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Introduccidén

El 64 % de los proveedores
de pago prevé un aumento

de la inversidon en pagos

El mercado de pagos minoristas de Latinoa-
mérica es diverso y complejo. Los mercados
individuales varian mucho en términos del
nivel de inclusidn financiera, el uso de efectivo
y el desarrollo de la infraestructura de pagos
digitales. La pandemia de COVID-19 trae com-
plejidades adicionales que deben tenerse en
cuenta: las entidades estan lidiando con una
menor rentabilidad a la luz de la pandemia,
mientras equilibran la necesidad de invertir
en pagos digitales para satisfacer la creciente
demanda, en parte inducida por la pandemia
de COVID-19.

Para comprender los Ultimos avances en

el mercado de pagos minoristas de América
Latinay conocer cémo las organizaciones
estan respondiendo a los desafios que
presenta la COVID-19, la empresa de analistas
de tecnologia Omdia se asocié con OpenWay,
un proveedor global de software de pagos
digitales activo en la region, para realizar

la encuesta sobre Pagos minoristas en
Latinoamérica.

La encuesta, dirigida a bancos minoristas
tradicionales medianos y grandes, neobancos,
empresas de tecnologia financiera y proce-
sadores de pago, recopilé respuestas de 178
personas en seis mercados (Argentina, Brasil,
Chile, Colombia, México y Pert). La encuesta
buscé captar los planes, las percepciones

y las expectativas de los encuestados sobre
sus servicios de pago y como estos estan deter-
minando la inversion futura y la actividad de
desarrollo de productos y tecnologia. Entre los
encuestados se incluyeron especialistas en
productos de pago, responsables de Tly trans-
formacion digital, asi como otros con un rol mas
operativo. Todos tenian una influencia directa
sobre la estrategia de pagos minoristas de su
organizacion.

Las conclusiones que surgieron de la
encuesta fueron muy optimistas. El 64 %

de los encuestados cree que la inversién en
pagos aumentara en los préoximos dos afios,
siendo la regulacion y la seguridad dos de los
factores mas urgentes para la inversion. La
inversion en productos se centra en digitalizar
las ofertas de tarjetas de pago, mientras que
desarrollar o mejorar las billeteras digitales
constituye una alta prioridad para muchas
organizaciones. Sin embargo, el mercado es
muy competitivo, pues se lanzan regularmente
nuevos productos de pago. El desafio para las
entidades es establecer una estrategia de
producto rentable que también se adapte al
mundo posterior a la COVID-19. La tecnologia
desempefia un papel intrinseco en este caso
y resulta fundamental que los actores
determinen qué tecnologia se necesita para
seguir el ritmo del cambio, asi como para
satisfacer la creciente demanda de servicios
de pago instantaneos y totalmente digitales.
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¢En qué pais reside? ¢A qué funcion empresarial
corresponde principalmente su puesto?
Proporcién de encuestados

Proporcién de encuestados
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Resumen

La pandemia de COVID-19 ha presentado
notables desafios para las entidades finan-
cieras de Latinoamérica. A pesar de ello, la
mayoria de las entidades prevé aumentos en
los presupuestos para la inversion en pagos
minoristas durante los préoximos 18 a 24 meses.

« EL 64 % de las entidades prevé que la
inversién en pagos aumentara en los
proximos dos afios, lo cual representa
un ligero aumento con respecto a la cifra
anterior a la COVID-19 del 60 %.

El 23 % de las entidades cita la regulacion
como el principal factor de la inversién,
mientras que el 21 % sitla en primer lugar
la seguridad y el fraude.

« Hay mas probabilidades de aumentar la
inversion en billeteras digitales y propuestas
de tarjetas como producto. El 14 %selecciona
cada una de estas categorias como el
principal factor de inversion.

« Para aquellos actores que invierten
en tarjetas, la atencién se centraen la
digitalizacion, pues el 45 % afirma que su
principal prioridad es invertir en la gestion
de cuentas moviles.

Hay una actividad significativa en el espacio

de las billeteras digitales. La regulacion esta
impulsando el desarrollo en algunos mercados,
mientras que la pandemia de COVID-19 también
supone un factor de aceleracion. Sin embargo,
las entidades deben considerar sus propuestas
con cautela para destacarse de la multitud.

« El48 % de los encuestados cree que
la mayor oportunidad en los pagos
minoristas radica en fomentar el
crecimiento del comercio electrénico
con billeteras digitales.

« El 77 % de los encuestados esta de
acuerdo en que el efectivo experimentara
una disminucién sostenida a favor de los
pagos sin contacto debido a la COVID-19.

« Los neobancos y las empresas de
tecnologia financiera son mas activos
en el espacio de las billeteras digitales
que los bancos minoristas tradicionales.
EL55 % de los neobancos y empresas
de tecnologia financiera ofrecen billeteras
digitales en comparacion con el 50 %
de los bancos minoristas tradicionales.

Cuando se trata de tecnologia de pagos, las
entidades utilizan una combinacién de software
interno y externo. La mayoria busca digitalizar
la experiencia del cliente y prefiere acceder a
las tecnologias de pago a través de la nube.

« La atencién basica al cliente generalmente
se gestiona mediante procesos digitales,
mientras que los procesos manuales
prevalecen en la entrega de nuevos
productos y en procesos administrativos.
Por ejemplo, el 27 % de la entrega de nuevos
productos es principalmente manualy en
el 9 % de los casos se utilizan procesos
totalmente manuales.

» Al seleccionar nuevos proveedores
de tecnologia, la capacidad de afiadir
nuevos servicios rapidamente es el principal
requisito de las entidades, y el 46 % afirma
que esa era su prioridad ndmero uno.

« Elconsumo de nube es el método de
consumo preferido para las aplicaciones
de pago. Actualmente, el 39 % de las
aplicaciones se consume a través de la
nube pUblicay privada, con preferencia
por la nube privada.
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Recomendaciones

Todas las entidades financieras tendran sus
propias prioridades estratégicas, que variaran
de acuerdo con las necesidades de los merca-
dos especificos en los que operan, su estructura
organizativa y la infraestructura tecnoldgica que
ya tengan. Sin embargo, también existen nota-
bles similitudes entre las organizaciones. Los
resultados de este estudio encontraron muchos
temas recurrentes en los factores y planes
entre las entidades para los pagos minoristas, y
ofrecen una serie de recomendaciones clave
que los actores activos en el mercado deberian
considerar al preparar sus estrategias y planes.

Los proveedores de pagos deberian analizar
los procesos de deteccién de fraude, en
particular para las transacciones en linea.

Los indices de fraude, en especial el fraude en
linea, estan aumentando y se considera que en
mercados como Brasil y México estan entre las
mas altas del mundo. El gran nimero de falsos
positivos también es una preocupacion, pues
lleva al abandono de las transacciones y causa
molestias a los usuarios. La adopcidon de los
ultimos protocolos de seguridad (como 3DS V2)
ayudara a abordar estos problemas, al igual que
la introduccidon de procesos automatizados
para la deteccién de fraudes.

Quienes se muestran activos en el espacio

de la adquiriencia de comercios deben asegu-
rarse de permitir a los clientes mantenerse al
dia de las dltimas opciones de pago. Ya hay una
serie de opciones de pago exclusivas de Latino-
américa que deben adaptar quienes operen en
el espacio de la aceptacion de pagos, en partic-
ular los productos de PostPay, como Boleto en
Brasil. También hay una gama cada vez mayor
de nuevas opciones de pago a tener en cuenta,
como billeteras digitales de uso general, como
Mercado Pago y, en algunos mercados, iniciati-
vas de pagos digitales respaldadas por el
gobierno sobre infraestructura en tiempo real,
como Cobro Digital (CoDI) en México. Asesorar
a los comercios sobre estos productos y ofre-
cerles orientacion sobre su aceptacion

resulta esencial.

Los proveedores cuyo objetivo es el espacio
de las billeteras digitales deben considerar
cémo su propuesta puede ayudar a satisfacer
las necesidades insatisfechas en el mercado.
Elespacio de las billeteras digitales es amplio

y comprende una serie de subcategorias, desde
billeteras de comercio electrénico hasta solu-
ciones de valor almacenado, para promover la
inclusién financiera. La competencia es feroz en

la mayoria de estos tipos de billetera digital,
pues varios actores buscan consolidar sus
ofertas. Sin embargo, no todas estas billeteras
digitales sobreviviran de forma independiente.
Quienes lanzan billeteras deben asegurarse de
que su oferta realmente aborde una necesidad
del mercado, mientras que el plazo de comer-
cializacion y la flexibilidad del producto seran
esenciales para defenderse de la competencia

Las entidades de pago deben evaluar si se
pueden lograr eficiencias mediante la consoli-
dacién de los sistemas de pago. Los actores
suelen utilizar una combinacion de software

de pagos interno y externo, junto con la subcon-
tratacion de algunos procesadores de pago

de terceros. Esta multitud de enfoques podria
conducir a ineficiencias que pueden abordarse
mediante la racionalizacion.
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Los pagos minoristas
constituyen un

area fundamental
para la inversion

A pesar de la COVID-19,
la inversion en pagos minoristas
continda aumentando

Como ha sido el caso en muchos aspectos de
la vida en 2020, la pandemia de COVID-19 ha
traido desafios importantes al sector bancario
latinoamericano. Las entidades han estado
combatiendo el aumento de la morosidad en
los préstamos comerciales y de consumo,
mientras que los ingresos por comisiones e
intereses se han visto seriamente reducidos.

¢Qué desarrollo prevé ahora para la inversién en pagos
por parte de su organizacion en los préximos 18 a 24 meses?

Gran aumento (6%+)

Poco aumento (1-5%)

Sin cambio (0%) 17%

0,
Poca disminucion (1-5%) 7%

0,
Gran disminucion (6%-+) 7%

o

10

Figura 3 Proporcion de encuestados

Afortunadamente, los bancos de la region
generalmente disfrutan de una soélida liquidez
y margenes saludables, lo que supone un
colchén en tiempos de inestabilidad. Ademas,
en la mayoria de los mercados, el apoyo del
gobierno y del banco central a las entidades
financieras esta ayudando a mitigar el impacto
de la pandemia. No obstante, no se puede
negar el hecho de que la rentabilidad de las
entidades financieras se reduciréa en 2020 y
también en 2021. Por consiguiente, el gasto

|| Respuesta anterior a COVID
| Respuesta actual

28%

41%

20 30 40 50

Fuente: Omdia

en tecnologia también se veréa afectado, ya que
los bancos introducen medidas de control de
costes para conservar el capital, gestionar la
liquidez y limitar el dafio a la rentabilidad.

En este contexto, es sorprendente ver que la
proporcién de bancos y proveedores latinoa-
mericanos, que esperan un aumento de la
inversion en pagos, ha aumentado levemente
desde la pandemia de COVID-19 (ver Figura 3).
EL 64 % de las entidades encuestadas cree
actualmente que el gasto en pagos aumentara,

openwaygroup.com
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mientras que el 60 % habia afirmado tal cosa
antes de la COVID-19. Las entidades brasilefias
son las que prevén aumentos con una mayor
probabilidad (un 84 %), mientras que los
bancos argentinos son los menos proclives
aello (solo un 41%).

En parte, esta conclusién es un reflejo de la
importancia existente de los pagos minoristas
dentro de las prioridades estratégicas de las
entidades; efectivamente, desde la crisis
financiera mundial de 2008, la mayoria de las
entidades ha intentado contener su base de
costos, pero los pagos normalmente han
estado protegidos. Sin embargo, el aumento
del gasto también refleja que la pandemia en
si misma esta actuando como un motor para
los pagos electronicos, tanto en persona
como en linea, y esto esta llevando a los
proveedores a invertir.

Eso no quiere decir que la pandemia no

haya cambiado los patrones de inversién en
absoluto. En particular, los grandes aumentos
(més del 6 %) en el presupuesto se han
reducido desde la pandemia, y solo el 20 %

de los encuestados espera aumentos de este
nivel, en comparacion con el 27 % antes de la
pandemia. De manera similar, solo el 3 % de los
encuestados esperaba grandes disminuciones
(-6 % 0 mas) en las respuestas anteriores a la

pandemia, aunque desde entonces esto ha
aumentado al 6 % de los encuestados desde
la pandemia de COVID-19.

Laregulaciony la seguridad
constituyen los factores
clave para la inversion

Al examinar los factores que subyacen tras
elaumento de la inversion, las dos prioridades
inmediatas son la regulacion y la seguridad.
EL23 % de los bancos y las empresas de tec-
nologia financiera afirman que la regulacion

y el cumplimiento son el factor nimero uno
para el aumento de gasto, mientras que el
21% sefala a la seguridad y al fraude, como
se muestra en la Figura 4.

El impetu reglamentario es particularmente alto
entre los proveedores argentinos, pues el 29 %
sefala a la regulacion como la principal causa
del gasto. Desde que la nueva administracion
federal asumi6 el cargo en diciembre de 2019,
ha habido un cambio en la postura regla-
mentaria del Banco Central de Argentina, sobre
todo en el espacio de la tecnologia financiera.
En particular, el banco central emitié un Comu-
nicado A 6859 en enero de 2020, que introdujo
la regulacion de los proveedores de servicios de
pago (PSP) por primera vez y ha supuesto una
serie de obligaciones de cumplimiento a ese

sector del mercado de pagos. Por ejemplo,
los fondos de los clientes abonados a los PSP
deben estar disponibles en todo momento a
peticion del cliente, lo que significa que los
sistemas utilizados por los PSP deben poder
identificar y extraer fondos de clientes.

En cuanto a la seguridad y el fraude, los
proveedores chilenos son los mas propensos
a citarlos como un factor del gasto. En junio
de 2020 se promulgd en el pais una nueva ley
contra el fraude con tarjetas, que aumenta la

responsabilidad de los bancos en relacion con
las reclamaciones de fraude con tarjetas; por
ejemplo, al obligar a los bancos a reembolsar
a las victimas del fraude el importe reclamado
antes de los cinco dias habiles posteriores a
una reclamacion.

Sin embargo, en toda la regién en general,

el fraude en los pagos es un desafio importante,
pues los indices de fraude en mercados como
Brasil y México estan entre las mas altas del
mundo. Reflejando una tendencia internacional,
ha habido un crecimiento sustancial en el
fraude en linea, que ahora supera al fraude
fuera de linea. Los datos del organismo
mexicano de proteccidn financiera, Condusef,
muestran que las quejas sobre fraude de pagos
en linea han aumentado de 790 936 en 2015 a
5,9 millones en 2019, y ahora representan
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proporcionalmente el 65 % del total de quejas,
en comparacion con solo el 20 % en 2015. Una
alta tasa de falsos positivos también constituye
un problema en algunos lugares, pues dan lugar
al abandono de las transaccionesy a la frus-
tracion entre los titulares de tarjetas.

Es probable que laimplementacion del pro-
tocolo de seguridad 3DS V2 desempefie un
papel clave en la reduccion del fraude en linea
y de la tasa de falsos positivos. El cambio de
responsabilidad en Latinoamérica tuvo lugar
en 2019 tanto para Visa como para Mastercard,
pero Brasil es el Unico mercado de la region
donde se ha exigido la adopcién, pues el pro-
tocolo 3DS V2 es obligatorio en las tarjetas

de débito desde mediados de 2019.

También existen iniciativas locales para
fomentar el comercio electrénico seguro, como
el portal de autenticacion en linea WebPay en
Chile, desarrollado por el procesador de pago
monopolistico local Transbank. Mientras que en
Colombia, el sector bancario y ACH Colombia
han creado la plataforma de pagos digitales
PSE, cominmente conocida como «el botén
PSE», que permite a las empresas y consu-
midores pagar bienes en linea autorizando
pagos directamente desde su cuenta bancaria.

¢Qué impulsa la inversién adicional en pagos minoristas?

[ Rango1 | Rango2 [ Rango3

Requisitos reglamentarios y de cumplimiento

Seguridady fraude

Desarrollo o mejora de la oferta
de billeteras digitales/méviles

Mejora de nuestras propuestas de tarjetas
de débito/crédito/prepago

Desarrollo de nuevos productos en la
infraestructura de pagos en tiempo real

Mejora de las capacidades administrativas

Mejora de la oferta béasica
de adquiriencia de comercios

Lanzamiento/mejora de ofertas de fidelizacion

Respaldo a la estrategia de APl / banca abierta

Figura 4
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Fuente: Omdia
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Las billeteras digitales estan
impulsando el gasto en productos,
pero las tarjetas siguen siendo

un método esencial

Si bien laregulacion y la seguridad son

los factores inmediatos del aumento de

la inversion en pagos, la Figura 4 también
muestra que los desarrollos de productos
son las préoximas prioridades para los bancos.
Las billeteras digitales destacan en particular,
pues el 14 % de los encuestados sefiala a las
billeteras como el principal factor del gastoy
el 22 % las considera el segundo factor. Como
se veréa en el siguiente capitulo, existe una
actividad significativa en el espacio de las
billeteras digitales, con una serie de pro-
puestas que ya estan en el mercadoy
muchas méas que estan emergiendo.

La mejora en las propuestas de tarjetas basicas
también es un area clave para el desarrollo,

en particular en los bancos tradicionales.
Efectivamente, aunque se da mucha publicidad
en los medios a las nuevas formas de pago,

los productos de tarjetas tradicionales forman
la base de las carteras de pago de los actores
tradicionales. Para aquellos proveedores que
buscan invertir en sus propuestas de tarjetas,
la atencidn se centra abrumadoramente en

la digitalizacion de la gestion de productos,

Pensando especificamente en las tarjetas de crédito/débito/prepago,
;cuales son los desarrollos de producto prioritarios realizados por

su entidad en este espacio?

[l Rango1 | Rango?2 [l Rango3

Gestion de cuentas méviles

La transicién a la tecnologfa sin contacto

Nuevos productos en desarrollo para
atraer a los consumidores mas jovenes

Nuevo programa de fidelizacion en desarrollo

Incorporacion digital de clientes

Tokenizacién

Figura 5
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Proporcion de bancos minoristas y neobancos /

empresas de tecnologia financiera Fuente: Omdia
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Pensando en sus clientes comerciales, jcual de los siguientes servicios es mas demandado?

Aceptacion de nuevas formas de pago

Adquiriencia de puntos de venta
(incluyendo mPOS)

Servicios de la pasarela de pago

Programas de fidelizacién

Adquiriencia omnicanal

Prestacion de billeteras digitales

Fraude y seguridad

Prestacion de tarjetas de prepago

Servicios multidivisa

Figura 6
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pues un 45 % sefala a la gestion de cuentas
moviles como su area de inversién ndmero
uno (ver la Figura 6).

La aceptacion de nuevos productos
de pago también es un factor clave
desde la perspectiva de comercios

Por el lado de la adquiriencia de comercios

del negocio, hay tres areas destacadas que
demandan los comercios, a saber, la aceptacion
de nuevos productos de pago, los servicios de
adquiriencia de puntos de venta (POS) y las
pasarelas de pago (ver la Figura 6). Los servicios
basicos como la adquiriencia de puntos de
ventay las pasarelas de pago suelen generar

la mayor demanda, pues cada vez mas
comercios buscan aceptar pagos electréonicos
y/0 se pasan al negocio en linea. Es probable
que esta demanda aumente alin méas dado el
impulso hacia los pagos electrénicos experi-
mentado desde la crisis de la COVID-19.

Los comercios también quieren mantenerse al
dia de las diversas formas de pago que llegan al
mercado. Ademas de las tarjetas de pago, hay
una serie de opciones de pago exclusivas de los
mercados latinoamericanos, en particular los
productos de pago a plazos de PostPay, como
Boleto en Brasil y PagoEfectivo en Per(, que
permiten a los usuarios pedir articulos en linea,

pero pagarlos fuera de linea a plazos.
Adaptarse a estas opciones de pago
resulta esencial.

Y, como se describe en el proximo capitulo, hay
una gama cada vez mayor de billeteras digitales
que llegan al mercado tanto de bancos como de
empresas de tecnologia financiera. También
hay avances liderados por gobiernos nacionales
qgue aprovechan la infraestructura de pagos en
tiempo real para crear nuevas opciones de pago
digital. Estos incluyen la iniciativa CoDI (Cobro
Digital) de México, que se lanzd en 2019 y ofrece
pagos habilitados con cédigo QR entre parti-
culares y empresas en tiempo real. Brasil
también prevé lanzar su oferta de pagos en
tiempo real, PIX, a finales de 2020 a la que
deberéan unirse todos los bancos con més

de 500 000 cuentas de usuario activas.
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Las billeteras digitales
estan de moda, pero la
competencia es feroz

Los actores del mercado identifican,
de forma sistematica, las billeteras
digitales como la principal
oportunidad de desarrollo

Como se explicd en el capitulo anterior, las
billeteras digitales son uno de los factores
clave para la inversion en pagos minoristas en
Latinoamérica. La importancia de las billeteras
digitales se demuestra ain més por el hecho de
gue la mayoria de las entidades considera que

¢Doénde ve su organizacion las mayores oportunidades en el mercado de pagos minoristas?

Formar asociaciones con otras organizaciones, por ejemplo, bancos,
empresas de tecnologia financiera para crear y/o distribuir nuevos productos

Crear productos superpuestos en la infraestructura
de pagos en tiempo real

Usar los pagos como trampolin para mejorar la inclusién financiera

las mayores oportunidades en los pagos
minoristas residen en apoyar el crecimiento
del comercio electrénico con billeteras
digitales. De acuerdo con los datos de la
encuesta, el 48 % de los encuestados sefiala
las billeteras digitales como la oportunidad
ndmero uno, con una clara ventaja sobre la
oportunidad de mercado que ocup6 el segundo
lugar en la encuesta de usar los pagos para
mejorar la inclusion financiera, que solo el

15 % cita en primer lugar (ver Figura 7).

Permitir que la poblacién no bancarizada realice pagos digitales,
por ejemplo, a través de billeteras digitales y productos PostPay

Fomentar la aceptacion por parte de los comercios de los pagos con tarjeta

Promover la aceptacion por parte de los comercios de las
billeteras digitales y otras nuevas tecnologias de pago

Respaldar el crecimiento del comercio electrénico
con servicios de billetera digital

Figura 7

| Rango1 Rango2 [ Rango3
-
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Ciertamente, existen varios ejemplos de
billeteras de comercio electrénico activas

en el mercado latinoamericano. Ademas

de nombres globales como PayPal y Visa
Checkout, también hay actores regionales,
como la historia de éxito argentina Mercado
Pago. Mercado Pago se disefié originalmente
para facilitar las transacciones en la plataforma
de comercio electrénico de Mercadolibre, pero
desde entonces ha evolucionado hasta con-
vertirse en una opcién de pago ampliamente
aceptada en numerosos mercados, como
Argentina, Brasil, Chile, Colombia, México,
Perd, Uruguay y Venezuela.

La regulacién es un factor clave para
el cambio a las billeteras digitales

Sin embargo, las billeteras digitales no se limitan
solo al comercio electrénico. Otras aplicaciones
clave incluyen billeteras sin contacto vinculadas
a tarjetas de pago para compras fisicas, como
Apple Pay y Samsung Pay, y billeteras de valor
almacenado, que a menudo se utilizan para
fomentar la inclusion financiera.

La inclusion financiera supone una conside-
racion fundamental a la hora de examinar

los mercados latinoamericanos. En muchos
paises, una parte significativa de la poblacion
a menudo no cuenta con servicios bancarios,

aunque los porcentajes varian considera-
blemente de un pais a otro. Segin el Informe
Findex del Banco Mundial de 2077, de los

mercados examinados aqui, Chile es el pais
gue mayor indice de poblacién bancarizada,
pues el 74 % de los mayores de 15 afios tiene
una cuenta en una entidad financiera, mientras
gue en México esta cifra se reduce al 35 %.
Como era previsible, dado el alto nimero de
personas no bancarizadas, el uso de efectivo
sigue siendo elevado y todavia se considera

el rey en la mayoria de los mercados a la

hora de realizar compras.

En algunos mercados, se ha introducido una
regulacion para abordar la inclusion financiera
a través de la tecnologia movil. Por ejemplo,

la Ley de Inclusién Financiera de Colombia

(Ley 1735) de octubre de 2014 cred una nueva
categoria de entidad financiera conocida como
«Sociedades Especializadas en Depdsitos

y Pagos Electrénicos» (SEDPE). Las SEDPE
operan bajo un régimen de licencias simpli-
ficado y pueden ofrecer depdsitos electrénicos
y servicios de pago digital. Por consiguiente,

ha entrado en el mercado una serie de nuevos
actores, uno de los mas exitosos es la primera
SEDPE, Movii, que facilita los pagos en linea

y transferencias P2P, y ahora cuenta con

1,1 millones de usuarios.

De manera similar, el sistema de billeteras
moviles de Per(, BIM, se cred para mejorar

la inclusién financiera de la poblacion no
bancarizada. Lo opera Pagos Digitales Peruanos
(PDP), que se constituyd en 2015 por parte del
gobierno peruano, entidades financierasy
telcos. BIM forma parte del modelo de Peru
para la iniciativa liderada por PDP dirigida a la
poblacion no bancarizada. A principios de 2020,
contaba con 829 000 usuarios y 100 000 esta-
blecimientos en todo el pals, que aceptaban
pagos sin contacto mediante BIM.

La COVID-19 es un factor
de aceleracion para el uso
de billeteras digitales

La pandemia de COVID-19 también esta
desempenando un papel importante en el
fomento del uso de billeteras digitales. La
pandemia ha provocado un aumento del uso
de los pagos electronicos en general, pues
comercios y consumidores intentan manejar
menos efectivo. De hecho, el 77 % de los
encuestados esta de acuerdo en que el
efectivo experimentara una disminucion
sostenida a favor de los pagos sin contacto.
Ademas, el 83 % esta de acuerdo en que

el uso de la billetera mévilaumentara a
expensas de las tarjetas de pago.
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dEN que medida esta de acuerdo con que eLuUuso de la pitlletera movil

Las billeteras digitales también han _
aumentara a expensas de las tarjetas de pago?

demostrado ser una herramienta Gtil para
que los gobiernos dispensen los pagos de
ayuda social relacionados con la COVID-19. [ Muyde acuerdo | Deacuerdo [l Endesacuerdo [ Muy en desacuerdo

Por ejemplo, en Sao Paolo, Brasil, la billetera

digital PicPay facilité un plan de subsidio para

alimentos llamado «Merenda em Casa». Serd 48% 39% 13%
En consecuencia, algunas billeteras han

notificado un fuerte crecimiento en el nUmero

de usuarios. Un ejemplo de ello es Movii de

Colombia, que ha experimentado un aumento viéxico 31% 55% 7% 7%
de usuarios de 300 000 a principios de 2020

a 1,1 millones; al menos 200 000 usuarios

reciben pagos de ayuda social a través

de esta aplicacion. ~olombia 44% 41% 7% 7%

Los bancos tradicionales deben
determinar su papel en el panorama
de las billeteras digitales

>hile 52% 30% 9% 9%

Indudablemente, existe una actividad consi-
derable en el espacio de las billeteras digitales
en Latinoamérica, pues hay una serie de
proveedores que se dirigen a los diferentes
subsectores, desde billeteras de comercio
electronico hasta servicios a los no banca-
rizados, y también quienes ofrecen billeteras
sin contacto para pagos fisicos. Ademas de
las numerosas ofertas de propoésito general,
también hay una serie de billeteras digitales

3rasil 47% 29% 18% 59

\rgentina 29% 46% 25%

(@]
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minoristas de circuito cerrado, como el
minorista mexicano OXXO con su billetera
OXXO Pay, que incrementa alin mas la gama
de opciones de pago.

Por lo tanto, el desafio para todos los pro-
veedores es encontrar la forma de captary
mantener una cuota de mercado, ya que en un

mercado tan fragmentado no todos los compe-

tidores podran sobrevivir. El desafio lo sentiran
todos, pero sera particularmente apremiante
en los bancos tradicionales, que son menos
activos con las billeteras digitales que los
neobancosy las empresas de tecnologia
financiera, pues los datos de la encuesta
muestran que el 55 % de neobancos /
empresas de tecnologia financiera ofrecen
billeteras digitales en comparacion con el

50 % de los bancos. Ademas, los nombres
mas destacados que se muestran activos

en el espacio de las billeteras digitales, como
Mercado Pago y Movii, no son exactamente
bancos. Dado este contexto, no es sor-
prendente saber que los bancos minoristas
tradicionales estan més preocupados por

la competencia de neobancos/empresas

de tecnologia financiera. Por ejemplo, el 63 %
de los bancos tradicionales afirma estar muy
0 algo preocupados por la competencia de las
empresas de tecnologia financiera, mientras

que el 53 % afirma que otros bancos
tradicionales también les preocupan
en la misma medida.

Esto no quiere decir que no haya actividad
bancaria. BBVA Wallet es un ejemplo de una
oferta de billetera bancaria tradicional,
mientras que en septiembre de 2020 Banco
Bradesco de Brasil anuncié el lanzamiento de
la filial BITZ para ofrecer pagos digitales a los
no bancarizados. No obstante, la competencia
es feroz, lo que significa que el plazo de comer-

cializacion es un factor clave.

La flexibilidad del producto y la capacidad

de atender a los segmentos de mercado

no desarrollados también es fundamental.
Muchas de las billeteras digitales del mercado
son similares a otras ofertas competitivas y
podrian hacer mas por diferenciarse o dirigirse
a nuevos segmentos. Por ejemplo, muchas
billeteras digitales estan vinculadas a tarjetas
de débito y crédito, pero los niveles de titu-
laridad de tarjetas son relativamente bajos,
incluso entre la poblacién bancarizada. Los
datos delinforme Findex del Banco Mundial

muestran, por ejemplo, que el 60 % de los
mayores de 15 afos en Chile tienen una tarjeta
de débito, aunque el 74 % de ese mismo grupo
demografico tenga una cuenta bancaria. En
otros mercados, tales como México, estos

ndmeros son mucho mas bajos, pues el 25 %
de los mayores de 15 afios en México tienen
tarjeta de débito, mientras que el 35 % tiene
una cuenta bancaria. Las billeteras de valor
almacenado o las que estan vinculadas a una
cuenta bancaria resultarian méas apropiadas
para este segmento, pero

la mayoria de las propuestas de valor
almacenado se desarrollan pensando en

la poblacién no bancarizada. Actores como
Nequi en Colombia y BillMo en México estan
intentando dirigirse a este segmento, pero
son relativamente nuevos en el mercado.
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Para las areas de pagos minoristas en las que trabaja su organizacion,
¢cual considera que tiene el mayor potencial de crecimiento en el futuro?

[l Rango1 [l Rango?2 | Rango3

Bancos tradicionales Nobancos / Empresas de tecnologia financiera
Tarjetas de débito 44% 16% 15% Tarjetas de débito 32% 18% 19%
Tarjetas de credito 26% 35% 14% Tarjetas de crédito 26% 18% 15%
Transferencias ) o 0 )
bancarias en linea s g Transferencias 8% 21% 15%

bancarias en linea

Billeteras digitales / moviles 8% 13% [ 9%
Tarjetas virtuales 8% 12% 19%

Tarjetas virtuales 8% 14% 8%

Billeteras digitales / moviles 13% 12% 49
Tarjetas de prepago o
(por ejemplo, viajes, nébmina) 5%9% )
Tarjetas de prepago

Servicios a comercios: (por ejemplo, viajes, nébmina)

comercio electrénico
Servicios a comercios:
comercio electrénico

o e 9% 49
Servicios a comercios:

puntos de venta

. . Pagos P2P
Remesas internacionales

PostPay (por ejemplo, Boleto
en Brasil, PagoEfectivo en Peru)

Tarjetas de tienda .
0

PostPay (por ejemplo, Boleto
en Brasil, PagoEfectivo en Per()

6%47

Pagos P2P

o
N
o
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Figura 9 Proporcién de bancos tradicionales Proporcién de neobancos / empresas de tecnologia financiera Fuente: Omdia
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Las nuevas tecnologias Las entidades utilizan una Como muestra la Figura 10, las organizaciones
combinacidon de sistemas utilizan predominantemente una combinacion

pueden acele rar para gestionar los pagos, de software interno y externo, y algunas sub-
lo cual revela ineficiencias contratan a procesadores de pago de terceros.

lainnovacion

Cuando se analizan los enfoques tecnolégicos La subcontratacién es mas frecuente en los
para gestionar las operaciones de pagos, servicios de emision de tarjetas, donde el 33 %
queda claro que se utilizan varios enfoques. de los proveedores afirma utilizar un pro-

Pensando en la infraestructura de pagos actual de su organizacion, jpuede indicar cobmo gestiona las siguientes actividades?

[l Gestion interna con software desarrollado internamente [l Gestion interna con un proveedor de software externo | Subcontratacién a un procesador de pago de terceros
Atencién al cliente: comercios 57% 33% 10%
Seguridad y fraude 39% 21%
Informes y estadisticas 39% 22%
Procesos administrativos 41% 21%
Servicios de la pasarela de pago 42% 21%
Fidelizacion y promociones 39% 24%
Servicios de adquiriencia: puntos de venta VASZ) 19%
Atencion al cliente: consumidores 33% 50% 17%
Servicios de emision de tarjetas 22% VA7) 33%
0 20 40 60 80 100
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cesador de pago externo, un porcentaje

que aumenta hasta el 41 % en Perd. Es menos
probable que se empleen procesadores

de pago de terceros en la atencion al cliente,
ya sea en caso de comercios o consumidores,
pues las entidades prefieren realizar esta
labor internamente.

Alcomparar el uso de software, los pro-
veedores externos tienden a usarse mas

que las ofertas desarrolladas internamente.
La clara excepcion a este patron general es
la atencidn a comerciales, pues el 57 % de los
encuestados afirma realizarla con productos
internos. No obstante, esta claro que las
entidades estan utilizando diversos enfoques,
lo que puede revelar ineficiencias operativas,
ya que los usuarios se ven obligados a trabajar
con varios sistemas. Por ejemplo, lo mas
probable es que el servicio de atencion a
comercios se lleve a cabo utilizando software
interno; en cambio, es mas probable que los
procesos administrativos relacionados se
realicen utilizando un proveedor de software
externo. Dejando a un lado las ineficiencias
operativas, también les resulta caro a las
entidades admitir varios sistemas e integra-
ciones entre ellos, pero la racionalizaciéon

de sistemas y enfoques solucionaria

estos problemas.

Las entidades buscan digitalizar la
experiencia del cliente y los procesos

Las entidades financieras estan recurriendo
la tecnologia para digitalizar la experiencia
del cliente y los procesos administrativos.
Por cierto margen, lo méas probable es que

la gestion de riesgos vy la prevencion del fraude
sean completamente digitales, pues alrededor
del 40 % de los encuestados afirma que tal es
el caso, como se muestra en la Figura 1.
También hay un alto grado de digitalizacion

en los procesos de clientes, como la incorpo-
racion de clientes y el servicio de atencion

¢Cuéles de los procesos administrativos y de atencién

al cliente son digitales en su organizacion?

[l Totalmente digital Mayormente digital

Gestién de riesgos /

prevencién de fraudes 39%

Incorporacion de clientes 25%

Entrega de nuevos productos 30%

Compensacién y conciliacion 27%

Gestién de disputas, contracargos 24%

Figura 11

[ Mayormente manual

Proporcién de bancos tradicionales

B Manual

15% 8%

22%

21% 6%

26%

24% 8%

40 60 80 100

Fuente: Omdia
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basica al cliente. En particular, la entrega

de nuevos productos exige el mayor grado

de intervencién manual, pues el 36 % afirma
gue este proceso es mayormente o totalmente
manual. Como resultado, no es sorprendente
ver que la entrega de nuevos productos sea
una consideracion clave para las entidades

a la hora de seleccionar nuevos proveedores
de tecnologia.

La capacidad de afadir nuevos
servicios rapidamente es un
factor clave para la inversion
en tecnologia moderna

Cuando las entidades consideran pasar

de la tecnologia legada a un nuevo sistema,
destaca un criterio en el proceso de seleccion:
la capacidad de afiadir nuevos servicios rapi-
damente. El 46 % de los encuestados afirma
gue esta capacidad es su prioridad niamero
uno, como se muestra en la Figura 12.

Como se demostré anteriormente, una serie
de nuevos productos de pago estan llegando
al mercado latinoamericano y resulta funda-
mental que las entidades puedan seguir el
ritmo de la competenciay garantizar la flexi-
bilidad de los productos. Aunque el 14 % de los
bancos tradicionales y el 15 % de neobancos /
empresas de tecnologia financiera afirma

20

¢Qué criterios son los mas importantes al tomar decisiones sobre
la migracién de un sistema legado a uno nuevo?

[ Rango1 [ Rango?2 Rango 3

Capacidad de afiadir nuevos

0, 0,
servicios rapidamente 46% 5%
Capacidad de crear servicios Unicos diferentes S 5
de los servicios de los competidores 18% 15%
Opcién de usar servicios de instalacion en la nube oy 19%
(por ejemplo, Amazon Web Services, MS Azure) o o
Funcionalidad lista para usarse que se pueda 1% 21%

implementar en menos de 6 meses

Necesidad de integrar varios sistemas

0, (o)
juntos en una sola plataforma 4% 10%

Estabilidad del servicio 4% 8%

Capacidad de utilizar macrodatos
en servicios personalizados 3% 8%
Acceso a macrodatos para la captacion
de clientes (KYC)

2% 8%
Retorno de la inversion, incluido el mantenimiento 4

Capacidad de crear jerarquias complejas
y trabajar con clientes corporativos

"Iy

Capacidad de trabajar en un entorno multidivisa
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tener la capacidad de lanzar nuevos productos
en menos de un mes, la realidad para la mayor
parte del mercado es que se necesitan entre
unoy seis meses para lanzar nuevos pro-
ductos, y en el caso del 13 % de neobancos /
empresas de tecnologia financieray del 7 %

de los bancos tradicionales, este proceso
puede tardar incluso mas.

Ademas de poder afiadir nuevos servicios
rapidamente, también resulta fundamental
para los proveedores de pago poder crear
nuevos servicios que sean diferentes de los
de la competencia. EL18 % de los encuestados
afirma que ese es su criterio de seleccion
ndmero uno al seleccionar un nuevo software,
mientras que también obtiene una puntuacion

alta como factor secundario y terciario (ver la
Figura 11). El nivel relativamente alto de sub-
contratacién, particularmente para los
servicios de emision de tarjetas, significa que
puede ser dificil para los bancos diferenciarse,
ya que los procesadores de pago legados
generalmente no pueden ofrecer flexibilidad
de producto.

Pensando en su principal tecnologia de pagos, indique una estimacion del desglose de sus aplicaciones de pago
en cada uno de los siguientes métodos de consumo, y cdmo espera que sea dentro de dos afios

[ Hoy

[ Endosafios

Servicio gestionado / subcontratado

Consumo a través de SaaS/ASP

Ejecucién en la nube privada

Ejecucion en la nube publica

Ejecucion local en nuestro centro de datos

(@)

Figura 13
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Se prefiere el consumo
de tecnologia en la nube,
en particular la nube privada

Como muestra la Figura 13, la capacidad

de instalar servicios en la nube supone

una importante consideracion al seleccionar
un nuevo sistema tecnoldgico. Ciertamente,
la nube es el método de consumo preferido
de software, pues el 39 % de los encuestados
afirma que el consumo de aplicaciones de
pago se realiza actualmente a través de la
nube publica y privada. La instalacion local
también es importante y se utiliza en

el 27 % de los casos.

En un plazo de dos afios, las entidades

esperan que, si bien la instalacién local se man-
tendréaigual, el uso de instalaciones en la nube
aumentara ligeramente hasta representar el
42 % del consumo. Existe una preferencia por
la nube privada, que actualmente se utiliza en
el 21 % de las instalaciones, pero se espera que
este porcentaje vaya a aumentar ligeramente a
expensas de los servicios gestionados y el
consumo de SaaS.

La importancia de las ofertas en la nube
sorprende particularmente entre las entidades
brasilefias, donde el 87 % de los encuestados
afirma tener una estrategia de priorizar la nube
a la hora de adquirir nuevo software. Los

proveedores chilenos, por otro lado, son los
menos propensos a adoptar este enfoque,
pues solo el 64 % de los encuestados esta
de acuerdo con la misma afirmacién.

La mayoria de las organizaciones también esta
de acuerdo en que la pandemia de COVID-19
esté acelerando el cambio a la nube, pues el
78 % de los proveedores de la regiéon afirma
que asi es, y ese porcentaje aumenta hasta

el 92 % entre los encuestados brasilefios.
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Resumen de paises

Tablas resumen

Tabla 1: Puntos de datos clave seleccionados por mercado, parte uno

Pais Poblacion bancarizada % de proveedores Principal factor % de proveedores que
de méas de 15 afios que aumentan la de la inversidn invierten en tarjetas de
inversion en pagos débito, actualmente /

prevén hacerlo

Argentina 48% 41% Regulacion, seguridad 65% / 35%
Brasil 70% 84% Regulacion 61% /19%

Chile 74% 57% Regulacion, seguridad 36% / 48%
Colombia 45% 44% Regulacién 52% / 35%
México 35% 58% Billeteras digitales 68% / 20%

Peru 42% 78% Regulacién 82% /14%
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Tabla 2: Puntos de datos clave seleccionados por mercado, parte dos

Pais % de proveedores que Billeteras digitales: Porcentaje de proveedores que  Desglose del % del
invierten en billeteras principal area para declara «capacidad de afadir consumo de aplicaciones
digitales, actualmente /  futurasinversiones nuevos servicios rapidamente»  de pago: publicas
prevén hacerlo como criterio principal para el y privadas

nuevo software de pagos
i Compra desde la aplicacion,
Argentina 55% / 35% _ 48% 40% / 48%
billetera precargada
P P2P

Brasil 55% / 39% FAB0S FAy remesas 37% 39% / 43%

internacionales

Chile 52% / 28% Pago de facturas 50% 38% / 44%

Colombia 39% / 34% Remesas internacionales 52% 4% / 49%

México 48% / 48% Pago de facturas 36% 38%/43%

Peri 64% / 36% Remesas internacionales 57% 38% / 44%
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Argentina

Junto con los encuestados colombianos,

las entidades financieras en Argentina son

las menos propensas en prever aumentos de
la inversion en pagos, pues solo el 41 % prevé
aumentos en los proximos dos anos. Antes de
la pandemia, la respuesta fue mas optimista,
pues el 70 % afirmaba que esperarian
aumentos. La regulacién es una preocupacion
particular en el mercado en este momento,
pues la nueva administracion argentina ha
introducido la regulacion de los PSP e intenta
incrementar la regulacion de las empresas de
tecnologia financiera. En octubre de 2020, el
banco central también anuncié el lanzamiento
de Transferencias 3.0, que, entre otras cosas,
creard una interfaz estandarizada de pagos
(IEP) para promover la interoperabilidad entre
todo tipo de cuentas, ya sean bancarias o de
billeteras digitales, y ademas las empresas
podran recibir pagos en tiempo real. Se prevé
que el trabajo de implementacion de este

nuevo sistema comience en diciembre de 2020.

En relacidon con mercados como Brasily
México, el sector tecnolégico-financiero es
pequefo, pero hay ciertos actores destacados
como el peso pesado del comercio electrénico
regional Mercado Libre, que opera la billetera
digital Mercado Pago, la billetera digital Ual3,

gue cuenta con el respaldo de Tencenty
Softbank, y la billetera ValePei de Red Link.
EL55 % de los proveedores de pago esta
invirtiendo actualmente en billeteras digitales,
mientras que el 35 % prevé hacerlo pronto,
pues sus desarrollos futuros se centran

en compras desde la aplicacion y ademas
ofrecen la capacidad de precargar

las billeteras.

En términos de tecnologia, el 48 % sefiala
como criterio nUmero uno para la seleccién
de nuevo software la capacidad de afadir
nuevos servicios rapidamente. El consumo

de nube se utiliza actualmente en el 40 % de
los casos, pero se prevé que aumente al 48 %
en los préximos dos afios, lo que, junto con
Colombia, supone el mayor aumento conjunto
del consumo de nube en los mercados
encuestados.

Brasil

Las entidades financieras de la mayor
economia de Latinoamérica son optimistas
con respecto a la futura inversién en pagos
minoristas. El 84 % espera que el gasto
aumente en los préximos dos afios, siendo
la regulacion el principal factor para la
inversion. Las obligaciones reglamentarias
y de cumplimiento recientes incluyen una

implementacion gradual de la banca abierta
a partir de 2020, la implementacion de la
legislacion de proteccién de datos, Lei Geral
de Protec&o de Dados (LGPD) y un nuevo
estandar de cédigo QR para pagos. Otros
desarrollos clave incluyen el lanzamiento
de PIX en noviembre de 2020, un sistema
de pago digital que admite cddigos QR para
transferencias y pagos en tiempo real.
Existe una sélida comunidad de neobancos
y empresas de tecnologia financiera, como
el mayor banco digital de Latinoamérica,
Nubank.

En el espacio de las billeteras digitales,
el 55 % de los proveedores invierte
actualmente en billeteras, y otro 39 %
prevé hacerlo pronto. Quienes invierten
en este espacio se centran en pagos P2P
nacionales y en remesas internacionales.

Desde una 6ptica tecnoldgica, solo el 37 %
declara que la capacidad de afadir nuevos
servicios es su prioridad nimero uno al selec-
cionar un nuevo software de pagos. Con la
excepcidn de México, este porcentaje es
inferior que en los otros mercados. La opcidn
de instalar servicios en la nube también ocupa
un lugar destacado, pues el 18 % afirma que
esta es su maxima prioridad.
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Chile

De los seis mercados examinados aqui, Chile
tiene la mayor poblacién bancarizada, pues

el 74 % de los mayores de 15 afios tiene una
cuenta bancaria. EL 57 % de los encuestados
espera que la inversion en pagos aumente en
los préximos dos afios. Los dos factores clave
conjuntos fueron la regulacion y la seguridad,
que se relaciona con la nueva ley contra el
fraude de tarjetas que se aprobé a principios
de 2020. En comparacién con mercados como
Brasil, Colombia y México, la innovacion en
pagos es moderada, mientras que el sector
tecnoldgico-financiero es pequefio. Algunos
ejemplos de empresas de tecnologia financiera
de pagos locales incluyen la billetera digital,
Khipu, y al especialista en aceptaciéon de
comercios, Paygol.

Desde la 6ptica de inversion en productos,
Chile es el Unico mercado de los seis paises
encuestados donde la inversiéon actual en
billeteras digitales supera la inversion en
tarjetas de débito. EL 36 % invierte en tarjetas
de débito en comparacién con el 58 % que
invierte en billeteras digitales. El area principal
de desarrollo son los servicios de pago

de facturas.

En términos de tecnologia, el 50 % afirma
que la capacidad de afiadir nuevos servicios

es el factor clave para la seleccion de software,
mientras que para el 18 % lo mas importante

es la capacidad de diferenciar las ofertas.

Con un 38 %, el consumo actual de tecnologia
de pagos a través de la nube es comparable
con mercados como México y Perl. Se prevé
gue el consumo de la nube aumente al 44 %

en los préximos dos afios.

Colombia

Solo el 44 % de los colombianos encuestados
espera que la inversion en pagos minoristas
aumente en los préoximos dos afos. Cabe
destacar que las instituciones colombianas
estéan sintiendo el impacto de la pandemia

de COVID-19 mas que otros mercados
encuestados, ya que el 77 % afirmé que
antes de COVID habian previsto aumentos en
el presupuesto. Ciertamente, en comparacion
con los otros cinco mercados examinados, la
economia de Colombia tiene una alta depen-
dencia del petréleo y va a sentir las
ramificaciones del impacto del precio

del petréleo relacionado con la COVID-19.

El pais ha legislado para mejorar la inclusion
financiera, en particular a través de su Ley

de Inclusién Financiera, por la que se cred una
nueva categoria de entidad financiera, SEDPE.
La primera SEDPE, Movii, se ha convertido en

un importante proveedor de billeteras digitales.
El pais también tiene un sector tecnolégico-fi-
nanciero floreciente, incluido el Gnico espacio
de pruebas tecnolégico-financieras de Latinoa-
mérica. Algunas destacadas empresas de
tecnologia financiera de pagos locales incluyen
Nequi, DaviPlata y RappiPay. Sin embargo, de
los proveedores encuestados, el 39 % invierte
actualmente en billeteras, que es el porcentaje
mas bajo de todos los mercados encuestados.
Entre los que estéan realizando inversiones, el
foco se centra en las remesas internacionales.

Desde una 6ptica tecnolégica, los proveedores
colombianos son los méas propensos a consumir
aplicaciones de pago a través de la nube, pues
actualmente se consume de esta manera el

41 % de la tecnologia de pagos, y se prevé un
aumento del 8 % en los préoximos dos afios.

México

La segunda mayor economia de Latinoamérica
se considera lider regional en términos de
desarrollo de su sector tecnolégico-financiero.
El pais aprobd su Ley del sector tecnolégico-
financiero en 2017, que proporciond un marco
para el establecimiento de los proveedores

de tecnologia financiera. Como resultado,

en México han surgido una serie de nuevas
empresas de tecnologia financiera de pagos,
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como el especialista en aceptacion de
comercios Clip, asi como empresas de tec-
nologia financiera extranjeras que llegan al
mercado, como la billetera digital argentina
Uala. La reorganizacion del mercado se disefno
para mejorar la inclusion financiera, y México
cuenta con el porcentaje mas bajo de los
mercados examinados aqui, pues solo

el 35 % de los mayores de 15 afios tiene

una cuenta bancaria.

De cara al futuro, el 58 % de las entidades
mexicanas cree que la inversion en pagos
aumentara. En particular, los encuestados
mexicanos son mas propensos a afirmar que
las billeteras digitales estan impulsando la
inversion, una conclusion que probablemente
esté relacionada con el lanzamiento de los
sistemas de pago digital CoDlI, que ofrece
transferencias y pagos con codigo QR en
tiempo real. EL 48 % de los proveedores
encuestados invierte actualmente en billeteras
digitales, y otro 48 % prevé hacerlo pronto.

En cuanto a la tecnologia de pagos, solo

el 38 % de los encuestados mexicanos
menciona la capacidad de afiadir nuevos
servicios como su maxima prioridad, que,
con la excepcion de Brasil, es un porcentaje
bajo si se compara con el resto de los
mercados encuestados. Para un notable

30 % de los proveedores, la capacidad

de crear servicios diferenciados es lo mas
importante. Como en todos los mercados
objetos de estudio, se prevé que el consumo
de aplicaciones de pago en la nube aumente
de los niveles actuales del 38 % al 43 %.

Peru

Peru, a pesar de ser la menor de las seis
economias examinadas en este documento,
tiene algunos avances interesantes rela-
cionados con los pagos digitales. Solo el 42 %
de los mayores de 15 afios tiene una cuenta
bancaria, algo que el pais ha intentado solu-
cionar a través del Modelo Per(, una iniciativa
de inclusion financiera liderada por PDP para
la poblacion no bancarizada. Uno de los prin-
cipales avances fue el lanzamiento de la
billetera digital, BIM, en 2015.

Las entidades financieras del mercado

se muestran optimistas sobre la futura
inversion en pagos, pues un 78 % prevé
gue se incremente. Los bancos locales

se han centrado mas recientemente en

el mercado de pagos digitales P2P, asi,

el Banco del Crédito del Pert (BCP) lanzé
su servicio, Yape, en 201/, mientras que
tres bancos, BBVA, Interbank y Scotiabank,
colaboraron para lanzar PLIN a principios

de 2020. Por lo tanto, no sorprende ver que el
64 % de los proveedores invierta actualmente
en billeteras digitales, el porcentaje més alto
de todos los mercados encuestados.

Con respecto a la tecnologia de pagos,

los proveedores peruanos son los mas
propensos a citar la capacidad de afiadir
nuevos servicios rapidamente como su primer
criterio de seleccion, pues asi lo hace el 57 %.
El consumo de aplicaciones de pago en la
nube se sitla actualmente en un 38 %, el
mismo porcentaje que en Chile y México,

y se prevé que suba hasta el 44 %.
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Metodologia

Para la Encuesta de pagos minoristas en
Latinoamérica de 2020, Omdia y OpenWay
se asociaron para realizar una encuesta de
30 preguntas dirigida a bancos minoristas
tradicionales, neobancos, empresas de
tecnologia financiera del sector de los
pagos regulados y procesadores de pago.

El objetivo de la encuesta era comprender
las actitudes actuales, los objetivos comer-
ciales y los desafios a los que se enfrenta
cada empresa encuestada, con el fin de
obtener una imagen del papel que pueden
desempefiar las inversiones en la tecnologia
de pagos tanto ahora como en el futuro. La
encuesta se centrd en los temas siguientes:

« Planes de inversion histéricos
y futuros para pagos minoristas

« Objetivos y prioridades
comerciales basicas

» Desarrollo de productos
» Tendencias en pagos de consumo

» Necesidades de aceptacion
de pagos de comercios

« Digitalizacion e innovacion
« Infraestructuray gestion

de sistemas de pago

El trabajo de campo se llevo a cabo en julio
y agosto de 2020, con 178 encuestados en
seis mercados, a saber: Argentina, Brasil, Chile,

Encuestados por pais

Colombia, México y Peru. Entre los ejemplos

de cargos que participaron en la encuesta se
incluyen responsables de pagos, de Tly de
transformacion digital. Todos los encuestados
tuvieron una influencia directa en la configu-
racion de la estrategia de pagos o de su negocio.

Encuestados por tipo de entidad

Pais Numero de Tipo de entidad Numero de
encuestados encuestados

Argentina 29 Banco minorista 108
tradicional

Brasil 38 Neobanco / empresa
de tecnologia 55

Chile 28 financiera regulada

Colombia 7 Procesador de pagos 15

México 33

Peru 23
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Contacto

Consultoria Omdia

Omdia es una empresa de datos, investigacion
y consultoria lider en el mercado que se centra
en ayudar a proveedores de servicios digitales,
empresas tecnoldgicas y responsables de la
toma de decisiones empresariales a prosperar
en la economia digital conectada. A través de
nuestra base global de analistas, ofrecemos
analisis de expertos y conocimientos estra-
tégicos en los sectores de Tl, telecomunica-
ciones y medios de comunicacion.

Creamos ventajas comerciales para nuestros
clientes al proporcionar informacion Gtil para
respaldar la planificacién comercial, el desa-
rrollo de productos y las iniciativas de
comercializacion.

Nuestra combinacion Unica de datos fide-
dignos, analisis de mercado y conocimiento
de laindustria vertical esta disefiada para
potenciar la toma de decisiones, lo que
ayudara a nuestros clientes a beneficiarse
de las nuevas tecnologias y capitalizar los
modelos de negocio en evolucion.

Omdia forma parte de Informa Tech, una
empresa de servicios de informacion B2B
que opera en el sector de tecnologia, medios

de comunicacion y telecomunicaciones.
El grupo Informa cotiza en la Bolsa de
valores de Londres.

Esperamos que este analisis le ayude

a tomar decisiones comerciales funda-
mentadas y creativas. Si tiene cualquier otro
requisito, el equipo de consultoria de Omdia
puede ayudar a su empresa a identificar ten-
dencias y oportunidades del futuro.

Sitio web oficial de Omdia:
www.omdia.com

Pbéngase en contacto con nosotros:
askananalyst@omdia.com

Acerca de OpenWay Group

OpenWay Group es un desarrollador y
proveedor global de Way4, una plataforma

de software de pagos digitales que cubre la
emision, adquiriencia, hub de pagos en tiempo
real, billetera digital, pasarela de comercio
electronico y tarjetas de flota. Gartner y Ovum
otorgaron a OpenWay el primer puesto en la
categoria de «lider del mercado» en gestion

de tarjetas y comercios, y Ovum la eligié como
una «lider del mercado» en billeteras digitales.
También fue elegida como «Mejor proveedor
de soluciones de pago en la nube» por Paytech.

Way4, la plataforma de software de pagos
digitales de OpenWay, es la eleccion de las
empresas en temas como procesamiento

de pago en tiempo real, emision de tarjetas,
adquiriencia de comercios y billeteras digitales.
Nuestros clientes confian en nuestra expe-
riencia para migrar sin problemas de sistemas
legados rigidos y caros a Way4, tanto en insta-
laciones locales como en la nube.

Entre los usuarios de Way4 se encuentran
Banesco, Comdata, Equity Bank Kenya,
equensWorldline, Lukoil, Nets, Network
International, Nexus, Sberbank y muchos
otros en todo el mundo.

Pb&ngase en contacto con nosotros:
americas@openwaygroup.com

Sitio web oficial de OpenWay:
www.openwaygroup.com
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Aviso de derechos de autory
descargo de responsabilidad

El estudio, los datos y la informaciéon de
Omdia a los que se hace referencia aqui

(los «Materiales de Omdia») son propiedad
protegida por derechos de autor de Informa
Tech y sus filiales o entidades afiliadas (en
conjunto, «Informa Tech»), y representan
datos, estudios, opiniones o puntos de vista
publicados por Informa Tech, y no constituyen
representaciones de hechos.

Los Materiales de Omdia reflejan informacion
y opiniones de la fecha de publicacion original
y no de la fecha de este documento. La infor-
macion y las opiniones expresadas en los
Materiales de Omdia estan sujetas a cambios
sin previo aviso y, como resultado, Informa
Tech no tiene ningln deber o responsabilidad
de actualizar los Materiales de Omdia o esta
publicacion.

Los Materiales de Omdia se ofrecen «tal cual»
y «segln disponibilidad». No se hace ninguna
representacion ni garantia, expresa o implicita,
en cuanto a la imparcialidad, precision,
integridad o correccion de la informacion,
opiniones y conclusiones contenidas en

los Materiales de Omdia.

Hasta donde permita la ley, Informa

Techy sus afiliados, ejecutivos, directores,
empleados y agentes rechazan cualquier
responsabilidad (incluyendo, sin restricciones,
cualquier responsabilidad derivada de errores
o negligencia) relacionada con la precision,

la integridad o el uso de los Materiales de
Omdia. Informa Tech no ser4, bajo ninguna
circunstancia, responsable de ninguna decision
comercial, de inversidn a corto o largo plazo,
o de otro tipo, que se base o0 se tome en
funcién de los Materiales de Omdia.
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