necesitan
incentivar a sus socios emisores.

Un segundo componente de esta estrategia
fue promover un método electréonico de pago
que fuera adecuado para las transacciones

de bajo importe, es decir, uno que pudiera
competir con el efectivo. En 2015, el pais aprobd
una ley que obliga a los bancos a emitir sélo

tarjetas sin contacto para el ano 2019, lo cual ha
transformado con éxito al ecosistema actual de
transacciones con tarjeta presente. Actualmente
en Costa Rica, el 60% de los dispositivos POS y

el 60% de las tarjetas de pago (1.5 millones) ya
estan habilitados para los pagos sin contacto.
Pero Costa Rica es el Unico pais de la region que
ha hecho esto; hasta la fecha, otros gobiernos de
la region han sido lentos en seguir su ejemplo.
Los gobiernos de paises con una clara estrategia
de inclusion financiera —entre ellos México,
Colombia y Peru— podrian ser los que estén
mejor preparados para hacerlo.

El apoyo del gobierno a las formas de pago sin
contacto también podria llegar a manifestarse

a través de ejemplos menos contundentes,

tales como las asociaciones para implementar
pagos sin contacto de circuito abierto en el
transporte publico o en las casetas de peaje de las
autopistas. Exigir el uso de pagos sin contacto en
el transporte publico para excluir completamente
al efectivo seria una estrategia de lo mas eficaz.
Los gobiernos también pueden ayudar a
establecer reglas claras en torno a los pagos con
tarjeta que aceleren la adopcion de las formas

de pago sin contacto. Es sumamente importante
que se les impongan requisitos menos estrictos

a los comerciantes en cuanto a la autenticacion
del cliente a través de un NIP o de su firma para
transacciones de bajo importe, a fin de que se
pueda crear una experiencia sin contacto que sea
practica y constante para los consumidores.




El punto de vista del comerciante

Casos de uso

Durante la transicion a los pagos con tarjeta con
chip EMV, la proteccion contra el fraude fue el
principal argumento de venta para emisores y
comerciantes. Los mandatos de transferencia de
responsabilidad que emitieron Visa y Mastercard
—segun los cuales se hacia responsable del
fraude a la parte que no se hubiera actualizado a
EMV— motivaron tanto a comerciantes como a
emisores a adoptarlo.

En el caso de los pagos sin contacto, el valor
central que se ofrece a los comerciantes es la
velocidad y la comodidad. A nivel global, la mejor
aplicacion de los pagos sin contacto ha sido en
el transporte publico, en donde la velocidad

de las transacciones es un factor esencial. Por
consiguiente, es facil entender por qué los casos
de uso mas exitosos para pagos sin contacto en
todo el mundo hayan sido para las compras de
alta frecuencia y bajo importe. Estas incluyen
transacciones realizadas en restaurantes de
comida rapida, cafés, tiendas de abarrotes
(colmados, almacenes), supermercados, cines

y maquinas expendedoras, por nombrar sélo
algunas. El pago sin contacto tiene menos
sentido para minoristas boutique o de lujo,
salones de belleza, hoteles y otros comerciantes
para quienes la velocidad de la transaccion no es
uno de los principales factores a considerar.

El pago sin contacto funciona particularmente
bien para las transacciones de bajo importe que
no requieren un NIP (generalmente aquellas por
menos de 25 ddlares, aunque varia segun el pais);
el paso adicional de tener que ingresar un NIP

(o firmar) hace que tarde mas en completarse
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la transaccion y disminuye el valor inherente del
pago sin contacto. En promedio, los pagos sin
contacto reducen el tiempo de transaccion en
unos cinco segundos, lo cual da como resultado
un aumento considerable en la eficiencia y las
ventas para los comerciantes de alto trafico. Esto
tiene un gran valor en Latinoameérica, donde las
filas pueden llegar a ser prohibitivamente largas.
Este factor es tan crucial para la competitividad
del comerciante que en muchos establecimientos
de la region, mejorar la eficacia en el pagoy
reducir el tiempo de espera se han convertido
en dos de los principales indicadores clave del
desempeno (KPI por sus siglas en inglés).

En Costa Rica, Colombia y Chile, los cuales son los
mercados mas fuertes para la emision de tarjetas
sin contacto, los supermercados, los restaurantes
de comida rapida y los clubes de descuento (por
ejemplo, PriceSmart) son los casos de uso que
han estado ganando el mayor terreno. Redeban
en Colombia esta buscando implementar los
pagos sin contacto para maquinas expendedoras
en 2018; VisaNet en Peru habilitd transacciones
sin NIP y sin firma cuando son por un importe
menor a 19 dolares para los sectores de
comerciantes en los mejores casos de uso de
pagos sin contacto: supermercados, restaurantes
de comida rapida, cines y cafés. Esto ayudara

a acelerar la adopcion de las formas de pago

sin contacto, puesto que la eliminacion de

los requisitos de autenticacion maximiza la
velocidad de las transacciones y preserva el valor
inherente de dichos pagos. Estas transacciones
también son seguras; las transacciones de alta
frecuencia y bajo importe no tienen ningun valor
para los estafadores.
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En promedio, los pagos sin
contacto reducen el tiempo de
transaccion en unos 5 segundos,
lo cual da como resultado un
aumento considerable en la
eficiencia y las ventas para los
comerciantes de alto trafico.

Los minoristas que emiten tarjetas de marca
compartida son otro caso de uso de pagos sin
contacto con un enorme potencial, ya que estos
comerciantes participan tanto en la emision
como en la aceptacion, gracias a que controlan

el ecosistema de pagos que existe dentro de

sus tiendas. Un obstaculo importante para la
implementacion de formas de pago sin contacto
es el eterno dilema del huevo y la gallina que
enfrentan tanto emisores como adquirentes: los
bancos no emiten tarjetas sin contacto debido a
su débil red de aceptacion y los adquirentes no
habilitan la aceptacion porque no hay suficientes
productos de pago sin contacto en circulacion. Y
los consumidores se quedan atorados en medio,
dado que nunca adoptaran los pagos sin contacto
si no hay un ecosistema robusto que los respalde.
En un entorno en el que una entidad controla
tanto la emision como la aceptacion y fomenta
una relacién cercana con los consumidores, los
pagos sin contacto tienen una mMmejor oportunidad
de masificarse. Por lo tanto, los comerciantes
como Falabella, Liverpool, Cencosud y Walmart
estan en una posicion privilegiada para ser los
evangelistas de las formas de pago sin contacto.

Retos de los comerciantes

La mayoria de los comerciantes todavia no
disfrutan de los beneficios de los pagos sin
contacto porgue su uso es aun demasiado bajo
como para generar una eficiencia operativa.
Los comerciantes enfrentan varios retos para la
aceptacion de pagos sin contacto, entre ellos:

® Alta rotacion de empleados

® Bajo nivel educativoy poca motivacion de los
empleados

® Dificultad para integrar la tecnologia sin
contacto con los sistemas internos del
comerciante

® Falta deinteroperabilidad entre los diversos
productos sin contacto/NFC

® Falta de capacitacion e incentivos por parte de
los adquirentes

® Poco conocimiento de la tecnologia sin
contacto por parte del consumidor

® Competencia del efectivo y de los pagos con
tarjetas EMV

® [nfraestructura de tiendas fisicas que no
admite el autoservicio de pagos sin contacto

Estos retos se pueden superar a través de
esfuerzos coordinados en los que participen
adqguirentes, emisores y comerciantes. Los
siguientes ejemplos analizan los diferentes grados
de coordinacion que se encuentran en Ameérica
Latina, asi como sus diversos grados de éxito.
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Caso destacado

PriceSmart en Costa Rica, un
unicornio exitoso de los pagos
sin contacto

PriceSmart es un club mayorista de descuento
que opera bajo un esquema basado en
membresias. Su sede esta en San Diego,
Estados Unidos, y cuenta con 40 clubes de
descuento en Centroamérica, el Caribe y
Colombia. Con ventas anuales de US$3 mil
millones y tres millones de titulares de tarjetas
activos, es el principal club mayorista de
descuento en los mercados en donde opera.
PriceSmart también es un emisor de tarjetas
de crédito de marca compartida, con unas
400,000 tarjetas en circulacion.

PriceSmart tiene mayor presencia en Costa
Rica y Colombia, con siete establecimientos
en cada uno de estos mercados. Sin
embargo, su experiencia con los pagos sin
contacto es drasticamente diferente en
estos dos mercados. En Costa Rica, tanto el
gobierno como el adquirente (y coemisor
de la tarjeta de crédito) de PriceSmart
—BAC Credomatic— estan totalmente
comprometidos con la implementacion

de los pagos sin contacto. PriceSmart en si
también esta comprometida. La empresa
sufre de filas cronicamente largas que
generan descontento entre sus clientes, con
la consecuente pérdida de ventas; por ende,
reducir el tiempo de espera en la fila es un
objetivo sumamente importante para ella.

Con una meta obligatoria de lograr
incrementar la eficiencia transaccional y

un solido respaldo bancario, PriceSmart
comenzo su transicion a los pagos sin
contacto en abril de 2017. Actualmente,

casi el 70% de las compras con tarjeta de
PriceSmart en Costa Rica se realizan con las
tarjetas sin contacto, lo que lo convierte en
uno de los estudios de caso de comerciantes
mMas exitosos en la implementacion de pagos
sin contacto en la region. Varios factores
contribuyeron a este éxito, entre ellos los
esfuerzos en torno a la aceptacion de tarjetas,
la emision de tarjetasy la provision de
informacion a los clientes (miembros).

Aceptacion

Con el apoyo de BAC Credomatic,
PriceSmart comenzo una migracion en tres
etapas de sus terminales POS en el segundo
trimestre de 2017. El primer paso fue cambiar
el hardware por dispositivos compatibles con
los pagos sin contacto, el segundo consistio
en ejecutar la actualizacion del softwarey

el tercero fue realizar una reconfiguracion
fisica de las filas para pagar. Este ultimo
componente ha sido el mas importante

para garantizar que la inversion de este
comerciante en formas de pago sin contacto
generara resultados.

Actualmente en Costa
Rica, el 60% de los
dispositivos POS y el 60%
de las tarjetas de pago
(1.5 millones) ya estan
habilitados para pagos
sin contacto.




En la mayoria de los supermercados de la region,
hay un lector de chips EMV instalado cerca del
cajero, detras de la banda donde los clientes
colocan los articulos que van a pagar. Esto
permite que el cajero inserte facilmente la tarjeta
con chip del cliente y que ejecute la transaccion.
Sin embargo, en el caso de los pagos sin contacto,
la terminal POS debe estar al alcance del cliente.
En Costa Rica, PriceSmart instald brazos giratorios
en los que se montan las terminales POS, de
modo que la terminal POS se pueda colocar
cerca tanto del cliente como del cajero. Todo este
proceso tomo sélo cuatro meses y el 100% de las
terminales POS de PriceSmart en Centroameérica
ya estan completamente listas para usar formas
de pago sin contacto.

Para asegurar que las transacciones sin contacto
se ejecuten a la perfeccion, tanto PriceSmart
como BAC Credomatic se han comprometido

a llevar a cabo una capacitacion intensiva

y continua de los cajeros que laboran para

la empresa. La capacitacion de PriceSmart
comienza temprano —antes de que abran las
tiendas— e incluye presentaciones impartidas
por BAC Credomatic, ejercicios de dramatizacion
de roles, juegos y breves examenes. Los cajeros
también tienen herramientas educativas
impresas y digitales a su disposicion.

Emision

PriceSmart decidi¢ atacar simultaneamente
tanto la aceptacion como la emision de tarjetas.
En Costa Rica, PriceSmart y BAC Credomatic
emiten conjuntamente una tarjeta American
Express que ofrece varios beneficios, los cuales
incluyen puntos que se pueden canjear en
tiendas PriceSmart, pagos en abonos y servicios
de “concierge’. También funciona como la tarjeta
de membresia del cliente, lo cual sirve como un
medio eficaz para promover el uso de la tarjeta
para comprar en la tienda.

BAC Credomatic tiene una presencia permanente
en muchas tiendas PriceSmart para promover

la emision en tiendas y los nuevos titulares de
tarjetas comenzaron a recibir su tarjeta de pagos
sin contacto en abril de 2017. BAC Credomatic
también inicid la migracion forzada de sus
tarjetas existentes en el mismo ano; en el caso de
la cartera de PriceSmart, esto se realizd en menos
de seis meses. Esta implementacion simultanea

y rapida de la emision y la aceptacion de tarjetas
habilitadas para pagos sin contacto le ayudo a
PriceSmart a crear un microecosistema de pagos
sin contacto que podra monitorear, controlary
mejorar cada vez mas.

Orientar al cliente

El dltimo y mas desafiante paso en la
implementacion de pagos sin contacto de
PriceSmart consistio en informar al cliente.
PriceSmart afirma que su mayor reto es la

falta de conocimiento por parte de los titulares
de tarjetas de que su tarjeta incluye un chip
habilitado para el pago sin contacto. Una leccion
importante para los comerciantes es que para
lograr motivar a los clientes a adoptar los pagos
sin contacto, resulta necesario hacer un enorme
esfuerzo, puesto que hay que llevarlos de la

mano en cada paso del proceso. Para lograrlo,
PriceSmart ha activado varios puntos de contacto
que los clientes veran al recorrer la tienda para asi
promover el pago sin contacto.

Actualmente, casi el 70% de

las compras con tarjeta de
PriceSmart en Costa Rica se
realizan con tarjetas sin contacto.

El primer punto de contacto se encuentra dentro
del proceso de venta de la tarjeta de marca
compartida. BAC Credomatic —la cual realiza

la venta de tarjetas en la tienda— es la primera
fuente de informacion para los clientes en cuanto
a los pagos sin contacto. Ademas, PriceSmart
distribuye materiales informativos por todo el
espacio comercial, especialmente en las filas para
pagar, con el objetivo de recordarles a los clientes
de su tarjeta sin contacto y como usarla. Por
dltimo, los cajeros estan activamente involucrados
en el proceso de informar a los clientes sobre los
beneficios del pago sin contacto. De tal modo les
ensefan como pueden colaborar para reducir

el tiempo de espera de la fila, por ejemplo, si
colocan su tarjeta de membresia en la banda,
organizan los articulos de cierta manera cuando
los ponen en la banda y luego hacen un pago sin
contacto.
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Lecciones

El caso de PriceSmart nos
deja algunas ensefanzas
clave. La mas importante es
gue se requiere un esfuerzo
coordinado e intensivo de
todas las partes involucradas
para lograr influir en el
comportamiento de pago de
los clientes de forma exitosa.
Los comerciantes que también
son emisores de tarjetas

de marca compartida se
encuentran en una excelente
posicion para hacerlo,

dado que pueden crear un
ecosistema sin contacto
totalmente migrado dentro
de sus propias tiendas. Al
convertir una importante
base de clientes dentro de
sus tiendas, los comerciantes
difunden los pagos sin
contacto en un mercado
mas amplio. En este proceso
se requiere ser paciente e
informar de forma intensiva al
cliente, pero cuando se lleva
a cabo de la manera correcta,
la recompensa tarda poco en
llegar (tomd menos de seis
meses para PriceSmart).




Caso destacado

En México, OXXO se prepara
para el pago sin contacto

Desde hace mas de una década, OXXO —la
principal cadena de tiendas de abarrotes
(colmados, almacenes) de México— ha
sido una entidad no bancaria pionera en

la prestacion de servicios financieros que
incluyen recargas moviles, pago de recibos
de luz, teléfono, agua, etc,, tarjetas de
prepago y corresponsalia bancaria, entre
otros. Con mas de 16,000 tiendas en toda la
Republica Mexicana, OXXO es una marca
muy conocida y bien apreciada. Los clientes
dependen de OXXO para comprar sus
cigarros y su café de la manana, asi como
abarrotes de Ultimo minuto, meriendas para
llevar y una multitud de servicios. Aun asi,
los clientes pasan menos de 2.5 minutos,
en promedio, en las tiendas OXXO: es un
entorno dinamico que esta orientado hacia
la comodidad. Como una de las marcas
minoristas mas centradas en el cliente de
Ameérica Latina, OXXO esta bajo presion
para mejorar continuamente la experiencia
del cliente en la tienda, lo cual incluye su
experiencia en las cajas registradoras.

Los pagos forman una parte integral de este
esfuerzo. Segun Asensio Carrion, Director de
Negocios Electronicos y Servicios Financieros
de OXXO, la cadena minorista se ha fijado

un objetivo general: “Que les sea lo mas

facil posible a los clientes hacer negocios

con OXXQ'". Esto incluye aceptar todos los
métodos de pago, lo que se ha ido volviendo
cada vez mas relevante a medida que ha ido
aumentando el numero de métodos de pago
gue estan disponibles. Aunque todavia estan
en su infancia en México, los proveedores

de pagos sin contacto han empezado a
proliferar. Dos bancos (Citibanamex y Azteca)
actualmente emiten tarjetas de pagos sin
contacto. Samsung Pay se lanzo oficialmente
el17 de enero de 2018 y otras billeteras sin
contacto, entre ellas Transfer y BillMo, ya
estan experimentando con codigos QR y
contrasenas.

Aungue los pagos sin contacto siguen

siendo incipientes, OXXO entiende que
son la onda del futuro en la tecnologia

POS. OXXO esta colaborando con el

adquirente BBVA Bancomer para que sus
terminales POS estén listas para procesar las
transacciones sin contacto, un proceso en

el que ha logrado un avance del 60% en el
mes de febrero de 2018. El Ultimo paso —la
instalacion de una actualizacion de software
POS requerida— tendra lugar a lo largo de
2018 y representa una inversion considerable.
Pero OXXO cree que la inversion vale la pena
por tres razones principales: 1) los pagos sin
contacto reduciran el tiempo de transaccion;
2) representan un paso hacia un modelo de
autoservicio, lo cual se traducird en menos
tiempo y dinero tanto para OXXO como

para sus clientes; 3) los pagos sin contacto
posicionan a OXXO como lider en tecnologia
Yy mejoraran su reputacion como lider en
servicios financieros.

Sin embargo, la consecucion de este
objetivo no esta exenta de ciertos retos que
la empresa tendra que superar. El mayor
obstaculo de OXXO es la capacitacion de

sus decenas de miles de cajeros para que
aprendan a aceptar pagos sin contacto, ya
sea mediante el uso de tarjetas o bien de
dispositivos moviles. OXXO tiene una plantilla
de mas de 120,000 empleados en todo el
paisy una tasa anual de rotacion de personal
en tienda de un 110%. Los cajeros de OXXO
varian enormemente en edad y su nivel
educativo promedio es “escuela secundaria
inconclusa”.

Para superar sus retos en lo que se refiere

a recursos humanos, OXXO desarrollo
procedimientos intensivos de capacitacion,
los cuales incluyen la capacitacion
presencial, los tutoriales en linea, videos, |a
capacitacion a través de teléfonos celulares
y otros. OXXO es considerado el mejor en su
clase en Latinoamérica debido a la variedad
y exhaustividad de sus técnicas y materiales
de capacitacion. Desde recibos de agua
hasta compras en comercios electronicos

y boletos de loteria, OXXO se integra con

los sistemas de multiples proveedores de
servicios que los cajeros deben operar a lo
largo del dia. Por lo tanto, los empleados de
OXXO ya son personas agiles que aprenden
rapido. Para los cajeros de OXXO, debera ser
relativamente mas facil aprender a realizar
pagos sin contacto que para los empleados
de minoristas menos versatiles.

W




El punto de vista del consumidor

Las tarjetas de crédito han tenido un éxito
considerable en Latinoameérica y han logrado
buena penetracion en las clases media vy alta, si
bien dicho éxito ha sido limitado en términos

del gasto total hecho en comercios minoristas.
Las tarjetas de crédito son responsables de un
maximo de un 30% de dicho gasto en Brasil”

y alrededor de sélo un 10%, respectivamente,

en México, Colombia y Peru. Los consumidores
latinoamericanos son una poblacion muy diversa
entre los que incluyen desde miembros de |a alta
sociedad hasta trabajadores de barrio que operan
en un entorno exclusivamente de efectivo...y

sus comportamientos de consumo y pago son
igualmente variados.

Sus comportamientos de pago también se

han ido adaptando con el tiempo. Hace 10 o
mas anos, los consumidores usaban tarjetas de
banda magnética (transacciones rapidas pero
susceptibles al fraude), luego migraron a pagos
con chipy NIP (transacciones lentas y poco
practicas, pero sumamente seguras). Ahora, la
tendencia sera adoptar los pagos sin contacto,
sin verificacion mediante NIP o la firma para
transacciones de bajo importe (transacciones
tanto rapidas como seguras).

Con el fin de adquirir una mejor comprension
de las actitudes de los consumidores hacia las
formas de pago y los pagos sin contacto, AM|
realizo encuestas en Brasil, México, Colombia y
Peru. El Unico criterio para la participacion era
contar con una tarjeta de crédito o débito. La
poblacion encuestada incluyo a participantes de
distintas edades, etapas de la vida, profesiones,
situaciones socioeconomicas y generos. La
encuesta no se diseno para generar resultados
estadisticamente representativos, sino mas
bien para captar algunas de las actitudes y
comportamientos prevalentes con respecto a

7 Associagao Brasileira das Empresas de Cartdes de Crédito e
Servigos
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los pagos y la tecnologia sin contacto. En este
estudio de investigacion se descubrio gue los
consumidores enfrentan retos similares a los de
los bancos, comerciantes y adquirentes en cuanto
a su adopcion de los pagos sin contacto: es decir,
falta de conocimiento, falta de valor percibido y el
fuerte dominio del efectivo.

El efectivo sigue siendo el rey

Los consumidores tienden a usar efectivo para las
compras cotidianas de bajo importe, las tarjetas

de débito para las compras de bajo a mediano
importe vy las tarjetas de crédito para las compras
de mediano a alto importe. Los consumidores que
prefieren pagar en efectivo lo hacen porque es una
forma de pago rapida, practica y aceptada en todas
partes. Las tarjetas de débito y crédito se prefieren
para las transacciones de mayor importe porque
eliminan el peligro de llevar grandes cantidades de
efectivo en el bolsillo, ademas de que el crédito les
da la capacidad de financiar la compra.

Figura 5: Forma de pago preferida
como porcentaje del total de
consumidores encuestados

Otra 2%
Tarjeta de |
criadito 28%

L

Efective 37%

|

-
Tarjeta de débito 33%

Fuente: Comunidad de consumidores de Visa enero de 2018



Al examinar la region en su conjunto, se desculbrio
que el efectivo era la forma de pago preferida,
seguida por las tarjetas de débito y luego las de
crédito. Cabe notar que Brasil se sale de esta
norma, ya que solo el 15% de los consumidores
brasilefos mencionaron el efectivo como su
forma de pago preferida, mientras que el 53% de
los brasilenos prefirieron las tarjetas de crédito.

En todos los mercados en que realizamos las
encuestas, la mayoria (64%) de los encuestados
dijeron que usan el efectivo diariamente, mientras
que solo el 30% vy el 21% de los consumidores

usan tarjetas de débito y crédito todos los dias,
respectivamente. Es importante tener en cuenta
que estas cifras constituyen las preferencias

de pago de los titulares de tarjetas de crédito y
débito, los cuales representan solamente el 30%
del total de consumidores en toda la region.

El efectivo sigue estando profundamente
arraigado como forma de pago en la region,
especialmente en México, Colombiay Peru, y los
bancos no han logrado llegar a ciertos segmentos
de comerciantes, particularmente aquellos en

los que prevalecen las transacciones de bajo
importe promedio. Como se puede apreciar en

la Tabla 2 abajo, el efectivo se usa con mayor

frecuencia en el transporte publico, en los
mercados ambulantes, los estacionamientos y
los taxis, los cuales son sectores de comerciantes
que requieren velocidad y agilidad con el pago. El
crédito es mas prevalente en los casos de uso de
importes mas elevados, donde la velocidad no es
tan valiosa. Estos incluyen restaurantes formales,
tiendas de ropa y tiendas departamentales.

|
Figura 6: Porcentaje de consumidores
encuestados que usan cada una de las formas
de pago diariamente

Efectivo Tarjeta Tarjeta

de débito de credito

Fuente: Comunidad de consumidaores de Visa enero de 2018

TABLA 2: FORMA DE PAGO MAS UTILIZADA EN LOS TIPOS DE COMERCIOS MINORISTAS SELECCIONADOS
Las cifras representan los porcentajes de consumidores encuestados que reportaron usar cada método
de pago “con mayor frecuencia” en cada de estas categorias de minoristas.

Tipo de compra

Efectivo Tarjeta de débito

Tarjeta de crédito Billetera digital

Mercado ambulante 73% 14% 10% 1%
Taxi 70% 7% 12% 3%
Tienda de abarrote (colmado) 57% 21% 17% 2%
Transporte publico 78% 4% 4% -
Salon de belleza 55% 21% 18% 1%
Estacionamiento 71% 7% 9% 1%
Café 48% 25% 18% 2%
Farmacia / drogueria 37% 33% 27% 1%
Restaurante informal / de 38% 35% 24% -
comida rapida

Supermercado 16% 45% 37% 1%
Tienda departamental 15% 28% 52% -
Tienda de ropa / accesorios 1% 32% 52% 3%
Restaurante formal 22% 40% 35% 1%

Fuente: Comunidad de consumidores de Visa, enero de 2018
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La encuesta revela nuevas oportunidades para
bancos y redes de tarjetas en su lucha contra el
efectivo. Para competir con el efectivo en sectores
de comerciantes de transacciones de bajo importe,
los bancos deben ofrecer una experiencia de
usuario que sea rapida, practica y universalmente
aceptada. Los pagos con tarjeta sin contacto
cuentan con este potencial, con la ventaja adicional
de que también ofrecen mayor seguridad.

Pero hoy en dia, la experiencia de usuario

en cuanto a las formas de pago sin contacto
sigue sin rendir frutos. Es un error priorizar a
los comercios y restaurantes exclusivos para
los pagos sin contacto, tal como lo han hecho
algunos adquirentes latinoamericanos, ya
gue dichas transacciones requieren un NIP

o una firma. Segun los ejecutivos de Visa,

la autenticacion con NIP o con firma son la
“kriptonita de los pagos sin contacto”. Seguir
requiriendo estas funciones de autenticacion
elimina la principal oferta de valor inherente a los
pagos sin contacto: la velocidad.

Conversion a los pagos sin contacto:
falta de informacion para el
consumidor

La adopcion de los pagos sin contacto se enfrenta
a otros retos distintos, principalmente la falta

de conocimiento del producto. En los cuatro
mercados analizados, el 41% de los consumidores
tenian conocimiento de las tarjetas sin contacto,
en comparacion con el 51% que tenian
conocimiento de los pagos sin contacto a través
de teléfonos inteligentes. Esto puede deberse al
so6lido conocimiento de Samsung Pay y Apple Pay
entre los consumidores. Esto también plantea un
problema, ya que los pagos maviles sin contacto
en Latinoameérica actualmente ofrecen una
experiencia de cliente inferior a la que ofrecen

Los bancos necesitan ofrecer
una experiencia de usuario
que sea rapida, practicay
universalmente aceptada:
los pagos con tarjetas sin
contacto cuentan con este

potencial, con la ventaja
adicional de que también
ofrecen mayor seguridad.

el efectivo, los pagos con tarjeta EMV y los pagos
con tarjeta sin contacto. Para persuadir a los
consumidores a que adopten una nueva forma
de pago, los encuestados coincidieron de forma
abrumadora en que, antes que nada, dicha nueva
forma de pago se debe percibir como segura,
ademas de que debe ser facil y practica.

Es poco probable que los consumidores pidan
usar una nueva forma de pago por su propia
voluntad: casi siempre es el comerciante quien
se los sugiere. Por ende, la inconsistencia en la
aceptacion de formas de pago sin contacto por
parte de los comerciantes constituye un serio
impedimento. Ménica de México lo explica mas a
fondo: “Cuando me entregaron mi nueva tarjeta
B-Smart Citibanamex, ya venia con la opcion

de hacer pagos sin contacto, pero no me habia
dado cuenta de esto hasta que me dijeron en el
Palacio de Hierro que podia hacerlo. Lo probéy
me encantod, pero es en la Unica tienda en que he
podido usar esta opcion”.

Una creciente afinidad por los
pagos sin contacto

Un resultado positivo de las encuestas es que el
66% de los consumidores que reportaron contar
con una tarjeta sin contacto la han usado al
menos una vez. Muchos encuestados dijeron
que les gusta la idea de las tarjetas sin contacto
porgue creen que son Mas seguras. El hecho de
que la tarjeta nunca cambie de manos los hace
sentirse mas seguros, mientras que el requisito de
ingresar un NIP en realidad hace que algunos se
sientan menos seguros. En palabras de Rocio de
Peru, “[Las tarjetas sin contacto] son mas rapidas
y seguras. Nunca las pierdes de vista". Ademas,
los consumidores admiten que los productos
sin contacto son atractivos debido al factor
“cool': la tecnologia sin contacto es innovadora.
Leyla de Peru lo explica: “Me gustaria probar

esa nueva experiencia [tarjetas sin contacto] y
ver qué ventajas ofrece. Estoy segura de que es
innovadora en cuanto a seguridad y velocidad.
La gente quiere estar a la vanguardia de la
tecnologia para verse ‘cool”.
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Sin embargo, los datos también revelan que el éxito inicial es fundamental para la reutilizacion de la forma
de pago. Si la terminal POS no funciona o la experiencia de pago no es satisfactoria por alguna otra razén,
es poco probable que los consumidores vuelvan a realizar un pago sin contacto en el futuro.

Por ultimo, la mayoria de los consumidores que pagaron con una tarjeta sin contacto lo hicieron en
comercios que principalmente venden articulos de alto costo, como las tiendas departamentales. Esto
es un reflejo de los propios titulares de tarjetas en si —es decir, la poblacion de poder adquisitivo mas
elevado— dado que en la mayoria de los casos, sélo las tarjetas premium han sido convertidas a tarjetas
sin contacto. La tecnologia de pagos sin contacto aun no ha penetrado otro sectores de comerciantes en
donde prevalece el efectivo, como taxis y tiendas de abarrotes (colmados, almacenes).

TABLA 3: USO DE LOS PAGOS SIN CONTACTO

Tipo de Porcentaje de titulares de tarjetas sin contacto que informan
comerciante haberlas usado para transacciones con comerciantes seleccionados
Tienda departamental 32%
Supermercado 25%
Tienda de ropa / accesorios 21%
Restaurante formal 13%
Café 1%
Restaurante informal / de 10%
comida rapida

Farmacia /drogueria 8%
Salon de belleza 4%
Mercado ambulante 0%
Taxi 0%
Tienda de abarrotes (colmados, 0%
almacenes)

Transporte publico 0%
Estacionamiento 0%

Fuente: Comunidad de consumidores de Visa, enero de 2018

En resumen, los consumidores tienen una opinion favorable con respecto a los pagos sin contacto,
pero por lo pronto estos siguen siendo una Nnovedad. Los pagos sin contacto aun no se han incorporado
al comportamiento de pago de los consumidores ni han penetrado los sectores de comerciantes no
tradicionales. Hay pasos claros que se deben tomar para lograr estos objetivos: 1) se debe generalizar la
aceptacion de formas de pago sin contacto; 2) los comerciantes deben desempenar un papel activo en
motivar a los consumidores a usar formas de pago sin contacto; 3) las formas de pago sin contacto se
deben percibir como seguras, rapidas y practicas; y 4) la experiencia de pago debe ser impecable en el
primer intento.
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El punto de vista de Visa: Compromiso
con un entorno de plastico sin contacto

Como la red de pago mas importante del mundo,
la mision de Visa es expandir continuamente el
universo de los pagos electronicos. Tanto Visa
como Mastercard insisten en que su Mayor
competencia no es entre si, sino ambos en

contra del efectivo. En Latinoamérica, el efectivo
sigue brindando la mejor experiencia de cliente
para transacciones de bajo importe, como las
que se hacen en las tiendas de la esquina; el
efectivo se acepta en todas partes y no requiere
autenticacion. Nadie quiere ingresar un NIP para
comprar un kilo de tomates y tener que firmar un
recibo parece superfluo cuando uno se compra
una merienda en el camino por un monto total
de cinco dolares. Pagar por estos articulos baratos
en efectivo es la opcion mas facil hoy en dia.

Actualmente, se calcula que los pagos en efectivo
en tiendas fisicas de comercios minoristas suman
un importe total de casi un billéon de dolares
anuales en toda Latinoameérica, un premio que
sigue estando fuera del alcance de las redes

de tarjetas y sus socios en todo el ecosistema

de pagos. Para aprovechar esta monumental
oportunidad, la industria debe converger
alrededor de un método de pago electronico
gue pueda ganarle al efectivo. Esto significa que
tendria que ser un méetodo de pago capaz de
ofrecer velocidad, simplicidad, seguridad y acceso.

Con este fin, Visa se ha comprometido a habilitar
los pagos sin contacto en toda Latinoameérica,
especialmente en su formato de plastico. Visa
considera que el plastico tiene muchas ventajas
sobre los dispositivos moviles: las tarjetas no
tienen baterias que se tengan que cargar, no
necesitan que los usuarios compren planes de
datos, son duraderas y resistentes, y son mas
accesibles que las billeteras de los teléfonos
inteligentes. El mandato de Visa que obliga a los
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emisores a convertir todas las carteras de tarjetas
al formato sin contacto para el Ultimo trimestre
de 2018 es una senal para todas las partes
interesadas de que el futuro esta en los pagos
sin contacto.. y que Latinoameérica estara lista.

El mandato que emitid Mastercard en febrero

de 2018 con respecto a los pagos sin contacto
demuestra gue esta empresa también apoya
esta iniciativa.

Junto con Mastercard, Visa ha creado en Brasil

un grupo de trabajo de la industria que redne

a las redes de tarjetas y adquirentes con el fin

de establecer normas estandarizadas para la
aceptacion de formas de pago sin contacto. Visa
ofrece un incentivo de efectivo por tarjeta a los
emisores para ayudar a compensar el costo de
las tarjetas sin contacto y esta trabajando con

los fabricantes de tarjetas para conseguir precios
preferenciales. En toda la region, Visa colabora
con la industria para eliminar la firma de todas las
transacciones sin contacto y apoya activamente a
los gobiernos en su promocion del cambio hacia
los pagos sin contacto en todo el mercado.

Actualmente, se calcula que los
pagos en efectivo en tiendas fisicas
de comercios minoristas suman un
importe total de casi un billon de
dolares anuales en toda América
Latina, un premio que sigue
estando fuera del alcance de las
redes de tarjetas y sus socios.
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Las billeteras moviles todavia tienen un papel que
desempenar en el comercio latinoamericano.
Visa, Mastercard y American Express han
colaborado estrechamente con Samsung y los
bancos para habilitar Samsung Pay en Brasil y
Meéxico; es la prerrogativa de las redes de tarjetas
permitir que los clientes paguen como deseen
hacerlo y asegurar la mejor experiencia para
todos los métodos de pago. Las redes también
admiten codigos QR, los vestibles y otras formas
de pago sin contacto en los casos de uso en los
qgue son Mmas aplicables.

Pero la interoperabilidad sigue siendo la principal
prioridad. Si un cliente tiene una experiencia
negativa en el punto de venta porgue no se
acepto su forma de pago, los bancos pueden
considerar que el cliente no volvera a utilizar

el pago sin contacto en el corto plazo. La
interoperabilidad disminuye la probabilidad de
que esto suceda, fomenta una competencia sana
y, en dltima instancia, aumenta la lealtad de los
clientes con respecto a los pagos electronicos.

La amenaza que enfrentan los
bancos latinoamericanos

Sin un ecosistema robusto de pagos sin contacto,
Latinoamérica corre el riesgo de que otro
estandar domine el sector, como ya ha ocurrido
en China con WeChat y AliPay, dos billeteras
digitales que ofrecen pagos con codigos QR

para los comerciantes. Estas empresas han
esquivado por completo la intermediacion de
bancosy redes de tarjetas. En esencia, actUan
como terceros adquirentes comerciales al
integrarse directamente con los comerciantes y
cobrar comisiones de menos del 1%. Esto resulta
atractivo para los comerciantes que pagan un 3%
0 Mas en comisiones por aceptar transacciones
con tarjeta. Ademas, la adopcion de codigos QR
es mas sencillay econémica que la adopcion

de terminales POS. Asi pues, AliPay y WeChat

se han ganado el reconocimiento internacional
gracias al éxito que han tenido. Como informa

la empresa china iResearch —la cual se dedica a
realizar estudios de investigacion del Internet—
el 65% de los suscriptores de telefonia movil de
China utilizan pagos moviles en lugar de dinero
en efectivo y el importe total de pagos moviles
supera los cinco billones de ddélares anuales, lo
que representa casi el 50% del PIB de China.

Estas aplicaciones chinas no sélo perjudican a

los pagos con tarjeta de crédito, sino también a
todo el sistema bancario en si. AliPay y WeChat
en realidad le estan quitando dinero al sistema
bancario al ofrecer tasas de interés mas altas que
los bancos por conservar dinero en sus sistemas
de circuito cerrado. A finales de 2016, tanto AliPay
como WeChat introdujeron comisiones que los
usuarios deben pagar si desean transferir fondos
a su cuenta bancaria para transacciones que
excedan de una cierta cantidad (para WeChat,
este limite es de 150 ddlares). Dado que tanto
WeChat como AliPay se aceptan de forma ubicua
en los comercios (utilizando un estandar de
circuito cerrado) y también se pueden utilizar
para realizar pagos entre particulares (“peer-to-
peer” P2P), los usuarios tienen pocos incentivos
para retirar sus fondos.

En sus inicios, WeChat atendia a los comerciantes
de larga cola mientras que AliPay comenzo

como una plataforma para atender al mercado
de Alibaba, pero ambas plataformas ahora se

han expandido para incluir a los comerciantes
tradicionales. Todos —desde taxistas y vendedores
ambulantes hasta minoristas de alto nivel y salas
de cine— aceptan codigos QR para el pago.
Como lo demuestra la experiencia en China, los
sistemas de circuito cerrado basados en codigos
QR potencialmente podrian hacer que el sistema
POS se vuelva obsoleto. Para que puedan seguir
participando, los bancos tendran que atender a
los comerciantes de larga cola y al mismo tiempo
proteger a su base de clientes tradicionales

de una competencia que podria terminar por
ganarles la partida. Esto les obligara a mejorar

la experiencia del cliente al momento del pago,
ofrecer mejores herramientas de pago para

www.americasmi.com



pequehos comerciantes (soluciones POS moaviles
[MPOS]) y garantizar la interoperabilidad.

Hay algunos ejemplos locales de codigos QR en
Ameérica Latina que estan tratando de emular

la experiencia de China. YPF y Primax —las
principales gasolineras de Argentina y Perd—
han desarrollado sus propios sistemas de pago
con codigos QR. Redeban en Colombia esta
habilitando la aceptacion de pagos con codigos
QR para taxis y para otros comerciantes de
larga cola que principalmente aceptan efectivo.
TodoPago —Ila billetera digital que pertenece a
Prisma, el adquirente principal de Argentina—
ofrece pagos con codigos QR en Farmacity, la
cadena de farmacias mas importante del pais.
Por el momento, la penetracion aun es diminuta,
pero los bancos y las redes de tarjetas deberan
mantenerse al tanto de la evolucion de esta
nueva forma de pago en la region que amenaza
la actual infraestructura de POS.

Como lo demuestra la
experiencia en China, los
sistemas de circuito cerrado
basados en codigos QR
potencialmente podrian
hacer que el sistema POS se
vuelva obsoleto.
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Pese a su rotundo éxito en China, muchos
argumentan que los codigos QR de AliPay y
WeChat son inferiores a los estandares NFC o
EMV. No ofrecen el mismo nivel de seguridad
qgue NFC, ni una experiencia del cliente

igual de sofisticada. Restringen el comercio
transfronterizo, ya que, en la actualidad, su
alcance internacional es limitado.

También es incierta la capacidad que podrian
tener estas aplicaciones chinas para penetrar
Latinoamérica. Los titulares de tarjetas de crédito
en Latinoameérica estan comprometidos con sus
programas de lealtad y serfa dificil convertirlos

a un sistema de pago que no les ofrezca

algo comparable. Los bajos margenes de los
sistemas de AliPay y WeChat imposibilitan los
programas de lealtad generosos. En segundo
lugar, la penetracion de cuentas bancarias en
China es mucho mas alta que en América Latina
(aproximadamente un 80% en comparacion con
aproximadamente un 50% para Latinoameérica
en general). Por lo tanto, para que pudieran tener
éxito en la region, estas dos empresas chinas

de pagos necesitarian construir extensas redes
para el depdsito de efectivo, lo que representaria
un emprendimiento de alto costo. Por ultimo,
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aungue WeChat esta profundamente arraigada
como la aplicacion de mensajes de texto preferida
de los chinos, WhatsApp es la que porta esa
corona en Ameérica Latina y seria un trono dificil
de usurpar. Para WeChat, los mensajes de

texto sirvieron como la puerta de entrada a los
pagos moviles en China. Dado que la app no
cuenta con esta capacidad en Latinoamérica, la
incorporacion de clientes plantearia retos mucho
mas dificiles de superar.

No obstante, no debemos subestimar las
ambiciones globales de Alibaba y Tencent (los
respectivos propietarios de AliPay y WeChat).
AliExpress —la version de Amazon de Alibaba—
ya es un sitio lider de comercio electréonico
transfronterizo en Latinoameérica, especialmente
en Brasil, y se ha escuchado el rumor de que
Alibaba podria intentar adquirir a Mercadolibre,
el marketplace mas grande de América Latina.
Esto permitiria que el grupo chino ganara una
participacion de mercado tanto en ventas de
comercio electronico como en procesamiento
de pagos. Y a medida que los bancos de
Latinoameérica continlan excluyendo a grandes
sectores de la poblacion, estaran dejando la
ventana abierta para que los competidores se
abalancen. Los chinos estan demostrando que los
bancos podrian perder terreno. Si los bancos de
Ameérica Latina no toman medidas serias pronto

para ofrecer una mayor inclusion financiera y una
alternativa adecuada al efectivo, un competidor
posiblemente podria hacerlo por ellos.

La migracion a un nuevo estandar de tarjeta no
es ni facil, ni sencillo, ni barato. Pero sigue siendo
una alternativa que vale la pena explorar. Hoy en
dia, Visa tiene mas de 300 millones de tarjetas
con chip EMV en circulacion en Latinoamérica;
hace no mucho tiempo, todas éstas eran tarjetas
de banda magnética solamente. Los pagos sin
contacto son la evolucion natural de la tecnologia
de tarjetas, una evolucion que, en si, nunca estara
totalmente completa. La innovacion se esta
acelerando a nivel global. Los emisores que creen
gue la evolucion de las tarjetas ha terminado con
EMV son ingenuos en su pensar.

Si los bancos de América Latina

no toman medidas serias pronto
para ofrecer una mayor inclusion
financiera y una alternativa
adecuada al efectivo, un competidor
posiblemente podria hacerlo

por ellos.




Ultimas reflexiones:
Claves para impulsar la migracion a los
0agos sin contacto en LatAm

Las redes de tarjetas pueden ayudar a liderar la migracion hacia entornos de pagos sin contacto, pero
requieren el apoyo de sus socios para completar la mision. Los pasos que se requieren incluyen los
siguientes:

® | 0semisores necesitan cumplir con los mandatos de las redes de tarjetas en cuanto a las tarjetas sin
contactoy liderar la provision de informacion a su base de clientes sobre los beneficios de usar pagos
sin contacto.

Las asociaciones de comercios minoristas tienen que entender el valor de la tecnologia sin contacto y
el papel que desempena en impulsar la eficiencia y, en Ultima instancia, las ventas de los minoristas.

Los comerciantes deben comprometerse con programas de capacitacion continuos y ampliables para
cajeros.

Los consumidores necesitan recibir un mensaje claro, unificado y congruente de parte de sus
proveedores de pagos para impulsarlos hacia el uso de formas de pago sin contacto y alejarlos del
efectivo.

Esto esencialmente culmina en una convergencia de la industria en torno a la promocion de un entorno
universal de pagos sin contacto. Una vez que se hayan implementado las premisas anteriores, todo el
ecosistema de pagos cosechara los frutos.
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