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Carta de Visa

Los pagos sin contacto son el catalizador de la siguiente generación de pagos, así 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 tecnología 
podría simplificar y agilizar los pagos en la región de Latinoamérica y el Caribe, lo cual traería 
beneficios importantes para todo el ecosistema en su conjunto.
 
Los consumidores son los que más salen ganando: la tecnología para pagos sin contacto 
permite que estos se realicen a través de tecnología inalámbrica de corto alcance que sólo 
requiere que se pase la tarjeta, el dispositivo o el teléfono celular sobre la terminal de pago. Ya 
no es necesario deslizar ni insertar la tarjeta y, en muchos casos, tampoco es necesario ingresar 
un NIP o contraseña. Además, cuenta con los mismos estándares de seguridad que emplean las 
tarjetas con chip. Gracias a su velocidad y simplicidad, la tecnología para pagos sin contacto es 
especialmente útil para las compras diarias en supermercados, restaurantes de comida rápida, 
gasolineras y transporte público, ya que ayuda a los consumidores a transformar su estilo de 
vida al optimizar su experiencia de pago. 

La tecnología para pagos sin contacto también les ofrece beneficios a los comerciantes, quienes 
pueden usarla para asegurar que los pagos sean rápidos y fluidos en la caja registradora, así 
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 móviles y otros dispositivos.
 
Dado que este es un modelo de interoperabilidad en la industria, su funcionalidad es esencial 
para la adopción acelerada de pagos digitales en la región. Sin esta tecnología, no hay una 
plataforma interoperable que permita el crecimiento de los pagos con dispositivos móviles 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 más de 200 países del mundo cuando usan sus tarjetas.
 
Además, los pagos sin contacto les ofrecen grandes beneficios a los bancos emisores. No 
sólo les ayudan a penetrar el segmento de transacciones de bajo importe y a participar en 
nuevas categorías de aceptación, sino que también aceleran la migración digital al fomentar la 
preferencia por productos bancarios y desarrollar nuevos usos para pagos al combinar tokens, 
datos biométricos, comunicación 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 más bajos de pagos electrónicos en 
comparación con su nivel de consumo diario. Por ende, es una de las regiones más atractivas 
para la introducción de nuevas tecnologías que pueden ayudar a eliminar las transacciones 
en efectivo. Dados los beneficios que les ofrece a todos los participantes del ecosistema, la 
oportunidad de expansión de los pagos sin contacto es enorme.

Visa América Latina y el Caribe
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Americas Market Intelligence (AMI) es la empresa líder de inteligencia de mercado para Latinoamérica, 
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 región. 
Su conocimiento y experiencia en la industria abarca pagos, servicios de salud, logística, recursos/
infraestructura, seguros y consumo/ventas minoristas, entre muchos otros. Sus reportes personalizados 
de estudios de investigación ofrecen claridad basada en datos y una dirección estratégica detallada que 
se apoya en fuentes expertas.

La práctica 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 rápida 
digitalización. Los consultores de AMI son líderes de opinión reconocidos en sectores que incluyen el 
comercio electrónico, los pagos móviles, las billeteras digitales, la banca electrónica, los pagos sin contacto 
y otras tecnologías de los pagos digitales. 

Acerca de AMI 

www.americasmi.com
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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 
electrónicas (“fobs”) y teléfonos móviles mediante el uso 
de diversas tecnologías, entre ellas la radiofrecuencia 
(RF; ISO 14443A/B/C), la comunicación de campo 
cercano (near-field communication o NFC por sus siglas 
en inglés) o transmisión 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 ahí que 
este método se haya apodado “tap-and-pay” (acercar y 
pagar). La mayoría de los pagos sin contacto no requieren 
una firma ni un número de identificación personal (NIP) 
para las transacciones de bajo importe; la experiencia 
depende de la reglamentación local y de las prácticas de 
los emisores, entre otros factores.
 
Si bien los pagos con código QR o código de seis dígitos 
también se consideran pagos “sin contacto”—ya que no 
requieren una conexión física entre la credencial de pago 
y la terminal POS o de punto de venta— el estándar de la 
industria es usar el término “sin contacto” para referirse 
a pagos realizados a través de las tecnologías de RF, NFC 
o MST. En el presente whitepaper nos adherimos a este 
estándar.

Comunicación de campo cercano (NFC)

La comunicación de campo cercano (NFC por sus siglas 
en inglés) es un estándar de conectividad inalámbrica 
de corto alcance (Ecma-340, ISO/IEC 18092) que 
utiliza inducción de campo magnético para habilitar 
la comunicación entre dispositivos que se encuentran 
muy cerca entre sí, es decir, a unos pocos centímetros el 
uno del otro. Desarrollado conjuntamente por Phillips 
y Sony, el estándar especifica una forma para que los 
dispositivos establezcan una red de pares (“peer-to-peer” 
o P2P por sus siglas en inglés) para intercambiar datos. 
Después de que se ha configurado la red P2P, se puede 
usar otra tecnología de comunicación inalámbrica, 
como Bluetooth o Wi-Fi, para la comunicación de mayor 
alcance o para transferir grandes cantidades de datos. 
La NFC también admite la emulación de etiquetas de 
identificación por radiofrecuencia (RFID por sus siglas en 
inglés) y tarjetas de RF sin contacto (ISO 14443A/B/C). Esta 
última funcionalidad es la que permite que se use la NFC 
para la implementación de pagos sin contacto.
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A nivel global, las transacciones con tarjeta presente 
están 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 códigos QR en 
dispositivos móviles. En los Estados Unidos, Apple 
Pay representa cerca del 90% del total de pagos 
realizados con dispositivos móviles. Y el Banco 
Central de Costa Rica ha estipulado que para el 
año 2019, todas las tarjetas de pago deberán estar 
habilitadas para realizar transacciones sin contacto. 
No queda claro cuál es el factor de forma que 
dominará, pero sí es evidente la tendencia global 
hacia los pagos sin contacto.

En Latinoamérica, los pagos sin contacto aún 
están emergiendo. Pocos emisores han lanzado 
tarjetas de pagos sin contacto. Diversos bancos 
han desarrollado billeteras móviles sin contacto, 
pero la captación de usuarios es mínima. Por su 
parte, los códigos QR y los vestibles (wearables) 
están en etapas aún más tempranas de desarrollo. 
Esto representa una oportunidad única y muy 
valiosa para la industria de pagos de Latinoamérica: 
converger en torno a una sola tecnología de pagos 
sin contacto y enviar un solo mensaje unificado a los 
comerciantes y a los consumidores por igual. Esto 
facilitará y acelerará la transición 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. Más de la mitad de los consumidores 
latinoamericanos están 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 más eficaces para las transacciones de alta 
frecuencia y bajo importe, donde el efectivo 
representa casi el 100% del gasto.  

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

experiencia de usuario para las compras cotidianas. 
Los pagos con tarjeta EMV son seguros pero lentos. 
Las billeteras móviles requieren múltiples 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 sólo 
seguras sino también rápidas y sencillas. 

En América Latina, los emisores han adoptado 
rápidamente los pagos móviles de circuito 
cerrado (closed-loop), los cuales confunden a los 
consumidores y no ofrecen ningún valor agregado. 
En cambio, deberían 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 móviles. 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 contacto y 
billeteras móviles interoperables.

Dado que la inclusión financiera es un tema tan 
difícil en la región, los bancos enfrentan la amenaza 
de la competencia externa, que podría hacer 
que se vuelvan obsoletos. Los pagos móviles en 
China han hecho justamente esto. Si los bancos 
no 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 simultánea— 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 economía. Estos se 
deben llevar a Latinoamérica, pero para lograrlo, se 
requiere de un esfuerzo coordinado por parte de 
emisores locales, adquirentes, comerciantes y redes 
de tarjetas.

Resumen ejecutivo
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Introducción

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

En América Latina, la tarjeta de crédito —
también llamado el “plástico” en el argot 
popular— encontró un terreno fértil durante 
los últimos 30 años. La élite latinoamericana 
adoptó rápidamente las tarjetas de aerolíneas 
para ganar recompensas y prestigio. La clase 
media usó tarjetas de crédito para financiar 
productos que antes le eran inalcanzables, tales 
como aparatos electrónicos. Por su parte, la clase 
masiva se siente atraída al nicho de las tarjetas 
de marca compartida que ofrecen las tiendas 
departamentales, los clubes de fútbol y los 
mercados en línea (marketplaces). Hoy en día, hay 
más de 240 millones de tarjetas de crédito tan 
sólo en los seis principales mercados de la región, 
lo que genera un gasto anual de más de 320 mil 
millones de dólares.

Pero la penetración de la tarjeta de crédito sigue 
siendo limitada en algunos casos debido a la 
falta de una calificación crediticia integral y a 
una industria bancaria aversa al riesgo. Peor aún, 
casi la mitad de la economía de la región opera 
de manera informal, lo que disminuye de forma 
importante el tamaño del mercado que pueden 
atender los bancos. En el mejor caso (Chile), la 
tarjeta de crédito ha alcanzado una penetración 
del 55%, mientras que en las economías más 
grandes de la región, la penetración oscila entre el 
25% y el 30%.1 Además, el uso de tarjetas de crédito 
es limitado. Las tarjetas premium están orientadas 
a viajes y artículos de alto valor, mientras que 
las tarjetas para la clase media se reservan para 
financiar compras mayores. 

En muchos sentidos, la tarjeta de crédito aún 
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 está cómodamente posicionada para 
transacciones de alto valor, pero no para compras 
cotidianas. Para ilustrar lo anterior, el gasto en 
tarjetas de crédito sólo representó el 11% del 
gasto de consumidores brasileños en 2017, 
mientras que en México apenas representó 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 intención de expandir el uso del plástico y 
llevar esta solución a más consumidores, los bancos 
han redirigido su atención a las tarjetas de débito 
(acceso a depósitos). Con el apoyo de los gobiernos 
que buscan mejorar su base impositiva, las tarjetas 
de débito alcanzaron una alta penetración en 
algunos países: un 71% en Chile, un 69% en 
Argentina y un 65% en Brasil.3 En Argentina, los 
bancos están 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 Perú, 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 inclusión financiera (Findex) del Banco Mundial, asociaciones bancarias locales, análisis de AMI.
2 Deloitte, Planet Retail.
3 Asociaciones bancarias locales, análisis de AMI.



9www.americasmi.com

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 automáticos. En el caso del emisor 
más grande de Colombia, Bancolombia, en agosto de 2017 las 
transacciones de POS pagadas con tarjeta de débito representaron 
sólo el 20% del total de transacciones con tarjetas de débito; el 
80% restante correspondió a retiros de cajeros automáticos.4 Para 
todos los bancos de México, estas cifras fueron de un 22% y un 78%, 
respectivamente, de octubre a diciembre de 2017.5 

En cuanto a la aceptación de tarjetas de débito, la baja penetración 
de terminales de POS es un factor que contribuye al bajo uso de 
plástico. Las terminales POS se han infiltrado en los modernos 
establecimientos minoristas de la región, como tiendas 
departamentales, hipermercados y similares. Pero en las pequeñas 
tiendas de abarrotes o colmados (que representan más de la mitad 
del gasto minorista), la penetración de las terminales POS es casi 
nula. En Brasil, el país latinoamericano más avanzado en términos 
de aceptación 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 sólo 500 y 681, respectivamente.6

Pese a los avances que ha logrado el sector bancario en toda América 
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 región 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 dólares. Hoy en día se está observando una 
desaceleración en el crecimiento de la penetración de tarjetas en 
Latinoamérica debido a que el mercado está saturado. Para que 
puedan crecer, los bancos tendrán que expandir el gasto en tarjetas 
para penetrar el volumen masivo de efectivo que se gasta en tiendas 
minoristas.

4 Asociación de Bancos. Reporte mensual de tarjetas de crédito y débito, agosto de 2017. 
5 Banxico, Sistema de Información Económica, diciembre de 2017. 
6 Fuentes locales, datos poblacionales del Banco Mundial, análisis de AMI.
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Pagos sin contacto: gran promesa, 
poco consenso

Para este fin, los bancos necesitan ofrecer un 
método de pago electrónico que sea rápido, 
práctico 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 
Latinoamérica, los bancos están experimentando 
con la nueva generación de tecnologías de pago, 
los cuales incluyen billeteras móviles, códigos 
QR y vestibles (wearables). La industria en su 
conjunto está de acuerdo en que la tecnología 
sin contacto ofrece incontables oportunidades, 
pero esta misma industria actualmente se 
encuentra en una encrucijada en cuanto a la 
manera óptima de abordar dichas oportunidades. 
¿Pagos sin contacto basados en tarjetas o en 
dispositivos móviles? ¿NFC o código QR? ¿Y qué 
hay de los vestibles? ¿Samsung Pay? ¿Apple Pay? 
¿Interoperables o de circuito cerrado? 

Sorprendentemente, en gran medida la región 
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 
no son tan atractivas como las billeteras móviles, 
pero podrían ser un mejor vehículo para lograr 
velocidad, conveniencia y aceptación universal, 
todos los cuales son elementos necesarios para 
que los bancos conquisten nuevas fronteras y para 
que los consumidores estén dispuestos a hacer la 
transición a la tecnología sin contacto. 

Esta experimentación se alinea con los intereses 
de las redes de tarjetas, las cuales tienen el 
ojo bien puesto en la meta de desbancar al 
efectivo. Visa y otras redes están trabajando 
con el ecosistema de pagos de América Latina 
para desarrollar pagos sin contacto en todas 
sus iteraciones, incluido el plástico. A mediados 
de 2017, Visa emitió un mandato oficial a sus 
emisores en el que ordena que para el último 
trimestre de 2018, todas las tarjetas de crédito 
y débito Visa de nueva emisión deberán 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 
siguió estos mismos pasos al anunciar ambiciones 
similares de alcanzar el 100% de transacciones sin 
contacto para 2023. 

Objetivos de este whitepaper

El presente whitepaper tiene dos objetivos. El 
primero es explorar la evolución de la tecnología 
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 visión 
general del estado actual de la industria, un 
análisis de los desafíos y las mejores prácticas, 
así como lecciones para el desarrollo de un 
robusto ecosistema sin contacto. El whitepaper se 
centrará 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 difícil; y que superar estos 
retos exige el esfuerzo coordinado de toda la 
industria de pagos en su conjunto.

A mediados de 2017, Visa 
emitió un mandato oficial a sus 
emisores en el que ordena que 
para el último trimestre de 2018, 
todas las tarjetas de crédito y 
débito Visa de nueva emisión 
deberán ser compatibles con la 
tecnología 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 migración a 
las tarjetas sin contacto es la estrategia más 
competitiva para disminuir el uso de efectivo y 
acelerar la penetración de los pagos digitales en 
Latinoamérica.
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Metodología

El estudio de investigación que se llevó a cabo 
para la elaboración del presente whitepaper tuvo 
lugar durante el período de noviembre de 2017 
a febrero de 2018. Éste consistió 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, Perú 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 tecnologías sin contacto. Por 
último, AMI trabajó en estrecha colaboración 
con Visa para comprender el compromiso de 
la red de tarjetas con los pagos sin contacto en 
Latinoamérica y los esfuerzos que ha realizado para 
lograr este propósito.

Contenido del whitepaper

El whitepaper comienza con una descripción 
general del estado de los pagos sin contacto en 
la región. Luego analiza los respectivos puntos de 
vista de los emisores, adquirentes, comerciantes 
y consumidores. A continuación, narra la visión 
específica de Visa y los propios esfuerzos que 
ha realizado en la región para promover los 
pagos sin contacto. Por último, el whitepaper 
analiza las implicaciones competitivas y lo que 
podría sucederle a la industria de pagos de 
Latinoamérica si los emisores y adquirentes no 
toman medidas para avanzar hacia la tecnología 
sin contacto. 
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Resumen del estado actual de los pagos 
sin contacto en Latinoamérica

1.

Pagos sin contacto en América 
Latina: apenas arrancan

A pesar de la tendencia que tiene la región a 
quedarse rezagada, Latinoamérica fue una de las 
primeras en adoptar el estándar del chip EMV, 
el cual pasó a ser una prioridad para emisores 
y adquirentes incluso desde 1999. México y 
Brasil lograron migrar el 100% de todos los 
plásticos a tarjetas de contacto EMV en 2013 y 
2015, respectivamente. Colombia y Argentina 
alcanzarán esta meta alrededor del año 2020. 
Como resultado, insertar una tarjeta con chip 
en un lector es ya un hábito arraigado para la 
mayoría de los titulares de tarjetas y cajeros 
latinoamericanos. Será todo un reto tratar de 
cambiar este hábito. 

Si bien la transición a EMV fue la moda durante 
los últimos diez años, la actual tendencia 
emergente en tecnologías de POS es la 
transición 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 más de tres 
millones de terminales instaladas. Chile y Costa 
Rica han experimentado una transformación 
similar, mientras que México, Colombia y Perú 
están en plena transición hacia la tecnología sin 
contacto. En toda la región, aproximadamente la 
mitad de todas las terminales POS ya están listas 
para aceptar pagos sin contacto. 

La migración a tarjetas sin 
contacto es la estrategia más 
competitiva para disminuir el 
uso de efectivo y acelerar la 
penetración de pagos digitales 
en América Latina.

Pero mientras la penetración de POS para pagos 
sin contacto está madurando rápidamente, 
la emisión de tarjetas de pago sin contacto 
sigue estando en sus etapas más tempranas. 
Sólo unos pocos bancos emiten tarjetas de 
crédito y débito habilitadas para la tecnología 
sin contacto. Algunos bancos han invertido en 
billeteras móviles habilitadas para los pagos sin 
contacto, pero la captación ha sido mínima hasta 
ahora. Otros emisores aún siguen definiendo 
su estrategia para pagos sin contacto o incluso 
siguen sin desarrollarla en lo absoluto. Existe una 
evidente y pronunciada falta de coordinación 
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 única región en donde el 
pago sin contacto apenas está arrancando. En los 
Estados Unidos, la mayoría de los bancos aún no 
han implementado tarjetas de pagos sin contacto. 
En la mayoría de las regiones en vías de desarrollo, 
entre ellas el sudeste de Asia y África, apenas 
existen las formas de pago sin contacto, con la 
notable excepción de las tarjetas usadas para 
pagar en el transporte público. No obstante, varios 
mercados han tenido éxito en la proliferación 
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 sólo cuatro bancos y dos 
cadenas de supermercados que respaldaron la 
implementación de pagos sin contacto contribuyó 
a producir este resultado. En el Reino Unido, la 
implementación de pagos sin contacto para el 
transporte público y diversas iniciativas de pagos 
con dispositivos móviles llevaron a un volumen 
anual de pagos sin contacto de más 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 tendrán que llevar un chip habilitado 
para el pago sin contacto. Otros estándares sin 
contacto —incluidos los códigos QR—  están 
logrando avances importantes en China. El grupo 
de consultoría chino iResearch calcula que los 
pagos con dispositivos móviles sumaron un total 
de 5 billones de dólares en 2016 y pronostica que 
alcanzaron casi el doble de esta cifra en 2017.

Evidentemente, la tendencia global en general es 
la migración hacia los pagos sin contacto. Pero la 
principal interrogante sigue siendo: ¿cuál será el 
tipo que dominará el mercado? ¿Tarjetas de pagos 
sin contacto, dispositivos NFC, vestibles, códigos 
QR o algún otro? La batalla entre estos factores de 
forma se seguirá librando durante los próximos 
años. 

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

1.	 Coordinación simultánea entre emisores, 
adquirentes y comerciantes 

2.	 Regulación gubernamental 

3.	 Uso de pagos sin contacto en el transporte 
público

Pagos sin contacto en el transporte 
público de Latinoamérica

Actualmente, Latinoamérica carece de 
coordinación y, en su mayor parte, de una 
regulación adecuada (excepto en Costa Rica) en 
cuanto a los pagos sin contacto. Pero cuando se 
trata del transporte público, las formas de pago 
sin contacto están ganando terreno. La mayoría 
de los sistemas de transporte público en los 
grandes mercados de la región ya incluyen pagos 
sin contacto, incluidos los sistemas de transporte 
subterráneo y autobuses de San Pablo y Río de 
Janeiro, el Transmilenio de Bogotá, 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 obstáculos para la adopción 
a gran escala. 

En primer lugar, el efectivo sigue estando 
disponible como forma de pago en la mayoría 
de los sistemas de transporte público de 
Latinoamérica, lo que significa que los adoptantes 
rezagados no tienen incentivo alguno para 
empezar a usar una tarjeta sin contacto para el 
transporte público. 

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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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 ningún otro tipo de compra. 
En este contexto, Visa se asoció con la ciudad 
de Río de Janeiro para desarrollar una tarjeta 
de prepago para el evento musical “Rock in Río” 
que también pudiera funcionar como tarjeta 
sin contacto para el transporte. En un proyecto 
aún más ambicioso, en noviembre de 2017 el 
Metro de la Ciudad de México colaboró con 
Mastercard y Broxel —un startup de tecnología 
financiera—  para lanzar una tarjeta de prepago 
con múltiples funcionalidades. Esta iniciativa y 
otras similares podrían ser un catalizador no sólo 
para la inclusión financiera, sino también para la 
expansión de los pagos sin contacto mucho más 
allá del transporte público.

Obstáculos para la adopción de 
formas de pago sin contacto en 
Latinoamérica

La implementación del pago sin contacto 
en América Latina se enfrenta a muchos 
retos distintos. Por un lado, aunque muchos 
adquirentes líderes están comprometidos con 
poner manos a la obra, los emisores se están 
quedando rezagados. La participación de los 
comerciantes también plantea problemas. Para 

que la región logre una migración exitosa a los 
pagos sin contacto, es necesario que emisores, 
adquirentes, comerciantes y reguladores trabajen 
de manera conjunta y coordinada para alcanzar 
esta meta común. Los principales desafíos 
que se tendrán que superar en la región —y 
que se discuten más a fondo a lo largo de este 
whitepaper— incluyen los siguientes:

z z Escasez de tarjetas habilitadas para pagos sin 
contacto 

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

z z Baja penetración de teléfonos inteligentes 
habilitados para NFC

z z Estrategias incoherentes de los emisores
z z Alta rotación de cajeros en establecimientos 

comerciales
z z Falta de interoperabilidad de los sistemas de 

pago sin contacto
z z Falta de claridad en el valor que ofrecen los 

pagos sin contacto a emisores, comerciantes y 
consumidores

z z Factores culturales

Este último reto tal vez sea el más difícil de 
superar, además de que también es el menos 
tangible y el más generalizado. El efectivo 
sigue siendo el rey en Latinoamérica. Muchos 
—de no ser la mayoría— de los consumidores 
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latinoamericanos prefieren el efectivo por encima 
de cualquier otro método de pago digital. Sin 
embargo, hay otras realidades culturales menos 
obvias que complican la implementación del 
pago sin contacto en la región. 

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 están acostumbrados a pagarles 
a otros para que les brinden servicios básicos. 
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 hábilmente 
puedan los comerciantes y los 
bancos facilitar la transición 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 trámites y paguen sus cuentas. Los 
consumidores no están acostumbrados a llenar 
ellos mismos el tanque de su automóvil en las 
gasolineras. Y en el POS EMV, el cajero —no el 
comprador— es quien recibe la tarjeta de crédito, 
inserta el chip y realiza la transacción. En resumen, 
la cultura del “autoservicio” aún no existe en 
Latinoamérica. Esto contrasta de forma marcada 
con los Estados Unidos, donde los consumidores 
habitualmente hacen todo por sí mismos, desde 
llenar su propio tanque de gasolina e imprimir 

etiquetas para su equipaje en el aeropuerto hasta 
pasar sus productos por el lector de código de 
barras y pagar el total en los supermercados.

No obstante, las expectativas y comportamientos 
de los clientes pueden cambiar con la 
intervención de los comerciantes. En toda 
América 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 inalámbricas 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 
y permanecer involucrados en el proceso de pago.

Los pagos sin contacto son una forma de 
autoservicio que requiere la participación activa 
del cliente en la transacción. Esto exige un 
cambio no sólo de comportamiento sino también 
cultural; se trata de una barrera que se irá 
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 hábilmente puedan los 
comerciantes y los bancos facilitar la transición 
al autoservicio en los pagos. Aunque el resultado 
final bien podría ser inevitable, la orientación 
juiciosa del consumidor —junto con un mensaje 
unilateral de parte de la industria de pagos— hará 
que los mercados lleguen a ese punto con mayor 
rapidez, menores costos y mayor comodidad.

En las siguientes secciones examinaremos más 
a fondo los problemas y desafíos específicos 
que enfrenta cada una de las partes interesadas 
del ecosistema de pagos: los adquirentes, los 
emisores, los comerciantes, los consumidores y las 
redes de tarjetas. 
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El punto de vista del adquirente
2.

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 región, las cuales incluyen Android Pay, 
Samsung Pay y Apple Pay. Muchos adquirentes 
han iniciado, si no es que completado, la 
actualización de su hardware para que 
acepte las transacciones sin contacto, y la 
penetración en los mercados clave de la región 
va desde alrededor del 37% en Perú hasta 
aproximadamente un 75% en Brasil.

TABLA 1: Porcentaje estimado de 
terminales POS que están listas para 
pagos sin contacto (sólo hardware)

Brasil 75%

México 60%

Argentina 60%

Colombia 40%

Perú 37%

Chile 75%

Costa Rica 56%

Fuentes: Entrevistas, análisis de AMI

Estas cifras se acercarán al 100% a lo largo de 
los próximos años. Los titulares continuarán 
su migración hacia las formas de pago sin 
contacto. Los adquirentes entrantes —como 
PagoGo en Colombia, una empresa conjunta 
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formada después de una alianza estratégica 
entre FirstData y Bancolombia— se lanzarán al 
mercado directamente con una infraestructura 
sin contacto que incluye terminales POS tanto 
tradicionales como móviles (mPOS). Pero en la 
práctica, siguen existiendo varios impedimentos 
para que el ecosistema de aceptación 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, podría 
dificultárseles más a los adquirentes influir 
en el componente de software. La mayoría 
de los sistemas POS autónomos se pueden 
actualizar de forma remota, pero las terminales 
que pertenecen al sistema de comerciantes de 
mayor tamaño  —incluidas las cajas registradoras 
electrónicas— se tienen que actualizar 
manualmente. Esto es particularmente común 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 diseminación de la 
tecnología sin contacto. En Brasil, por ejemplo, 
Carrefour es una de las únicas grandes cadenas 
minoristas que ha completado la transición a 
pagos sin contacto en lo que se refiere a software. 
En Colombia, los adquirentes han señalado 
que es una tarea difícil convencer a las grandes 
cadenas para que actualicen su software debido 
al tiempo y los costos que esto implica. En el caso 
de la cadena de tiendas de abarrotes (colmados, 
almacenes) OXXO en México, la mayoría de 
sus terminales POS están listas para pagos sin 

contacto en lo que se refiere a hardware, pero las 
actualizaciones del software no se empezarán 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 
están listas para recibir pagos sin contacto, 
sólo están habilitadas para los productos sin 
contacto emitidos por cada uno de los bancos 
respectivos. En Perú, las redes adquirentes 
VisaNet y ProcesosMC no son interoperables 
y la primera está mucho más avanzada que 
la segunda en términos de penetración del 
mercado de pagos sin contacto. En Colombia, 
Credibanco —un adquirente que disfruta de 
una participación de mercado POS del 60%— 
invirtió en pagos a través de dispositivos móviles 
con contraseñas de uso único, mientras que su 
competidor Redeban se centró en los códigos 
QR. Esta falta de interoperabilidad dificulta la 
aceptación de formas de pago sin contacto 
entre los comerciantes y este ecosistema crea 
confusión y frustración 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 obstáculos, los adquirentes han 
dado el primer paso en el sentido correcto para 
fomentar la adopción de pagos sin contacto en la 
totalidad del mercado. La creación de una nueva 
red debe comenzar por el lado de la oferta: en el 
caso de la tecnología sin contacto, eso significa 
que se tiene que empezar por la aceptación. 
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Uber —la disruptiva empresa de vehículos 
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 disposición 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 sólida red del lado de la oferta. 
Y de la misma manera en que los conductores de 
Uber necesitan conseguir pasajeros rápidamente 
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 años 
entre la aceptación y la emisión de formas de 
pago sin contacto. México, Brasil y Argentina 
tienen una emisión casi inexistente de tarjetas 
de pago sin contacto; en Perú, las tarjetas de 

pagos sin contacto representan menos del 1% 
del total de tarjetas en circulación. En México, 
Colombia y Chile, BBVA optó por darle prioridad a 
su billetera móvil NFC por encima de las tarjetas, 
la cual requiere una curva de aprendizaje mucho 
más pronunciada para los consumidores. Sin 
una mayor inversión por parte de los emisores, 
la inversión de los adquirentes en tecnologías de 
pagos sin contacto habrá sido en vano.
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El punto de vista del emisor
3.

En comparación con los adquirentes, 
los emisores de América Latina han 
tardado en migrar a un entorno de 
pagos sin contacto. Incluso Brasil, el 
primer país en adoptar la aceptación 
de pagos sin contacto, aún sigue 
teniendo una emisión casi nula de 
tarjetas de pagos sin contacto. Esto 
también es así en el caso de México, 
el cual cuenta con la segunda 
penetración más 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 América Latina.
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El dilema de la tecnología de pagos sin contacto para los emisores

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

Antes que nada, los bancos no saben por cuál 
optar cuando están eligiendo entre estrategias 
de pagos sin contacto basadas en tarjetas o en 
dispositivos móviles. En mercados como México 
y Brasil en donde la penetración de smartphones 
e internet es alta, los emisores están decididos 
a desarrollar soluciones de pago sin contacto a 
través de dispositivos móviles. Los banqueros 
están firmemente convencidos de que los 
consumidores se saltarán las tarjetas sin contacto 
e irán directamente a las soluciones basadas 
en dispositivos móviles. Por ende, muestran 
una aversión a migrar las carteras de tarjetas 
a las del tipo sin contacto, especialmente si se 
considera que estas últimas cuestan de un 20% 

a un 50% más que las tarjetas EMV. El hecho 
de que las grandes economías hayan atraído a 
compañías del tipo de Samsung Pay, Android 
Pay y Apple Pay ayuda a afianzar esta convicción. 
Por contraste, en mercados de tamaño mediano 
como Colombia y Perú —en donde la economía 
móvil está menos desarrollada—, los emisores 
están igual o más 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 migrarán 
a la tecnología sin contacto. Pero aquí es donde 
está el conflicto. Debido a que las tarjetas de 
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pagos sin contacto son costosas, a los emisores les 
parece lógico migrar las tarjetas más rentables, es 
decir, de los productos para la clientela de mayor 
poder adquisitivo. Esto plantea problemas por dos 
razones distintas.

Los banqueros están firmemente 
convencidos de que los 
consumidores se saltarán las 
tarjetas sin contacto e irán 
directamente a las soluciones 
basadas en dispositivos móviles. 
Por ende, muestran una aversión a 
migrar las carteras de tarjetas a las 
del tipo sin contacto.

En primer lugar, en todo el mundo, los casos 
de uso más exitosos para pagos sin contacto 
son transacciones de alta frecuencia y bajo 
importe, las cuales incluyen transporte público 
y restaurantes de comida rápida (para más 
información, véase la sección “El punto de 

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

En segundo lugar, los consumidores más jóvenes 
(menores de 35 años) son los que presentan tanto 
la mayor probabilidad de adoptar una nueva 
tecnología de pago como la menor probabilidad 
de contar con una tarjeta de crédito de clase 
premium. Por lo tanto, un método de abordaje 
más inteligente para los emisores bien podría ser 
darles prioridad a las tarjetas de crédito y débito 
dirigidas a la clase media. Bancolombia es el líder 
de la región 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 pasará 
a representar la mayor migración a tarjetas sin 
contacto de Latinoamérica. 

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.

Figure 4. Contactless use cases
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Tarjetas sin contacto frente a 
billeteras móviles

Con el acelerado avance del uso de smartphones, 
el Internet y la economía digital en América 
Latina, la billetera móvil sin contacto es, en 
cierto modo, más atractiva que las tarjetas sin 
contacto. Los bancos y los comerciantes de 
toda la región están ansiosos por desarrollar 
sus propias billeteras móviles 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 móviles 
en vez de tarjetas es un paso en falso que 
obstaculizará el crecimiento de los pagos sin 
contacto en Latinoamérica.

El problema con esta estrategia está en que el 
uso de tarjetas en el POS es un comportamiento 
profundamente arraigado; para promover un 
cambio entre los consumidores, las billeteras 
necesitarían ofrecer una experiencia de pago 
considerablemente mejor. Hasta ahora, las 
billeteras móviles de la región siguen luchando 
por lograr esto. La mayoría de las billeteras no 
ofrecen ningún tipo de incentivo ni beneficio 
especial. Los cajeros mal capacitados fácilmente 
pueden arruinar una transacción, lo que a su 
vez hará que el cliente se abstenga de todo uso 
en el futuro. Los pagos móviles requieren que 
los consumidores desbloqueen su teléfono, 
abran una aplicación, se autentiquen y, a 
veces, escaneen un código QR o ingresen una 
contraseña, 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 evolución natural de la 
actual forma de pago con tarjetas EMV.

El mayor caso de uso de las 
formas de pagos sin contacto 
está ocurriendo con el plástico 
en todas partes del mundo”.
–Rubén Salazar, Vicepresidente Sénior de Productos 
e Innovación de Visa Latinoamérica.

Además, las billeteras móviles se centran 
principalmente en las tarjetas de crédito que se 
han diseñado para atraer a una base de clientes 
de alto poder adquisitivo y diestros en el uso de 
tecnologías. Esto representa una discordancia 
demográfica con los usuarios de la billetera, ya 
que los que más probablemente van a adoptar 
un pago móvil son los millennials. Sin embargo, 
también es más probable que este grupo tenga 
una tarjeta de débito que de crédito. Asimismo, 
las tarjetas de crédito a menudo se reservan 
para los artículos de alto valor, mientras que los 
mejores casos de uso de tarjetas sin contacto son 
para artículos de bajo importe para los que son 
más adecuadas las tarjetas de débito. Las tarjetas 
sin contacto se iniciaron como un producto de 
pago masivo (es decir, tarjetas de prepago para 
transporte público) y, por lo tanto, están mejor 
preparadas para hacer una transición a la tarjeta 
de débito y de ahí abrirse paso para ascender 
por la escala socioeconómica, en lugar de seguir 
un método descendente que plantea unos retos 
más difíciles.  

Por último, los estudios de casos globales 
revelan que las tarjetas han continuado incluso 
cuando los pagos móviles están ampliamente 
disponibles. En Londres, alrededor del 80% de 
los pagos en transporte público se realizan con 
el plástico, a pesar de que se aceptan todas las 
aplicaciones de pago móvil sin contacto. En 
Australia, aproximadamente el 90% de todos los 
pagos con tarjeta se realizan con una tarjeta sin 
contacto, mientras que sólo el 3% de los mismos 
se realizan a través de un dispositivo móvil. 

En palabras de Rubén Salazar, Vicepresidente 
Sénior de Productos e Innovación de Visa 
Latinoamérica, “El mayor caso de uso de las 
formas de pagos sin contacto está ocurriendo 
con el plástico en todas partes del mundo”. 
La creencia popular entre los emisores de 
Latinoamérica es que las tarjetas sin contacto 
se volverán obsoletas antes de que se haya 
implementado la red y que terminarán 
prevaleciendo los pagos móviles; sin embargo, la 
experiencia global simplemente no respalda esta 
suposición. 

Las billeteras móviles han ganado muy poco 
terreno en la región debido a los retos ya 
descritos. Pese a una enorme campaña de 
mercadotecnia, BBVA Wallet en Colombia y 

“
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Perú ha registrado una escasa adopción 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 están en sus inicios 
y que la adopción podría mejorar en esta ocasión, 
pero incluso en los Estados Unidos, la adopción 
es decepcionantemente baja. Según reporta 
Fortune, sólo el 8% de los usuarios de Apple Pay 
y el 6% de los usuarios de Samsung Pay realizan 
un pago móvil una vez a la semana. Hasta ahora, 
los consumidores simplemente no han obtenido 
suficiente valor de las billeteras móviles como 
para cambiar su comportamiento de manera 
importante.

Esto no quiere decir que los bancos deban 
abandonar los pagos móviles por completo. Una 
mejor idea sería subcontratarlos a las billeteras 
de terceros que ofrecen los gigantes tecnológicos 
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 deberían centrar sus 
esfuerzos en promover las tarjetas sin contacto, 
las cuales son más fáciles de adoptar por parte 
de consumidores y cajeros. En conjunto estas 
dos estrategias crean las condiciones óptimas 
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 móviles.

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 tarjetas y los adquirentes deben esforzarse 
por corregir este problema. En particular, Visa 
y Mastercard deben sacar provecho de su 
experiencia global para desarrollar casos de uso 
para los emisores. Los emisores están haciendo 
preguntas obvias, como por ejemplo: ¿Qué 
valor me ofrecerán las tarjetas sin contacto? 
¿Cómo justificaré su costo más elevado? A falta 
de respuestas contundentes, los bancos harán 
a regañadientes la transición a las tarjetas sin 
contacto que mandan las redes de tarjetas y sus 
esfuerzos para promover el uso en puntos de 
venta serán anémicos.

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 opción de 
subvencionar el costo de las tarjetas de pago sin 
contacto durante una fase temprana de adopción 
y también están bien posicionadas para negociar 
acuerdos con los fabricantes de tarjetas. Los 
incentivos económicos son poderosos y los bancos 
no son inmunes a su influencia. 

Y lo que es más importante, las redes de tarjetas 
deben fomentar una coordinación más estrecha 
entre los emisores y los adquirentes. Si los bancos 
emiten tarjetas de pago sin contacto sin una red 
de aceptación totalmente desarrollada, cualquier 
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esfuerzo estará 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 
desempeñar, 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 país aproximadamente 500 
millones de dólares al año debido a la falsificación 
de boletos impresos para el transporte público, 
recibos modificados u omitidos para compras 
minoristas y el enorme costo de procesar dinero 
en efectivo. Por consiguiente, desarrolló una 
estrategia nacional para aumentar la inclusión 
financiera, la cual incluyó la implementación de 
cuentas de ahorro simplificadas (las cuales son 
más fáciles y económicas de abrir, mantener y 
usar que las cuentas bancarias tradicionales).

Así 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 electrónico de pago 
que fuera adecuado para las transacciones 
de bajo importe, es decir, uno que pudiera 
competir con el efectivo. En 2015, el país aprobó 
una ley que obliga a los bancos a emitir sólo 

tarjetas sin contacto para el año 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 
están habilitados para los pagos sin contacto. 
Pero Costa Rica es el único país de la región que 
ha hecho esto; hasta la fecha, otros gobiernos de 
la región han sido lentos en seguir su ejemplo. 
Los gobiernos de países con una clara estrategia 
de inclusión financiera —entre ellos México, 
Colombia y Perú— podrían ser los que estén 
mejor preparados para hacerlo. 

El apoyo del gobierno a las formas de pago sin 
contacto también podría llegar a manifestarse 
a través de ejemplos menos contundentes, 
tales como las asociaciones para implementar 
pagos sin contacto de circuito abierto en el 
transporte público o en las casetas de peaje de las 
autopistas. Exigir el uso de pagos sin contacto en 
el transporte público para excluir completamente 
al efectivo sería una estrategia de lo más eficaz. 
Los gobiernos también pueden ayudar a 
establecer reglas claras en torno a los pagos con 
tarjeta que aceleren la adopción de las formas 
de pago sin contacto. Es sumamente importante 
que se les impongan requisitos menos estrictos 
a los comerciantes en cuanto a la autenticación 
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 
práctica y constante para los consumidores.
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El punto de vista del comerciante
4.

Casos de uso  

Durante la transición a los pagos con tarjeta con 
chip EMV, la protección contra el fraude fue el 
principal argumento de venta para emisores y 
comerciantes. Los mandatos de transferencia de 
responsabilidad que emitieron Visa y Mastercard 
—según los cuales se hacía 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 
aplicación de los pagos sin contacto ha sido en 
el transporte público, en donde la velocidad 
de las transacciones es un factor esencial. Por 
consiguiente, es fácil entender por qué los casos 
de uso más 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 rápida, cafés, tiendas de abarrotes 
(colmados, almacenes), supermercados, cines 
y máquinas expendedoras, por nombrar sólo 
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 transacción 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 dólares, aunque varía según el país); 
el paso adicional de tener que ingresar un NIP 
(o firmar) hace que tarde más en completarse 

la transacción y disminuye el valor inherente del 
pago sin contacto. En promedio, los pagos sin 
contacto reducen el tiempo de transacción en 
unos cinco segundos, lo cual da como resultado 
un aumento considerable en la eficiencia y las 
ventas para los comerciantes de alto tráfico. Esto 
tiene un gran valor en Latinoamérica, 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 región, mejorar la eficacia en el pago y 
reducir el tiempo de espera se han convertido 
en dos de los principales indicadores clave del 
desempeño (KPI por sus siglas en inglés). 

En Costa Rica, Colombia y Chile, los cuales son los 
mercados más fuertes para la emisión de tarjetas 
sin contacto, los supermercados, los restaurantes 
de comida rápida y los clubes de descuento (por 
ejemplo, PriceSmart) son los casos de uso que 
han estado ganando el mayor terreno. Redeban 
en Colombia está buscando implementar los 
pagos sin contacto para máquinas expendedoras 
en 2018; VisaNet en Perú habilitó transacciones 
sin NIP y sin firma cuando son por un importe 
menor a 19 dólares para los sectores de 
comerciantes en los mejores casos de uso de 
pagos sin contacto: supermercados, restaurantes 
de comida rápida, cines y cafés. Esto ayudará 
a acelerar la adopción de las formas de pago 
sin contacto, puesto que la eliminación de 
los requisitos de autenticación 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 ningún valor 
para los estafadores.
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En promedio, los pagos sin 
contacto reducen el tiempo de 
transacción en unos 5 segundos, 
lo cual da como resultado un 
aumento considerable en la 
eficiencia y las ventas para los 
comerciantes de alto tráfico.

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 emisión 
como en la aceptación, gracias a que controlan 
el ecosistema de pagos que existe dentro de 
sus tiendas. Un obstáculo importante para la 
implementación 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 aceptación y los adquirentes no 
habilitan la aceptación porque no hay suficientes 
productos de pago sin contacto en circulación. Y 
los consumidores se quedan atorados en medio, 
dado que nunca adoptarán los pagos sin contacto 
si no hay un ecosistema robusto que los respalde. 
En un entorno en el que una entidad controla 
tanto la emisión como la aceptación y fomenta 
una relación cercana con los consumidores, los 
pagos sin contacto tienen una mejor oportunidad 
de masificarse. Por lo tanto, los comerciantes 
como Falabella, Liverpool, Cencosud y Walmart 
están en una posición privilegiada para ser los 
evangelistas de las formas de pago sin contacto.

Retos de los comerciantes 

La mayoría de los comerciantes todavía no 
disfrutan de los beneficios de los pagos sin 
contacto porque su uso es aún demasiado bajo 
como para generar una eficiencia operativa. 
Los comerciantes enfrentan varios retos para la 
aceptación de pagos sin contacto, entre ellos:

z z Alta rotación de empleados
z z Bajo nivel educativo y poca motivación de los 

empleados
z z Dificultad para integrar la tecnología sin 

contacto con los sistemas internos del 
comerciante

z z Falta de interoperabilidad entre los diversos 
productos sin contacto/NFC

z z Falta de capacitación e incentivos por parte de 
los adquirentes

z z Poco conocimiento de la tecnología sin 
contacto por parte del consumidor

z z Competencia del efectivo y de los pagos con 
tarjetas EMV 

z z Infraestructura de tiendas físicas que no 
admite el autoservicio de pagos sin contacto

Estos retos se pueden superar a través de 
esfuerzos coordinados en los que participen 
adquirentes, emisores y comerciantes. Los 
siguientes ejemplos analizan los diferentes grados 
de coordinación que se encuentran en América 
Latina, así como sus diversos grados de éxito.
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Aceptación

Con el apoyo de BAC Credomatic, 
PriceSmart comenzó una migración 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 consistió 
en ejecutar la actualización del software y 
el tercero fue realizar una reconfiguración 
física de las filas para pagar. Este último 
componente ha sido el más importante 
para garantizar que la inversión 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 están 
habilitados para pagos  
sin contacto.

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 
membresías. Su sede está 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 circulación. 

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 drásticamente 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— están totalmente 
comprometidos con la implementación 
de los pagos sin contacto. PriceSmart en sí 
también está comprometida. La empresa 
sufre de filas crónicamente 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 sólido respaldo bancario, PriceSmart 
comenzó su transición 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 
más exitosos en la implementación de pagos 
sin contacto en la región. Varios factores 
contribuyeron a este éxito, entre ellos los 
esfuerzos en torno a la aceptación de tarjetas, 
la emisión de tarjetas y la provisión de 
información a los clientes (miembros).

Caso destacado
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En la mayoría de los supermercados de la región, 
hay un lector de chips EMV instalado cerca del 
cajero, detrás de la banda donde los clientes 
colocan los artículos que van a pagar. Esto 
permite que el cajero inserte fácilmente la tarjeta 
con chip del cliente y que ejecute la transacción. 
Sin embargo, en el caso de los pagos sin contacto, 
la terminal POS debe estar al alcance del cliente. 
En Costa Rica, PriceSmart instaló 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 tomó sólo cuatro meses y el 100% de las 
terminales POS de PriceSmart en Centroamérica 
ya están completamente listas para usar formas 
de pago sin contacto.

Para asegurar que las transacciones sin contacto 
se ejecuten a la perfección, tanto PriceSmart 
como BAC Credomatic se han comprometido 
a llevar a cabo una capacitación intensiva 
y continua de los cajeros que laboran para 
la empresa. La capacitación de PriceSmart 
comienza temprano —antes de que abran las 
tiendas— e incluye presentaciones impartidas 
por BAC Credomatic, ejercicios de dramatización 
de roles, juegos y breves exámenes. Los cajeros 
también tienen herramientas educativas 
impresas y digitales a su disposición.  

Emisión

PriceSmart decidió atacar simultáneamente 
tanto la aceptación como la emisión 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 membresía 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 emisión en tiendas y los nuevos titulares de 
tarjetas comenzaron a recibir su tarjeta de pagos 
sin contacto en abril de 2017. BAC Credomatic 
también inició la migración forzada de sus 
tarjetas existentes en el mismo año; en el caso de 
la cartera de PriceSmart, esto se realizó en menos 
de seis meses. Esta implementación simultánea 

y rápida de la emisión y la aceptación de tarjetas 
habilitadas para pagos sin contacto le ayudó a 
PriceSmart a crear un microecosistema de pagos 
sin contacto que podrá monitorear, controlar y 
mejorar cada vez más.

Orientar al cliente

El último y más desafiante paso en la 
implementación de pagos sin contacto de 
PriceSmart consistió 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 lección 
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 verán al recorrer la tienda para así 
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 información para los clientes en cuanto 
a los pagos sin contacto. Además, 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 cómo usarla. Por 
último, los cajeros están activamente involucrados 
en el proceso de informar a los clientes sobre los 
beneficios del pago sin contacto. De tal modo les 
enseñan cómo pueden colaborar para reducir 
el tiempo de espera de la fila, por ejemplo, si 
colocan su tarjeta de membresía en la banda, 
organizan los artículos de cierta manera cuando 
los ponen en la banda y luego hacen un pago sin 
contacto.

Dispositivo POS para pagos sin contacto de PriceSmart
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Dispositivo POS para pagos sin contacto de PriceSmart

Letreros informativos de PriceSmart colocados en la tienda

Lecciones

El caso de PriceSmart nos 
deja algunas enseñanzas 
clave. La más importante es 
que 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 
posición 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 
más 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 (tomó menos de seis 
meses para PriceSmart). 
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En México, OXXO se prepara 
para el pago sin contacto

Desde hace más de una década, OXXO —la 
principal cadena de tiendas de abarrotes 
(colmados, almacenes) de México— ha 
sido una entidad no bancaria pionera en 
la prestación de servicios financieros que 
incluyen recargas móviles, pago de recibos 
de luz, teléfono, agua, etc., tarjetas de 
prepago y corresponsalía bancaria, entre 
otros. Con más de 16,000 tiendas en toda la 
República Mexicana, OXXO es una marca 
muy conocida y bien apreciada. Los clientes 
dependen de OXXO para comprar sus 
cigarros y su café de la mañana, así como 
abarrotes de último minuto, meriendas para 
llevar y una multitud de servicios. Aun así, 
los clientes pasan menos de 2.5 minutos, 
en promedio, en las tiendas OXXO: es un 
entorno dinámico que está orientado hacia 
la comodidad. Como una de las marcas 
minoristas más centradas en el cliente de 
América Latina, OXXO está bajo presión 
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. Según Asensio Carrión, Director de 
Negocios Electrónicos y Servicios Financieros 
de OXXO, la cadena minorista se ha fijado 
un objetivo general: “Que les sea lo más 
fácil posible a los clientes hacer negocios 
con OXXO”. Esto incluye aceptar todos los 
métodos de pago, lo que se ha ido volviendo 
cada vez más relevante a medida que ha ido 
aumentando el número de métodos de pago 
que están disponibles. Aunque todavía están 
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 lanzó oficialmente 
el 17 de enero de 2018 y otras billeteras sin 
contacto, entre ellas Transfer y BillMo, ya 
están experimentando con códigos QR y 
contraseñas.

Aunque los pagos sin contacto siguen 
siendo incipientes, OXXO entiende que 
son la onda del futuro en la tecnología 
POS. OXXO está 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 último paso —la 
instalación de una actualización de software 
POS requerida— tendrá lugar a lo largo de 
2018 y representa una inversión considerable. 
Pero OXXO cree que la inversión vale la pena 
por tres razones principales: 1) los pagos sin 
contacto reducirán el tiempo de transacción; 
2) representan un paso hacia un modelo de 
autoservicio, lo cual se traducirá en menos 
tiempo y dinero tanto para OXXO como 
para sus clientes; 3) los pagos sin contacto 
posicionan a OXXO como líder en tecnología 
y mejorarán su reputación como líder en 
servicios financieros.  

Sin embargo, la consecución de este 
objetivo no está exenta de ciertos retos que 
la empresa tendrá que superar. El mayor 
obstáculo de OXXO es la capacitación 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 móviles. OXXO tiene una plantilla 
de más de 120,000 empleados en todo el 
país y una tasa anual de rotación de personal 
en tienda de un 110%. Los cajeros de OXXO 
varían 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 desarrolló 
procedimientos intensivos de capacitación, 
los cuales incluyen la capacitación 
presencial, los tutoriales en línea, videos, la 
capacitación 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 capacitación. Desde recibos de agua 
hasta compras en comercios electrónicos 
y boletos de lotería, OXXO se integra con 
los sistemas de múltiples proveedores de 
servicios que los cajeros deben operar a lo 
largo del día. Por lo tanto, los empleados de 
OXXO ya son personas ágiles que aprenden 
rápido. Para los cajeros de OXXO, deberá ser 
relativamente más fácil aprender a realizar 
pagos sin contacto que para los empleados 
de minoristas menos versátiles.
  

Caso destacado 
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El punto de vista del consumidor
5.

Las tarjetas de crédito han tenido un éxito 
considerable en Latinoamérica y han logrado 
buena penetración en las clases media y 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 
máximo de un 30% de dicho gasto en Brasil7 
y alrededor de sólo un 10%, respectivamente, 
en México, Colombia y Perú. Los consumidores 
latinoamericanos son una población muy diversa 
entre los que incluyen desde miembros de la 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 
más años, los consumidores usaban tarjetas de 
banda magnética (transacciones rápidas pero 
susceptibles al fraude), luego migraron a pagos 
con chip y NIP (transacciones lentas y poco 
prácticas, pero sumamente seguras). Ahora, la 
tendencia será adoptar los pagos sin contacto, 
sin verificación mediante NIP o la firma para 
transacciones de bajo importe (transacciones 
tanto rápidas como seguras).

Con el fin de adquirir una mejor comprensión 
de las actitudes de los consumidores hacia las 
formas de pago y los pagos sin contacto, AMI 
realizó encuestas en Brasil, México, Colombia y 
Perú. El único criterio para la participación era 
contar con una tarjeta de crédito o débito. La 
población encuestada incluyó a participantes de 
distintas edades, etapas de la vida, profesiones, 
situaciones socioeconómicas y géneros. La 
encuesta no se diseñó para generar resultados 
estadísticamente representativos, sino más 
bien para captar algunas de las actitudes y 
comportamientos prevalentes con respecto a 

los pagos y la tecnología sin contacto. En este 
estudio de investigación se descubrió que los 
consumidores enfrentan retos similares a los de 
los bancos, comerciantes y adquirentes en cuanto 
a su adopción 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 y 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 rápida, práctica 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, además de que el crédito les 
da la capacidad de financiar la compra. 

7 Associação Brasileira das Empresas de Cartões de Crédito e 
Serviços
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Al examinar la región en su conjunto, se descubrió 
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 sólo el 15% de los consumidores 
brasileños mencionaron el efectivo como su 
forma de pago preferida, mientras que el 53% de 
los brasileños prefirieron las tarjetas de crédito. 
En todos los mercados en que realizamos las 
encuestas, la mayoría (64%) de los encuestados 
dijeron que usan el efectivo diariamente, mientras 
que sólo el 30% y el 21% de los consumidores 
usan tarjetas de débito y crédito todos los días, 
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 región.

El efectivo sigue estando profundamente 
arraigado como forma de pago en la región, 
especialmente en México, Colombia y Perú, 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 público, 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 más prevalente en los casos de uso de 
importes más elevados, donde la velocidad no es 
tan valiosa. Estos incluyen restaurantes formales, 
tiendas de ropa y tiendas departamentales.

TABLA 2: Forma de pago más 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 categorías 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 público 78% 4% 4%  -

Salón de belleza 55% 21% 18% 1%

Estacionamiento 71% 7% 9% 1%

Café 48% 25% 18% 2%

Farmacia / droguería 37% 33% 27% 1%

Restaurante informal / de 
comida rápida

38% 35% 24% - 

Supermercado 16% 45% 37% 1%

Tienda departamental 15% 28% 52%  -

Tienda de ropa / accesorios 11% 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 rápida, práctica 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 día, 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 
que dichas transacciones requieren un NIP 
o una firma. Según los ejecutivos de Visa, 
la autenticación con NIP o con firma son la 
“kriptonita de los pagos sin contacto”. Seguir 
requiriendo estas funciones de autenticación 
elimina la principal oferta de valor inherente a los 
pagos sin contacto: la velocidad.

Conversión a los pagos sin contacto: 
falta de información para el 
consumidor

La adopción 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 
tenían conocimiento de las tarjetas sin contacto, 
en comparación con el 51% que tenían 
conocimiento de los pagos sin contacto a través 
de teléfonos inteligentes. Esto puede deberse al 
sólido conocimiento de Samsung Pay y Apple Pay 
entre los consumidores. Esto también plantea un 
problema, ya que los pagos móviles sin contacto 
en Latinoamérica actualmente ofrecen una 
experiencia de cliente inferior a la que ofrecen 

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, 
además de que debe ser fácil y práctica.

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 
aceptación de formas de pago sin contacto por 
parte de los comerciantes constituye un serio 
impedimento. Mónica de México lo explica más a 
fondo: “Cuando me entregaron mi nueva tarjeta 
B-Smart Citibanamex, ya venía con la opción 
de hacer pagos sin contacto, pero no me había 
dado cuenta de esto hasta que me dijeron en el 
Palacio de Hierro que podía hacerlo. Lo probé y 
me encantó, pero es en la única tienda en que he 
podido usar esta opción”.

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 
porque creen que son más seguras. El hecho de 
que la tarjeta nunca cambie de manos los hace 
sentirse más seguros, mientras que el requisito de 
ingresar un NIP en realidad hace que algunos se 
sientan menos seguros. En palabras de Rocío de 
Perú, “[Las tarjetas sin contacto] son más rápidas 
y seguras. Nunca las pierdes de vista”. Además, 
los consumidores admiten que los productos 
sin contacto son atractivos debido al factor 
“cool”: la tecnología sin contacto es innovadora. 
Leyla de Perú lo explica: “Me gustaría 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 
tecnología para verse ‘cool’”. 

Los bancos necesitan ofrecer 
una experiencia de usuario 
que sea rápida, práctica y 
universalmente aceptada: 
los pagos con tarjetas sin 
contacto cuentan con este 
potencial, con la ventaja 
adicional de que también 
ofrecen mayor seguridad. 
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Sin embargo, los datos también revelan que el éxito inicial es fundamental para la reutilización de la forma 
de pago. Si la terminal POS no funciona o la experiencia de pago no es satisfactoria por alguna otra razón, 
es poco probable que los consumidores vuelvan a realizar un pago sin contacto en el futuro. 

Por último, la mayoría de los consumidores que pagaron con una tarjeta sin contacto lo hicieron en 
comercios que principalmente venden artículos de alto costo, como las tiendas departamentales. Esto 
es un reflejo de los propios titulares de tarjetas en sí —es decir, la población de poder adquisitivo más 
elevado— dado que en la mayoría de los casos, sólo las tarjetas premium han sido convertidas a tarjetas 
sin contacto. La tecnología de pagos sin contacto aún 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  
comerciante

Porcentaje de titulares de tarjetas sin contacto que informan 
haberlas usado para transacciones con comerciantes seleccionados

Tienda departamental 32%

Supermercado 25%

Tienda de ropa / accesorios 21%

Restaurante formal 13%

Café 11%

Restaurante informal / de 
comida rápida

10%

Farmacia / droguería 8%

Salón de belleza 4%

Mercado ambulante 0%

Taxi  0%

Tienda de abarrotes (colmados, 
almacenes)

0%

Transporte público 0%

Estacionamiento 0%

En resumen, los consumidores tienen una opinión favorable con respecto a los pagos sin contacto, 
pero por lo pronto estos siguen siendo una novedad. Los pagos sin contacto aún 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 
aceptación de formas de pago sin contacto; 2) los comerciantes deben desempeñar 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, rápidas y prácticas; y 4) la experiencia de pago debe ser impecable en el 
primer intento.

Fuente: Comunidad de consumidores de Visa, enero de 2018
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El punto de vista de Visa: Compromiso  
con un entorno de plástico sin contacto

6.

Como la red de pago más importante del mundo, 
la misión de Visa es expandir continuamente el 
universo de los pagos electrónicos. Tanto Visa 
como Mastercard insisten en que su mayor 
competencia no es entre sí, 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 
autenticación. 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 dólares. Pagar por estos artículos baratos 
en efectivo es la opción más fácil hoy en día.

Actualmente, se calcula que los pagos en efectivo 
en tiendas físicas de comercios minoristas suman 
un importe total de casi un billón de dólares 
anuales en toda Latinoamérica, 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 electrónico 
que pueda ganarle al efectivo. Esto significa que 
tendría que ser un método 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 Latinoamérica, 
especialmente en su formato de plástico. Visa 
considera que el plástico tiene muchas ventajas 
sobre los dispositivos móviles: las tarjetas no 
tienen baterías que se tengan que cargar, no 
necesitan que los usuarios compren planes de 
datos, son duraderas y resistentes, y son más 
accesibles que las billeteras de los teléfonos 
inteligentes. El mandato de Visa que obliga a los 

emisores a convertir todas las carteras de tarjetas 
al formato sin contacto para el último trimestre 
de 2018 es una señal para todas las partes 
interesadas de que el futuro está en los pagos 
sin contacto... y que Latinoamérica estará lista. 
El mandato que emitió Mastercard en febrero 
de 2018 con respecto a los pagos sin contacto 
demuestra que esta empresa también apoya 
esta iniciativa. 

Junto con Mastercard, Visa ha creado en Brasil 
un grupo de trabajo de la industria que reúne 
a las redes de tarjetas y adquirentes con el fin 
de establecer normas estandarizadas para la 
aceptación 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 está trabajando con 
los fabricantes de tarjetas para conseguir precios 
preferenciales. En toda la región, Visa colabora 
con la industria para eliminar la firma de todas las 
transacciones sin contacto y apoya activamente a 
los gobiernos en su promoción del cambio hacia 
los pagos sin contacto en todo el mercado. 

Actualmente, se calcula que los 
pagos en efectivo en tiendas físicas 
de comercios minoristas suman un 
importe total de casi un billón de 
dólares 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 móviles todavía tienen un papel que 
desempeñar en el comercio latinoamericano. 
Visa, Mastercard y American Express han 
colaborado estrechamente con Samsung y los 
bancos para habilitar Samsung Pay en Brasil y 
México; 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 códigos QR, los vestibles y otras formas 
de pago sin contacto en los casos de uso en los 
que son más aplicables. 

Pero la interoperabilidad sigue siendo la principal 
prioridad. Si un cliente tiene una experiencia 
negativa en el punto de venta porque no se 
aceptó su forma de pago, los bancos pueden 
considerar que el cliente no volverá 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 última instancia, aumenta la lealtad de los 
clientes con respecto a los pagos electrónicos.

La amenaza que enfrentan los 
bancos latinoamericanos

Sin un ecosistema robusto de pagos sin contacto, 
Latinoamérica corre el riesgo de que otro 
estándar domine el sector, como ya ha ocurrido 
en China con WeChat y AliPay, dos billeteras 
digitales que ofrecen pagos con códigos QR 
para los comerciantes. Estas empresas han 
esquivado por completo la intermediación de 
bancos y redes de tarjetas. En esencia, actúan 
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% 
o más en comisiones por aceptar transacciones 
con tarjeta. Además, la adopción de códigos QR 
es más sencilla y económica que la adopción 
de terminales POS. Así 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 investigación del Internet—  
el 65% de los suscriptores de telefonía móvil de 
China utilizan pagos móviles en lugar de dinero 
en efectivo y el importe total de pagos móviles 
supera los cinco billones de dólares anuales, lo 
que representa casi el 50% del PIB de China.

Estas aplicaciones chinas no sólo perjudican a 
los pagos con tarjeta de crédito, sino también a 
todo el sistema bancario en sí. AliPay y WeChat 
en realidad le están quitando dinero al sistema 
bancario al ofrecer tasas de interés más 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 límite es de 150 dólares). Dado que tanto 
WeChat como AliPay se aceptan de forma ubicua 
en los comercios (utilizando un estándar 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 atendía a los comerciantes 
de larga cola mientras que AliPay comenzó 
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 códigos QR para el pago. 
Como lo demuestra la experiencia en China, los 
sistemas de circuito cerrado basados en códigos 
QR potencialmente podrían hacer que el sistema 
POS se vuelva obsoleto. Para que puedan seguir 
participando, los bancos tendrán que atender a 
los comerciantes de larga cola y al mismo tiempo 
proteger a su base de clientes tradicionales 
de una competencia que podría terminar por 
ganarles la partida. Esto les obligará a mejorar 
la experiencia del cliente al momento del pago, 
ofrecer mejores herramientas de pago para 
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pequeños comerciantes (soluciones POS móviles 
[mPOS]) y garantizar la interoperabilidad.

Hay algunos ejemplos locales de códigos QR en 
América Latina que están tratando de emular 
la experiencia de China. YPF y Primax —las 
principales gasolineras de Argentina y Perú— 
han desarrollado sus propios sistemas de pago 
con códigos QR. Redeban en Colombia está 
habilitando la aceptación de pagos con códigos 
QR para taxis y para otros comerciantes de 
larga cola que principalmente aceptan efectivo. 
TodoPago —la billetera digital que pertenece a 
Prisma, el adquirente principal de Argentina— 
ofrece pagos con códigos QR en Farmacity, la 
cadena de farmacias más importante del país. 
Por el momento, la penetración aún es diminuta, 
pero los bancos y las redes de tarjetas deberán 
mantenerse al tanto de la evolución de esta 
nueva forma de pago en la región que amenaza 
la actual infraestructura de POS. 

Pese a su rotundo éxito en China, muchos 
argumentan que los códigos QR de AliPay y 
WeChat son inferiores a los estándares NFC o 
EMV. No ofrecen el mismo nivel de seguridad 
que 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 podrían 
tener estas aplicaciones chinas para penetrar 
Latinoamérica. Los titulares de tarjetas de crédito 
en Latinoamérica están comprometidos con sus 
programas de lealtad y sería difícil convertirlos 
a un sistema de pago que no les ofrezca 
algo comparable. Los bajos márgenes de los 
sistemas de AliPay y WeChat imposibilitan los 
programas de lealtad generosos. En segundo 
lugar, la penetración de cuentas bancarias en 
China es mucho más alta que en América Latina 
(aproximadamente un 80% en comparación con 
aproximadamente un 50% para Latinoamérica 
en general). Por lo tanto, para que pudieran tener 
éxito en la región, estas dos empresas chinas 
de pagos necesitarían construir extensas redes 
para el depósito de efectivo, lo que representaría 
un emprendimiento de alto costo. Por último, 

Como lo demuestra la 
experiencia en China, los 
sistemas de circuito cerrado 
basados en códigos QR 
potencialmente podrían 
hacer que el sistema POS se 
vuelva obsoleto.
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aunque WeChat está profundamente arraigada 
como la aplicación de mensajes de texto preferida 
de los chinos, WhatsApp es la que porta esa 
corona en América Latina y sería un trono difícil 
de usurpar. Para WeChat, los mensajes de 
texto sirvieron como la puerta de entrada a los 
pagos móviles en China. Dado que la app no 
cuenta con esta capacidad en Latinoamérica, la 
incorporación de clientes plantearía retos mucho 
más difíciles de superar.

No obstante, no debemos subestimar las 
ambiciones globales de Alibaba y Tencent (los 
respectivos propietarios de AliPay y WeChat). 
AliExpress —la versión de Amazon de Alibaba— 
ya es un sitio líder de comercio electrónico 
transfronterizo en Latinoamérica, especialmente 
en Brasil, y se ha escuchado el rumor de que 
Alibaba podría intentar adquirir a MercadoLibre, 
el marketplace más grande de América Latina. 
Esto permitiría que el grupo chino ganara una 
participación de mercado tanto en ventas de 
comercio electrónico como en procesamiento 
de pagos. Y a medida que los bancos de 
Latinoamérica continúan excluyendo a grandes 
sectores de la población, estarán dejando la 
ventana abierta para que los competidores se 
abalancen. Los chinos están demostrando que los 
bancos podrían perder terreno. Si los bancos de 
América Latina no toman medidas serias pronto 

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

La migración a un nuevo estándar de tarjeta no 
es ni fácil, ni sencillo, ni barato. Pero sigue siendo 
una alternativa que vale la pena explorar. Hoy en 
día, Visa tiene más de 300 millones de tarjetas 
con chip EMV en circulación en Latinoamérica; 
hace no mucho tiempo, todas éstas eran tarjetas 
de banda magnética solamente. Los pagos sin 
contacto son la evolución natural de la tecnología 
de tarjetas, una evolución que, en sí, nunca estará 
totalmente completa. La innovación se está 
acelerando a nivel global. Los emisores que creen 
que la evolución 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 inclusión 
financiera y una alternativa 
adecuada al efectivo, un competidor 
posiblemente podría hacerlo  
por ellos. 
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Las redes de tarjetas pueden ayudar a liderar la migración hacia entornos de pagos sin contacto, pero 
requieren el apoyo de sus socios para completar la misión. Los pasos que se requieren incluyen los 
siguientes:

z z Los emisores necesitan cumplir con los mandatos de las redes de tarjetas en cuanto a las tarjetas sin 
contacto y liderar la provisión de información a su base de clientes sobre los beneficios de usar pagos 
sin contacto. 

z z Las asociaciones de comercios minoristas tienen que entender el valor de la tecnología sin contacto y 
el papel que desempeña en impulsar la eficiencia y, en última instancia, las ventas de los minoristas. 

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

z z 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 promoción de un entorno 
universal de pagos sin contacto. Una vez que se hayan implementado las premisas anteriores, todo el 
ecosistema de pagos cosechará los frutos.  

Últimas reflexiones: 
Claves para impulsar la migración a los 
pagos sin contacto en LatAm

7.
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