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Los pagos digitales se han
convertido en el punto de encuentro
entre la inclusion financiera,

la innovacion y la experiencia

del cliente en Latinoameérica.

En un mercado en constante evolucion, comprender esta
dinamica es esencial para que las instituciones financieras
mantengan su relevancia y amplifiqguen su impacto

social. En esta edicion de Pulso, invitamos a la industria

a reflexionar sobre los retos y oportunidades que estan
moldeando el futuro de los pagos, reforzando nuestro
compromiso de apoyar una evolucion segura, eficiente y
centrada en el cliente. En Topaz, creemos que la tecnologia
y el conocimiento van de la mano; y eso es lo que
buscamos ofrecer al mercado cada ano con este estudio.

Jorge Iglesias
CEO de Topaz
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Somos la 12 plataforma full banking del mundo. Una de

las mayores empresas tecnoldgicas especializadas en
soluciones financieras digitales de Latinoameérica, presente
en 25 paises de las Américas, con mas de 300 clientes y
mas de 550 millones de clientes finales atendidos.
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Este informe fue encargado por Topaz, que contratd a Celent para realizar un
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Resumen:
El futuro de los pagos digitales en
Latinoamérica

La 7m@edicion de Pulso analiza el estado de los pagos digitales de los consumidores, la adopcion
ylosretosde losclientes, y las prioridades de inversion futuras de las instituciones financieras de
Latinoameérica. Al interpretar los resultados de la encuesta de Pulso en un contexto mas amplio
de la banca digital minorista en la region, queda claro que los pagos digitales siguen siendo un
poderoso motor de adopcion de la banca en toda la region y son un area de creciente inversion
tecnologica. El reto comun para los bancos sera competir con las fintech y los neobancos en
cuanto a la experiencia del cliente, impartiendo la formacion necesaria a los consumidores, sin
dejar de centrarse en la seguridad y la solidez.

Hallazgos clave de la encuesta Pulso

Las respuestas a la encuesta varian entre paises, entre bancos tradicionales y cooperativas
de crédito, fintechs y neocbancos, y sefalamos estas diferencias en la seccion de Resultados.
Pero destacamos:

Los encuestados buscan agilidad, pero no a costa de la seguridad.
El principal desafio hoy es la falta de infraestructura bancaria interna.

La inversion es hoy en dia una gran prioridad en infraestructura tecnolégica, biometria
y gestion del fraude.

La confianza en los pagos digitales frente al efectivo ha sido un gran desafio para la
adopcion por parte de los consumidores.

La inteligencia artificial se considera una oportunidad en todas las instituciones, pero
con incertidumbre sobre qué casos de uso se beneficiaran exactamente.
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El camino a seguir para las instituciones financieras

La educacion del consumidor seguira siendo una tactica importante para prevenir
actividades fraudulentas desde el principio.

Las instituciones tienen un papel importante en la adopcidn continua de los pagos
digitales, a través de esfuerzos de educacion financiera que abordan especificamente
la "brecha de confianza" que muchos consideran que existe entre los clientes actuales
y potenciales.

Los bancos y las cooperativas de crédito pueden invertir mas en la mitigacion del
fraude y los delitos financieros a medida que aumenta la adopcidn y el uso de los
pagos digitales por parte de los consumidores.

Los pagos con tarjeta no seran completamente reemplazados, aunque el volumen de
pagos digitales aumente. Las instituciones deberan seguir invirtiendo en servicios de
pago comerciales y de consumo basados en tarjetas.



PU LSU El futuro de los pagos digitales
en Latinoamérica

7 EDICION B

Introduccion

En Latinoamérica, el panorama de los pagos esta evolucionando rapidamente, ya que
amplios segmentos de la poblacion ya utilizan pagos digitales y banca mavil, mientras
gue un numero significativo sigue sin tener acceso a servicios bancarios o tiene un acceso
limitado. Muchos consumidores y empresas carecen de acceso a los servicios bancarios
tradicionales, pero larapiday creciente adopcion de redes de pago digitales respaldadas por
el gobierno sigue incorporando cada ano a mas personas al sistema bancario, con nuevas
expectativas de comodidad y la necesidad de proteccidn contra el fraude y otros riesgos.

El contexto industrial

En Brasil,elsistema PIXse haconvertidoen unaherramientacrucialtanto paraconsumidores
como para pequenos comerciantes, llegando incluso a ser la primera exposicion al sistema
bancario para muchos que antes dependian Unicamente del dinero en efectivo. La
simplicidad y agilidad de PIX —que permite pagos basados en niumeros de teléfono— han
impulsado su adopcion, y es de uso gratuito. Esto es especialmente beneficioso para los
comercios remotos que pueden no tener acceso a dispositivos de punto de venta, haciendo
que el efectivo y PIX sean sus Unicas opciones de pago viables.

La tendencia hacia los pagos digitales esta ganando impulso en toda la region. Ademas
de Brasil, el sistema CoDi esta ganando fuerza en México. En Bolivia, billeteras moviles
como WalletOn, Viva y Soli han ganado popularidad entre las pequehas empresas para
transacciones en punto de venta. Un sistema de pago con cddigo QR respaldado por el
gobierno, QR BCB Bolivia, ofrece un sistema fiable de pagos rapidos entre individuos.

Los pagos digitales ofrecen alternativas al efectivo, que tradicionalmente ha dominado el
comercio de consumo en la region. Argentina y Colombia también estan experimentando
una fuerte adopcion de soluciones de pago locales, como Mercado Pago, a pesar de
la continua importancia del efectivo debido a la volatilidad econdmica. Los bancos y las
cooperativas de crédito se enfrentan al reto de llevar sus servicios a empresas remotas o
rurales que se beneficiarian de los servicios modernos de depdsito y préstamos.

Las instituciones financieras esperan invertir en tecnologias que ofrezcan servicios de
pagos digitales mas sencillos, rapidos y seguros. Para los bancos mas grandes, las tarjetas
y las capacidades de pago digitales son las areas en las que se prevé un mayor aumento
del gasto para 2025/2026. Celent espera que una cuarta parte de estos bancos aumente
el gasto en esta area en mas de un 10%. Los bancos mas pequenos aumentaran su gasto
en la gestion del fraude y los delitos financieros. La inteligencia artificial (IA) y el analisis
avanzado de datos son una de las principales prioridades de inversion tecnoldgica para los
bancos de Latinoamérica. Estas instituciones siguen teniendo dificultades para determinar
doénde tendra mayor impacto la IA, y los programas piloto proliferan en todas las lineas de
negocio y en todas las areas de la cadena de valor.
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La encuesta anterior de Pulso reveld que las transacciones de pago y transferencia eran
prioritarias para mejorar la experiencia del cliente. La coherencia entre los diferentes tipos
de instituciones subrayod la importancia universal de los pagos y las transferencias en el
ecosistema financiero. No es de extranar, pues, que la encuesta de este ano profundice en
la situacion actual, las oportunidades y los retos de los pagos digitales en toda la regidn.

En este contexto, analizamos los resultados de la 7ma edicién de Pulso realizada a lideres
del sector bancario.

Sobre la investigacion

Pulso es un estudio regional latinoamericano que busca comprender mejor como las
diferentes innovaciones tecnoldgicasy modelos de negocio estan impactando a la industria
de servicios financieros en todos los paises y desde distintas perspectivas.

La encuesta de 2025 es un estudio de investigacién cuantitativo en el que participaron 1.023
lideres de servicios financieros de 20 paises latinoamericanos. Estos lideres pertenecen a
diversostiposdeinstitucionesfinancieras, entre ellasbancos, institucionesde microfinanzas,
bancos digitales e instituciones financieras no bancarias.

La encuesta se realizé a mediados de 2025 con el objetivo de comprender la percepcion
de los lideres regionales sobre el estado actual de las ofertas de pagos digitales para
consumidores y la experiencia del cliente.

En concreto, se preguntd a los lideres sobre la adopcién y el uso de los pagos digitales por
parte de los clientes de sus instituciones, los retos y riesgos asociados a la implementacion
de esas capacidades, y los planes de inversion e innovacion para el futuro préoximo en esas
areas.
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» La mayoria de las instituciones encuestadas eran bancos e
instituciones financieras.

Aproximadamente el 58% de los encuestados procede de bancos tradicionales e
instituciones de microfinanzas. El 36% proviene de fintech. El 5% representa a neobancos o
bancos digitales.

Bancos tradicionales e instituciones de microfinanzas _ 58,0%
Fintech T 36,0%

Neobancos o bancos digitales ! 5,0%

» Brasil fue el pais mas representado.

Los encuestados representaban paises
latinoamericanos, incluyendo Brasil (41%), Bolivia
(11%), Colombia (7%), México (6%), Ecuador (5%), Peru
(3%), Venezuela (4%), Argentina (4%), Chile (2%) y
otros paises, cada uno representando alrededor del
2% o menos de la muestra.

Brasil Cono Norte Cono Sur

21%

» Hubo una amplia representacion por funciones dentro de las
instituciones.

Los lideres que respondieron a la encuesta procedian de varias areas diferentes del negocio,
incluyendo Alta Direccion (Presidente, Director General, C-Level, Vicepresidentes), Direccion
de Area (Jefe de, Director de), Direccion Media (Superintendente, Director Ejecutivo),
Liderazgo de Linea (Gerente, Subgerente, Supervisor) y Nivel de Equipo (Consultores,
Especialistas, Técnicos, Analistas).
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Resultados 7™ edicion de Pulso

Los encuestados consideran en gran medida que los pagos digitales son una via para lograr
una mayor agilidad operativa dentro de sus instituciones y una mayor inclusion financiera
para los clientes. Uno de los principales retos para participar en los pagos digitales son las
limitaciones de la infraestructura actual. Como resultado, las instituciones que participaron
en la encuesta de Pulso estan dando prioridad a la inversion en infraestructura tecnolégica
y en facilitadores de la ciberseguridad, como la identificacion biométrica y la deteccion
de fraudes. Para los consumidores, la confianza en los pagos digitales frente al efectivo
ha sido un reto importante para su adopcion. Los bancos reconocen la oportunidad de
impulsar una mayor adopcidon con iniciativas educativas dirigidas a nuevos segmentos de
clientes. Los avances en inteligencia artificial se consideran una oportunidad para todas
las instituciones, pero sigue habiendo incertidumbre en torno a qué casos de uso podrian
beneficiarse mas.

Los resultados de la encuesta pueden agruparse en tres areas principales:

Adopcion y uso actual de pagos digitales.
Retos y riesgos para la expansion de los pagos digitales y estrategias para mitigarlo.
Planes para inversiones futuras e innovacion.

Adopcion y uso de los pagos digitales hoy en dia

Entre todos los encuestados, mas de la mitad ofrece pagos mediante cédigos QR y mas
de un tercio admite una billetera electronica independiente como mecanismo de pago
digital vinculado a la experiencia de la banca digital. Una cuarta parte ofrece una funcion
de pago sin contacto basada en NFC, ya sea a través de un teléfono inteligente o de un
dispositivo portatil. Los cédigos QR son, con diferencia, el formato mas utilizado para los
pagos digitales en la region, impulsado en gran medida por la opcion QR disponible en los
pagos Pix y la alta adopcidon y volumen de esos pagos en Brasil.

10
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¢Cudles de las siguientes soluciones de pago digital ya estan
habilitadas o en funcionamiento en su institucion?

Pagos QR 56,9%
Billetera digital 38,1%
Boton de pago en canales digitales 35,0%
Transferencias P2P en tiempo real 32,1%
Plataforma de pagos recurrentes o 31,9%
Soluciones de pago contactless (NFC, wearables) 24,5%
Soluciones de pago integradas con e-commerce | 24,2%
Sistema de pago con validaciéon biométrica L 211%
Ninguna . 6,9%

Otros 2,6%

Dentro de cada pais, la disponibilidad de los pagos mediante cddigos QR varia, con
instituciones en Bolivia (86%), Paraguay (79%), Argentina (68%) y Brasil (62%) liderando el
listado. Mientras tanto, en varios otros paises, es mucho mas probable que se implementen
otros métodos de pago digital que los pagos con QR. En México, Chile, Perd y Uruguay,
donde menos de 4 de cada 10 encuestados ofrecen pagos con QR, las instituciones son
mucho mas propensas a ofrecer pagos en tiempo real y recurrentes gestionados dentro
de la banca digital, en lugar de cédigos QR externos, y menos propensas a proporcionar
sistemas de pago digital en el punto de venta en general.

Por tipo de institucion, los resultados muestran que, en los paises con un fuerte apoyo
regulatorio del gobierno a los pagos QR, son los bancos y las cooperativas los que
proporcionan en gran medida los servicios de pago QR. Esto ilustra el importante papel
que desempenan las instituciones financieras tradicionales en el impulso de la adopcion
de este método de pago. Por ejemplo, en Bolivia, donde el banco central ha proporcionado
el estandar QR BCB, el 95% de los bancos y cooperativas ofrecen pagos QR.

Por otro lado, incluso en paises sin marcos gubernamentales o normativos directos para
los pagos QR se ha observado una rapida adopcién de este tipo de pago. En Paraguay, por
ejemplo, el banco central ha desarrollado un estandar e infraestructura de pago instantaneo
para facilitar el comercio digital y una mayor inclusion del sistema bancario, pero aun no
ha incluido estandares de pago QR. No obstante, la demanda de los consumidores es alta y
mas del 90% de los bancos y cooperativas de Paraguay ofrecen pagos QR a través de redes
de circuito cerrado.

11
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En los lugares donde los pagos con QR estan ampliamente disponibles, los encuestados
se mostraron mas satisfechos con el rendimiento de los pagos con QR que con cualquier
otro método de pago digital. En general, dos tercios 0 mas de los encuestados estan
satisfechos con el rendimiento de sus soluciones de pago digital. Un hallazgo interesante:
las soluciones basadas en NFC obtienen la puntuacion mas baja de todos los métodos en
cuanto a satisfaccion del cliente. Esto podria estar relacionado con los niveles relativamente
bajos de disponibilidad y adopcion de la tecnologia NFC basada en teléfonos inteligentes
en muchos paises de la region.

¢Qué tan satisfecho esta su instituciéon con el rendimiento de estas
soluciones de pago digital?

Pagos or [ 27 S V5 75006,6%

Billetera digital m1,3%

Boton de pago en canales digitales 1,4%
Transferencias P2P en tiempo real  [[|IIIEIEE N S 9%  13,5%

Plataforma de pagos recurrentes  [[IIIEX N G 124%
Sistema de pago con validacién biométrica bl %¥ 14,5%
Soluciones de pago integradas con e-commerce 158% 141%
Soluciones de pago contactless (NFC, wearables) I 1@,8%% 15,5%

Los beneficios e impactos de la adopcion de pagos digitales

Segln los encuestados, los principales beneficios para clientes/consumidores de
implementar pagos digitales, hasta ahora, han sido una mayor inclusién financiera,
incluyendo una reduccién del uso (y necesidad de) efectivo y una mayor satisfaccion del
cliente. Para las propias instituciones, los beneficios incluian agilidad y eficiencia operativa,
incluyendo la reduccién de costos operativos.

12



PU I-SU El futuro de los pagos digitales
en Latinoamérica

7™ EDICION 0

¢Cuales considera que son los principales beneficios que ha observado con la
implementacion de pagos digitales?

Agilidad y eficiencia operativa e 68,0%
D 51,2%

Reduccién del uso de efectivo T 40.2%

Mayor inclusién financiera

Mayor satisfaccion del cliente T 39,4%
Reduccién de costos operativos e 37,3%

Mejores capacidades de trazabilidad y control T 30,9%
Generacion de nuevos ingresos D 23,1%

AuUn no implementado D 47%

Otro | 1,6%

La agilidad operativa y la eficiencia son los beneficios mas evidentes
de implementar pagos digitales.

A pesar del aumento del volumen de pagos digitales en la region, mas de la mitad de
las instituciones no consideran que la adopcién de los pagos digitales tenga un impacto
significativo en el uso de tarjetas de crédito y débito. Mas bien, un ndmero relativamente
bajo de encuestados espera que los pagos digitales “reemplacen los métodos de pago
existentes”. La opinién generalizada antes de |la encuesta sugeria que los pagos digitales
podrian acabar desplazando a casi todos los demas métodos de pago, incluidas las tarjetas,
pero estas respuestas contradicen esa suposicion.

¢Qué tan de acuerdo esta con la siguiente afirmacion? “El crecimiento de los
pagos digitales esta impactando el uso de tarjetas de crédito y débito en mi
institucion”.

H Concuerdo totalmente m Concuerdo

m No estoy ni de acuerdo ni en desacuerdo m Desacuerdo totalmente
No estoy de acuerdo

13
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Esto también plantea la pregunta de si (y en qué medida) las instituciones podran ayudar
a los comerciantes a liberarse de los costos de intercambio. La desintermediacion ha sido
durante mucho tiempo una promesa del aumento de la adopcidon y la aceptacion de los
pagos digitales. Si las tarjetas siguen siendo una parte importante de la combinacion
general de pagos, y los pagos digitales son un sustituto importante pero no universal, los
bancos tendran que mantener las operaciones de soporte de tarjetas y los comerciantes
seguiran pagando comisiones de intercambio.

¢Qué impacto cree que tendran los pagos inmediatos/instantaneos en
el uso de tarjetas de débito y crédito?

m No tendran impacto relevante

m Coexistiran sin mayor impacto
entre si, con un uso mas
estratégico

m Sustituiran principalmente a las
tarjetas de débito

m Sustituiran gradualmente el uso
de tarjetas (crédito y débito)

Otro

» Desafios para la adopcién futura

Los desafios para la adopcion permanecen en los grupos de consumidores, las limitaciones
técnicasy laconfianzaen lassoluciones digitales, asicomo los desafios dentro de los propios
bancos.

» Desafios para el consumidor

Se pregunto a los encuestados qué tipos de consumidores tendrian mas dificultades para
adoptar los pagos digitales (Figura 6). Las respuestas mas frecuentes en casi todos los
paises fueron los grupos demograficos “mayores”, los adultos y las personas de la tercera
edad. Quiz3as esta perspectiva no sea sorprendente viniendo de instituciones financieras
gue llevan anos impulsando una mayor adopciéon de la banca digital entre los segmentos
de clientes de mas edad. A medida que las instituciones buscan expandir la banca digital
y, especificamente, el uso de los pagos digitales entre los grupos demograficos de mayor
edad, deben combinar ese esfuerzo de adopcion con servicios educativos para reducir el

14
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riesgo de fraude y, por supuesto, seguir invirtiendo en protecciones eficientes y en tiempo
real para proteger a los clientes y garantizar una experiencia de alta calidad que los retenga
a lo largo del tiempo, en lugar de alejarlos.

¢Qué tipo de usuarios enfrentan desafios al utilizar pagos digitales en
su institucion?

Adultos 69,6%
Adultos Mayores | 62,7%
Clientes no bancarizados 40,8%
Usuarios rurales o sin conectividad estable k 35,0%
Comercios pequefios o informales ) 28,0%
Jévenes 9,8%
Todos los anteriores 10,9%

Otro 2,3%

Mas interesantes son los tipos de usuarios que ocupan el tercer, cuarto y quinto lugar en
la clasificacion anterior: clientes sin cuenta bancaria, usuarios rurales que carecen de una
conectividad digital estable y pequenas empresas o negocios “informales”. Las respuestas
indican que estos grupos comparten retos similares, concretamente una conectividad
poco fiable o inexistente, una baja penetracion de los teléfonos inteligentes y la preferencia
(o necesidad) por las transacciones en efectivo. Esto puede dar lugar a graves problemas
para la bancay las finanzas empresariales rurales.

Elniveldeclientessincuentabancariaesespecialmentegraveenlos paisesde Centroameérica
(Guatemala, Honduras, México), donde mas de la mitad de los encuestados afirman que
los clientes sin cuenta bancaria se enfrentan a retos, pero también en otros lugares de
Surameérica, concretamente en Uruguay (80%), Peru (67%), Argentina (62%) y Chile (50%).

Las pequenas empresas y los negocios informales podrian ser los mas beneficiados de la
adopcion de los pagos digitales. Este grupo representa una oportunidad para el crecimiento
de los pagos digitales en varios paises. En Argentina, Colombia y Perd, el 50% o mas de
los encuestados afirma que estas pequenas empresas tienen dificultades para adoptar los
pagos digitales. Por su parte, en Brasil, menos del 20% de los encuestados afirma que las
peguefnas empresas y los negocios informales siguen teniendo dificultades para adoptar
los pagos digitales.

Quizas lo masinteresante sea el caso de Costa Rica, Paraguay y Perd, donde los encuestados

indican que el reto de los clientes no bancarizados es relativamente bajo, mientras que los
15
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retos para la adopcién por parte de las pequenas empresas e informales son relativamente
altos. Los tres paises cuentan con una regulacion e infraestructura de pagos digitales
respaldadas por el banco central, por lo que los retos a los que se enfrentan las pequenas
empresas pueden estar mas relacionados con la educacion o la disponibilidad de soluciones
comerciales proporcionadas por los bancos, ambas son oportunidades importantes de
crecimiento para los bancos y los proveedores de fintech.

Limitaciones técnicas y confianza digital

También se pregunto a los encuestados sobre las dificultades especificas de adopcion para
estos grupos

¢Cuales son las principales razones por las que los usuarios seleccionados
tienen dificultad para usar pagos digitales?

Desconfianza en las plataformas digitales 56,2%

Bajo nivel de alfabetizacion digital 54,7%
Miedo a fraudes o robos | 47,3%
Falta de acceso a internet o conectividad 43,7%
Preferencia por métodos tradicionales 35,2%
Falta de asistencia personalizada o acompafiamiento 19,2%
Falta de dispositivos tecnolégicos | 14,4%
Condiciones de discapacidad o limitaciones fisicas 6,2%

Otro 0,8%

Las respuestas indican que el verdadero obstaculo para una mayor adopcion en este
momento es la falta de familiaridad con la tecnologia (incluyendo la “desconfianza", la “baja
alfabetizacion digital” y el “miedo al fraude o al robo"). Las instituciones financieras deben
reconocer que estos retos pueden abordarse en parte mediante una mayor divulgacion y
educacion de los clientes.

Retos dentro de los bancos

Enestaregion,lasentidades nobancarias,como lascooperativasdecréditoy lasinstituciones
financieras, son muy populares y suelen prestar servicios a grupos especializados por
region, ciudad, sector, especialidad agricola y otros clientes especificos. Cada grupo de
clientes tiene necesidades especificas, y todos se beneficiarian de una participacion mas
facil, segura y accesible en el sistema financiero digital.

16
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La encuesta solicitd a los bancos y a las instituciones financieras que indicaran algunos de
los factores internos que podrian estar frenando la adopcién de los pagos digitales (Figura
8). Aunque la infraestructura tecnoldgica limitada fue la opcién mas elegida por todos los
encuestados, la “falta de educacion digital de los usuarios" ocupd el segundo lugar, lo que
indica que los empleados de los bancos podrian estar mejor preparados para ayudar a los
clientes con la tecnologia de pagos digitales.

¢Cuales son los principales desafios que enfrenta su institucion para la
adopcion o expansiéon de pagos digitales?

Infraestructura tecnolégica limitada . 42,4%
Falta de educacion digital en los usuarios 41,4%
Seguridad y riesgo de fraude 34,1%
Alto costo de implementacién ¥ 20,5%
Regulaciones poco claras o restrictivas 18,3%

Falta de interoperabilidad ol 11,2%

Complejidad operativa 10,9%

Baja adopcién por parte de comercios 9,6%
Ninguno 7,9%

Otro 1,7%

Probablemente relacionados con la infraestructura estaban los retos que ocupaban el
tercery cuarto lugar, “riesgo de seguridad y fraude" y “alto costo de implementacion.

Los retos varian mucho de un pais a otro. Por ejemplo, la “falta de interoperabilidad" era un
reto relativamente poco comun en el promedio de todos los paises (por encima del 11%). Sin
embargo, en algunos paises se trata de un reto mas importante (Perd 30%, Ecuador 28%,
Argentina 22%, Colombia 20%). En cuanto a la educacion de los clientes finales, observamos
gue los encuestados de las instituciones financieras de Ecuador (64%), Colombia (60%) y
Venezuela (50%) senalan retos mayores que los de Brasil, Argentina, Chile y México, donde
menos de la mitad de las instituciones afirman que la educacidn de los clientes finaleses un
desafio. Por lo tanto, seran las instituciones que operan en Colombia, Ecuador y Venezuela
las que deberan centrar mas esfuerzos en los retos (faciles de abordar) de la educaciény la
experiencia de los usuarios bancarios.

Los encuestados observan claramente una adopcion creciente, comprenden los beneficios
de una mayor implementacion de las propuestas de pago digital y tienen una vision clara
de los retos a los que se enfrentan para lograr mayores niveles de adopcion. Examinemos
doénde planean invertir dinero y recursos las instituciones para hacer frente a estos retos.
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Prioridades de inversion: infraestructuras, seguridad, inteligencia
artificial

Cuando se les preguntd sobre las prioridades de inversion en relacion con los pagos digitales,
los encuestados mostraron claramente que la infraestructura, incluida la ciberseguridad,
es su principal necesidad. La inversion en infraestructuras es una prioridad para mas de la
mitad de los encuestados.

¢En cudles de las siguientes areas su institucion planea invertir en los
proximos 2 anos con relacién a pagos digitales?

Infraestructura tecnolégica de pagos 52,0%
Ciberseguridad y prevencion de fraude W 40,7%
Soluciones moviles y billeteras digitales 38,8%
Inteligencia artificial aplicada a pagos ! 33,7%
Automatizacion de procesos de pago W 28,6%
Validacién biométrica o KYC digital i 24,8%
Alianzas con comercios o redes de pago ] 24,6%
Interoperabilidad con otros bancos y fintechs 1 18,3%
No hay planes de inversion | 4,7%

Otro 1 1,2%

Una vez mas, existen diferencias significativas entre los paises en cuanto a las prioridades de
inversion. En Venezuela (79%), Colombia (72%) y Chile (71%), la ciberseguridad y la prevencion
del fraude son, con diferencia, la maxima prioridad de inversion para las instituciones
financierastradicionales (nofintech y no neobancos). En otros lugares, las billeteras digitales
moviles estan adquiriendo la maxima prioridad (Uruguay 80%, Perd 67%, Bolivia 58%). Un
caso atipico interesante es el de México, donde solo 3 de cada 10 encuestados afirman que
las billeteras digitales moviles seran una prioridad de inversion en el futuro.

Se puede encontrar una oportunidad al examinar los planes de inversion futura entre los
paises que informaron de dificultades en la adopcion de los pagos digitales por parte de
las pequenas empresas (anteriormente, figura 6). Obsérvese en la tabla 1 que, en Argentina
y Perd, no se espera que las dificultades de las pequenas empresas obtengan el nivel de
inversion necesario, al menos no a través de soluciones o alianzas comerciales, y no en
comparacion con la inversion prevista en otras prioridades.

18



PU LSU El futuro de los pagos digitales
en Latinoamérica

7 EDICION i

Algunos paises que informan de mayores dificultades relativas en la adopcién
de los pagos digitales por parte de las pequeias empresas parecen estar
dando menos prioridad a abordar ese reto.

ales “Los planes de inversion futuros
tar los incluyen alianzas con comerciantes
o redes de pago”.

Argentina 51% 35%
Colombia 33% 34%
Peru 37% 23%

Al comparar las respuestas de los diferentes tipos de instituciones, los bancos tradicionales
y las cooperativas reportan una expectativa aun mayor de invertir en las areas principales
de infraestructura (57%), ciberseguridad (50%) y soluciones maviles, incluyendo billeteras
digitales (44%). Por el contrario, las fintech y los neobancos muestran una expectativa
ligeramente menor de invertir en esas prioridades (infraestructura 49%, soluciones moviles/
billeteras 38% y ciberseguridad 34%), lo que tal vez refleje una base técnica mas moderna
sobre la que se han construidoy que no se centran tanto en la modernizacion de los sistemas
heredados como podrian hacerlo los bancos tradicionales. Las fintech y los neobancos
muestran aproximadamente las mismas expectativas de inversion en inteligencia artificial
gue las instituciones tradicionales, pero son notablemente los que Mmas planean invertir en
alianzas con comerciantesy redes, y ligeramente mas los que esperan invertir en validacion
biométrica y KYC digital que los bancos tradicionales.

Curiosamente, las funciones de inteligencia artificial (IA) son una prioridad solo para un
tercio de los encuestados. Esto es interesante, debido a la importancia relativamente alta
gue los encuestados conceden a la prevencion del fraude y a las soluciones emergentes
en ese ambito que aprovechan cada vez mas la IA para lograr una mitigacion eficiente del
fraude a gran escala. Si lo desglosamos por tipo de institucion, observamos que los bancos
tradicionales y las cooperativas de crédito tienen previsto invertir mucho mas en |IA que los
neobancosy las fintech.

Profundizando en las expectativas de inversion en IA, la encuesta preguntd “déonde” se
destinaran las inversiones en |A. De hecho, la deteccién del fraude fue la respuesta mas
frecuente.
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¢En qué aplicaciones de inteligencia artificial espera su institucioén invertir o
explorar con relacion a pagos digitales?

Deteccidon de fraude en tiempo real | 53,9%
Prediccién del comportamiento de pago del cliente | 42,0%
Chatbots para pagos y atencién al cliente 39,9%
Automatizacion de conciliaciones y procesos contables , 33,3%

Recomendaciones personalizadas de productos

fi p 25,7%
inancieros
Cumplimiento normativo (RegTech) 18,9%
No 7,9%
Otro 1,7%

En cuanto al tema relacionado con la mitigacion de riesgos, la encuesta revela cuales son las
prioridades de las instituciones y en qué aspectos ya estan tomando medidas para reducir
los riesgos de los pagos digitales (Figura 11). Los encuestados prestan mucha atencioén a la
prevencién avanzada del fraude, los sistemas de autenticacion biométricay los mecanismos
de validacion de clientes. También se estan destinando recursos a la educacion financieray
digitaldelosclientes, con el fin de formar consumidores mas informmadosy menos propensos
a ser victimas del fraude.

¢Qué medidas esta tomando su institucion para mitigar los riesgos
relacionados con pagos digitales?
Sistemas avanzados de prevencién de fraude 471%
Implementaciéon de autenticacién biométrica 46,7%
Validacion digital del cliente (KYC, onboarding digital) 39,5%
Campanfas de educacién financiera/digital al usuario 38,1%
Auditorias de ciberseguridad 26,7%
Seguros contra fraude y ciberataques . 21,8%
No se estan tomando medidas 9,8%

Otro 3,7%

20



PU LSU El futuro de los pagos digitales
en Latinoamérica

7™ EDICION i

En este caso, las respuestas varian segun el pais. En Brasil, mas de la mitad (56%) de los
bancos afirman que estan implementando sistemas avanzados de prevencion del fraude.
En Argentina, algo mas de la mitad de los encuestados afirma lo mismo, pero esa prioridad
gueda relegada por la implementacion de la autenticacion biométrica (62%), la validacion
digital de clientes (57%) y las campanias financieras/digitales para usuarios (54%). En algunas
zonas con poblaciones sin acceso a servicios bancarios, remotas o con dificultades digitales,
la educacion financiera y sobre pagos digitales puede ser una prioridad importante para
impulsar la adopcion. Entre los paises que mas se centran en las campanas de educacion
financieray digital para los usuarios se encuentran Argentina, Bolivia, Colombia, Costa Rica,
Ecuador, Honduras, Peru y Venezuela. En el otro extremo del espectro de la educacion
digital, menos de la mitad de los encuestados afirman estar implementando la educacion
financiera y digital en Brasil, Chile, Guatemala, México, Paraguay y Uruguay.

Al examinar las diferencias en las prioridades entre las instituciones financieras tradicionales
y las fintech o los neobancos, se observan matices adicionales. Por ejemplo, en Brasil
(mencionado anteriormente como “menos de la mitad” que implementa campanas de
educacion financiera y digital), los bancos y las cooperativas son mucho mas propensos
a implementar medidas educativas (45%), mientras que las fintech y los neobancos son
menos propensos a hacerlo (18%). Esto sugiere que los neobancos y las fintech se dirigen a
una base de consumidores mas experta en tecnologia digital que la que abordan muchos
de los bancos tradicionales. La misma divergencia en las medidas educativas ofrecidas por
los bancos tradicionales frente a las fintech y los neobancos se observa en muchos paises:
Chile 50% de los tradicionales frente al 30% de los neobancos, México 54% frente al 14%,
Paraguay 14% frente al 0% y Uruguay 60 % frente al 20%.

Esto indica que los bancos se centran mucho mas en la educacion de los clientes que las
fintech y los neobancos en una amplia gama de paises de Latinoamérica. Por lo tanto, es
mas probable que las capacidades educativas y de marketing atraigan la inversion de los
bancos que las de las fintech y los neobancos.

k%

Resumiendo estos hallazgos, las instituciones ven un gran potencial, incluso capaz de
transformar la sociedad, en la expansion de las capacidades de pago digital y el acceso a
poblaciones mas amplias que histéricamente han estado desatendidas por los servicios
bancarios. Al mismo tiempo, existen barreras reales (tanto internas como externas) que
plantean retos que deben superarse. Las inversiones a corto plazo de las instituciones
de toda Latinoameérica se concentran en la infraestructura interna y en la gestion de la
seguridady el fraude. La inteligencia artificial se considera un motor potencialmente valioso
de innovacion y proteccion, pero es necesario comprender casos de Uso mas concretos.

Examinemos ahora algunas de las conclusiones prospectivas de la encuesta.
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Mirando hacia el futuro

La adopcion continua de los pagos digitales atraera al sistema bancario a mas consumidores
gue tradicionalmente no tenian acceso a estos servicios, a la vez que proporcionara méetodos
de comercio comodos y seguros a poblaciones e industrias historicamente desatendidas. Las
instituciones de servicios financieros de Latinoameérica pueden extraer varias lecciones de
los resultados de esta encuesta. En general, el reto comun para la mayoria sera encontrar el
equilibrio entre una experiencia intuitiva para el cliente y la seguridad, incluida la proteccion y
la mitigacion del fraude.

Mayor inclusion financiera

Losencuestadosopinande maneraabrumadoraquelos pagosdigitalesampliaranelsistema
financiero al extender los servicios bancarios a poblaciones tradicionalmente excluidas,
tomando en cuenta aquellas que anteriormente no tenian acceso a servicios bancarios. De
igual forma, ayudaran a las instituciones a llegar a nuevos clientes que buscan la comodidad
y la facilidad de uso de los servicios de pago digital, como los pequenos comerciantes.

¢Qué rol cree que jugaran los pagos digitales/instantaneos embebidos en
plataformas no financieras (embedded finance) en la inclusién financiera y
atraccion de nuevos clientes?

Hm Seran clave para llegar a segmentos
tradicionalmente excluidos

m Ampliaran el alcance a nuevos clientes de
manera complementaria

m Facilitaran alianzas estratégicas entre
instituciones financieras y otros sectores

= Permitiran una oferta de servicios mas
personalizada y contextual

Reduciran las barreras de entrada al sistema
financiero para emprendedores o comercios

informales
m Otro

E No tendran un impacto considerable
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Un analisis preliminar indica que la mayoria de los paises se distribuyen de la misma manera
gue en el grafico circular anterior.

Al desglosar las respuestas anteriores por pais, la mayoria de los encuestados se alinean
bastante con los porcentajes generales de la region. Una excepcion es Brasil, donde solo el
36% considerd que los pagos digitales o instantaneos permitirian “llegar a los segmentos
excluidos”, un porcentaje muy inferior al promedio de las respuestas. Otro caso atipico
es Chile, donde el 17% espera que los pagos digitales permitan ofrecer servicios mas
personalizados, casi el doble de la media regional para esa respuesta. En Colombia, “llegar
a los segmentos excluidos” fue la principal oportunidad, ya que el 58% de los encuestados
espera que este sea el resultado de una mayor difusion de los pagos digitales. Perdy México
No se quedaron atras, con un 53% y un 52%, respectivamente.

Nuevos modelos de negocio y mejores experiencias,
pero las tarjetas siguen vivas

Dos tercios de las instituciones esperan que una adopcion mas amplia de pagos digitales
inmediatos conduzca al desarrollo de nuevos modelos de negocio. La mayoria de los
encuestados también espera mejoras en la experiencia del cliente. Aun asi, menos de la
mitad espera que los pagos digitales instantaneos sustituyan significativamente las tarjetas
y otros métodos de pago.

A futuro, ;qué espera su institucion que ocurra con relacién a
los pagos inmediatos/instantaneos?

Eles permitirdo o desenvolvimento de novos modelos de negécios 66,8%
Mejoraran la experiencia del cliente 60,8%
Incrementaran el volumen de operaciones actuales 51,2%
Reemplazaran progresivamente otros métodos de pago 45,1%
Tendran poco o ningun impacto relevante 3,5%

Otro 1,0%
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Aumento de la adopcién por parte del consumidor:
el papel de las instituciones financieras

Las instituciones financieras reconocen que tienen un papel que desempehar en la
adopcion continua de los pagos digitales. Principalmente, las instituciones consideran que
los pagos digitales contribuiran a lograr una mayor inclusion financiera en sus sociedades.

En la secciéon anterior sehalamos que la “falta de asistencia” era un obstaculo importante
para la adopcidon en algunos paises. Las instituciones deberan centrar sus esfuerzos en
acercarse al cliente para introduciry ayudar, al tiempo que garantizan una excelente primera
experiencia para asegurar un uso continuo.

Cuando se les preguntd “;Qué papel deben desempenar las instituciones financieras
en la promocién de los pagos digitales?”, los encuestados eligieron tanto los requisitos
institucionales internos como los requisitos externos de educacion de los clientes (Figura
14). Esto es alentador, ya que Celent considera que ambos son esenciales para una estrategia
de interaccion humana-digital de calidad.

¢Qué rol deberian tener las instituciones financieras en la promocién de pagos
digitales en Latinoamérica?

Promover la inclusién financiera mediante soluciones digitales 60,0%
Liderar la adopcién de nuevas tecnologias 53,5%
Educar al usuario sobre el uso seguro de los pagos digitales 46,6%
Impulsar la interoperabilidad entre plataformas y redes de pagos 32,7%
Colaborar con fintechs y otros actores del ecosistema 32,0%
Participar activamente en el desarrollo regulatorio 28,4%

Ofrecer incentivos o beneficios por el uso de pagos digitales 26,6%

La encuesta proporciona mas informacion sobre donde deben centrarse exactamente esos
esfuerzos de educacion de los clientes. Basandose en las respuestas a la pregunta “;Cuales
son las principales razones por las que los usuarios seleccionados tienen dificultades para
utilizar los pagosdigitales?”, los encuestados clasificaron laincomodidad con las plataformas
digitales (“desconfianza”, “baja alfabetizacion digital”, “miedo al fraude”) y la “preferencia
por los métodos de pago tradicionales” muy por encima de la “falta de asistencia personal”.
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Teniendo en cuenta las conclusiones anteriores y comparandolas con lo que hemos
analizado en la seccidon anterior, queda claro que existen oportunidades especificas para
que las instituciones financieras impulsen una mayor adopcion de los pagos digitales
mediante la educacion y la asistencia al cliente.

En resumen:

Los propios bancos conceden un gran valor a la promocién de la inclusiéon financiera.

En Colombia, Ecuador y Venezuela, por ejemplo, la educacion digital de los usuarios
finales supone hoy en dia un reto mayor que en otros paises.

En otros paises (por ejemplo, Argentina y Peru), existe una oportunidad de crecimiento
especifica para los clientes de pequefas empresas, gracias a una mejor educacion
sobre los servicios digitales, pero los bancos no estan dando actualmente una alta
prioridad a esa area de servicio.

De los resultados de la encuesta de Pulso se desprende claramente que los esfuerzos
educativos liderados por los bancos pueden reportar multiples beneficios tanto a los
consumidores como a los propios bancos.
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Conclusiones

Latinoamérica ha visto una rapida adopcidn de infraestructuras de pagos digitales, apoyo
regulatorio por parte de bancos centrales y mayor disponibilidad de dispositivos moviles,
pero los resultados varian de un pais a otro. La 7ma edicion de la encuesta Pulso indica que
las instituciones financieras tienen una oportunidad significativa de impulsar la adopcion
de pagos digitales invirtiendo en la educacion del cliente y centrandose en casos de uso
para pequenas empresas, compitiendo de forma mas eficaz con fintechs y neobancos.

1. La disponibilidad de los pagos digitales ha sido y seguira siendo un importante motor
de la inclusion financiera en toda Latinoamérica. En concreto, las soluciones basadas en
dispositivos moviles estan incorporando a mas personas al sistema financiero bancario, sin
necesidad de tener una cuenta bancaria tradicional.

2. Aunque la encuesta no incluye directamente la opinion del consumidor por grupo
de edad, otros estudios sugieren que los consumidores jovenes lideran la adopcion y el
creciente uso de sistemas de pago digital basados en dispositivos moviles.

3. Lasinstituciones financieras, con su larga trayectoria de seguridad y servicios regulados,
tienen la oportunidad de liderar la adopciéon y el avance de los sistemas de pago digitales.

4. Los bancos tradicionales esperan destinar mas inversiones futuras a infraestructuras,
ciberseguridad y al desarrollo de nuevas soluciones madviles como billeteras digitales,
mientras que fintechs y neobancos planean invertir mas en alianzas empresariales y redes
de comerciantes, asi como en funciones avanzadas como la incorporacion digital con
verificacion biométrica (KYC digital).

5. Los bancos tienden a dar prioridad a las medidas educativas para familiarizar a sus clientes
con las nuevas capacidades de pago digital e impulsar su adopcion. Es probable que estas
iniciativas sean mas eficaces y valiosas en paises donde el numero de consumidores sin
cuenta bancaria es mayor, pero donde los consumidores estan adoptando rapidamente la
tecnologia moévil y los pagos digitales estdan ganando popularidad rapidamente.

La encuesta de Pulso ofrece una vez mas nuevas y valiosas perspectivas sobre los desafios,
oportunidades y el futuro de los pagos digitales en Latinoamérica.
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