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Métodos de pago “por defecto”

El Deloitte Center for Financial Services (DCFS), parte de la practica de Servicios
Financieros de la firma en los Estados Unidos, es una fuente de ideas de ultimo minuto
sobre los problemas mas importantes que toman quienes toman decisiones a nivel senior
en bancos, firmas de mercados de capital, fondos mutuales, firmas de administracion de
inversidon, companiias de seguros, y organizaciones inmobiliarias.

Nosotros ofrecemos una perspectiva integrada de los problemas de los servicios financieros,
entregada mediante una mezcla de investigacion, eventos de industria, y mesas redondas,
y liderazgo provocativo del pensamiento - todo ello personalizado segun los roles y
funciones organizacionales especificos.
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El fendmeno creciente de los

pagos por defecto

omo los consumidores pagan las cosas siempre ha estado al ritmo de las nuevas

tecnologias. Pero el reciente crecimiento del comercio digital esta transformando

los pagos del consumidor como nunca antes. Si solo equivale al 8 por ciento de
las ventas minoristas hoy, el comercio electrénico esta creciendo a un ritmo mas rapido
que otros canales, y se espera que para el afio 2018 llegue a $0.5 trillones.! El
crecimiento del comercio mévil es incluso mas impresionante, pronosticandose que para
el 2020 se duplique, alcanzando $248 billones.?

Este crecimiento en el comercio digital, junto con el
cambio hacia los pagos digitales, esta influyendo en
como los consumidores pagan por lo que compran. En
particular, la dindmica del comportamiento del
consumidor que denominamos “pagos por defecto” —
pagos hechos con tarjeta de crédito, tarjeta debido, y
detalles de cuenta bancaria que han sido almacenados
para transacciones continuas y futuras — se esta
arraigando de maneras inesperadas. Nosotros
consideramos que esta tendencia puede tener un impacto
importante en los emisores de tarjetas y en comerciantes
minoristas por igual.

Para entender de mejor manera el comportamiento del
pago por defecto, el Deloitte Center for Financial
Services dirigié un estudio que obtuvo resultados a partir
de dos esfuerzos primarios de investigacion. Primero,
desplegamos un “diario movil” que le hizo seguimiento
a casi 31,000 transacciones de pago durante un periodo
de un mes, seguido por una encuesta realizada a 3,000
encuestados, la cual preguntd a quienes respondieron
sobre sus percepciones, toma de decisiones y
comportamientos futuros de pago. (Para mas detalles
sobre la metodologia vea el apéndice).

Con los resultados de nuestro diario mévil y de nuestra
encuesta, respondimos tres preguntas fundamentales:

1. ;Dénde los consumidores mas probablemente usan
las opciones de pago por defecto — y hay maneras
en las cuales los emisores puedan participar en esos
mercados?

2. (Qué tipo de opcion de pago por defecto es
preferida, y qué causa que esta preferencia cambie?

3. (Quién es mas probable que acoja los pagos por
defecto, y por qué?

De manera amplia, nuestro estudio confirmé que los
pagos por defecto ya son el modo de pago dominante en
las transacciones digitales, usados de manera extensiva
en las compras en linea, con aplicaciones moéviles, y con
billeteras moviles en el terminal fisico del punto de venta
[point-of-sale (PoS)]. Nuestros participantes en el diario
movil hacen el 84 por ciento de sus pagos digitales
usando opciones de pago por defecto.



Nosotros consideramos el comportamiento de los pagos
por defecto como una oportunidad y como una amenaza
para los proveedores de pago tradicionales. No toda
tarjeta que un consumidor tiene esta destinada a ser una
opcion de pago por defecto. Los usuarios del pago por
defecto en nuestra encuesta confirmaron esto, dado que
reportaron poseer en promedio 2.8 tarjetas de crédito,
pero usan solo una tarjeta de crédito en promedio como
su opcion de pago por defecto en los sitios web de
mercado en linea.

Por consiguiente, la oportunidad para los emisores de
tarjetas es que una vez que establecen sus tarjetas como
pagos por defecto en una “billetera digital,” compiten
con un conjunto mas pequefio de tarjetas, y sus tarjetas
tienen una probabilidad mas alta de que sea usado. Por
supuesto, quienes se queden fuera de esas “billeteras
digitales” pueden perder participacion en el mercado; sin
embargo, nuestro estudio también revela que, al menos
en el futuro previsible, todavia hay oportunidades para
adquirir clientes para los pagos por defecto.

Por lo tanto, esperamos una competencia fuerte para
ganar la posicion principal de la billetera digital de los
clientes. Si los clientes terminan pagando con un
instrumento de pago por defecto mas a menudo que
otros, las implicaciones para los proveedores
tradicionales de pago pueden ser importantes. Por lo
tanto, no solo los proveedores tradicionales tienen que
asegurar una posicion de pago por defecto, también
tienen que competir para ser la opcion de pago preferida
de los clientes.

iEl reinicio del mercado digital que usted no vio venir!

Para ganar la posicion principal de la billetera digital, los
emisores de tarjetas probablemente tendran que emplear
estrategias creativas para influir en el comportamiento
del consumidor. En particular, las asociaciones entre los
emisores de tarjetas y los comerciantes minoristas
probablemente se incrementaran, y nuevos intercambios
de valor entre todas las partes transaccionales pueden
tener que ser forjadas.
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Pagos por defecto discrecionales
vS no-discrecionales

os pagos digitales, de acuerdo con las

transacciones a las que se hizo seguimiento

mediante nuestro diario movil (en sitios web,
aplicaciones  moviles, pagos  automaticos, y
personalmente, pagos PoS usando billeteras moviles)
equivalen al 17 por ciento del total de transacciones de
consumo y al 40 por ciento del valor del total de los pagos
del consumidor (figura 1).

El comportamiento del pago por defecto a menudo es un
elemento esencial de las transacciones digitales. Tal y
como se observo anteriormente, el 84 por ciento, por
numero, de transacciones digitales fueron pagos por
defecto, lo cual equivalid al 87 por ciento de las
transacciones digitales en nuestro diario moévil por valor.

El setenta por ciento podria ser considerado pagos
discrecionales, aquellos para los cuales los clientes
tienen mas discrecion presupuestal para hacer,
dependiendo de sus flujos de efectivo y de su apetito por
el crédito. Tales pagos de manera predominante fueron
hechos en sitios web, y particularmente en sitios web de
mercado en linea. El componente discrecional de los
pagos por defecto puede ser el centro de atencion de la
expansion de los pagos por defecto, afirmado por la
direccion general en la cual los pagos digitales han estado
moviéndose.

En el otro lado de la moneda, aproximadamente el 30 por
ciento del nimero de transacciones de pago por defecto
a las cuales se les hizo seguimiento podria ser

Figura 1. Participacion de los pagos digitales* en relacion con el total de pagos del consumidor

17 por ciento del niamero total de
transacciones de consumo

40 por ciento del valor del
total de pagos de consumo

n=30,973 transacciones

Digital: Sitio web g Digital: Pagos

[} Digital: Aplicaciones | PoS: Pagos de
automaticos digitales

n=$2.8M en pagos

[l PoS: Pagos
billetera movil fisicos

* Los pagos digitales incluyen pagos en sitios web, aplicaciones digitales, pagos programados, y pagos de billetera mévil en el PoS

Fuente: Deloitte Center for Financial Services analysis.

Gréfica: Deloitte University Press | dupress.deloitte.com



considerado pagos que no son discrecionales,
significando pagos que son continuos, partes fijas del
presupuesto del cliente, tales como facturas de
electricidad y pagos de hipotecas. (Nos equivocamos en
el lado conservador y afladimos a esta lista las facturas
del proveedor de servicios de cable e Internet). Para esos
tipos de pagos, la Automated Clearing House (ACH) por
defecto fue la mas usada como el instrumento de pago
(mas sobre esto adelante), y consideramos que hay
menos posibilidad de cambio de esas opciones de pagos
por defecto una vez que hayan sido almacenadas.

iEl reinicio del mercado digital que usted no vio venir!

Nosotros consideramos que vale la pena hacer esta
distincion entre pagos discrecionales y no-discrecionales
para sugerir que de acuerdo con ello los proveedores de
pago diferencian sus estrategias de adquisicion y
retencion. La capacidad de los emisores para ser el
principal-de-la-billetera en ambos tipos de gasto parece
esencial para la ventaja competitiva. Y paraddjicamente,
reconocer e identificar la inercia relacionada con el
comportamiento del pago por defecto, especialmente
inherente en el gasto no-discrecional, parece igualmente
importante dado que desalojar una opcion de pago por
defecto puede no ser una tarea facil.
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Descifrando el codigo del
comportamiento del pago por

defecto

Tal y como se sefiald atrés, en tres preguntas principales
fundamentamos nuestro analisis y nuestra comprension
de la direccion del comportamiento de los pagos por
defecto (figura 2).

En linea con el comercio electronico siendo el orientador
de los pagos por defecto, los resultados de nuestro diario
movil mostraron que tres cuartos (por nimero de
transacciones) del total de pagos en sitios web fueron
hechos usando opciones de pago por defecto. La
proporcion de los pagos por defecto en relacion con el

pago total de pagos de consumo incluso fue mas alta para
los pagos mediante aplicaciones (vea figura 3).

Ademas, la fusion del mundo digital con el mundo fisico
es probable que incremente la influencia del crecimiento
de los pagos por defecto. La influencia digital — e/ uso de
dispositivos digitales para busquedas, compras, y pagos
durante las compras en-el-almacén — se ha incrementado
de manera sustancial con la ubicuidad de los teléfonos
moviles.® En el afio 2015 los teléfonos inteligentes
influyeron en $1.4 trillones de ventas en el almacén,
comparado con los solo $160 billones en el 2012.4 Y,
con el uso creciente de las billeteras moviles, la
influencia digital en el comportamiento de la compra
probablemente continuara aumentando.

Figura 2. El espacio de los pagos por defecto: lo mas destacado del diario moévil

éDONDE?
% Los pagos por defecto fueron usados més en los comercios donde los participantes

hicieron transacciones

digitales frecuentes, incluyendo minoristas de

comercio electrénico y servicios financieros.

La conveniencia fue el factor mas influyente en el uso que los participantes
hicieron de las opciones de pago por defecto, seguido por la seguridad.

84%

ECUALES?
El vehiculo de pago mas usado para las transacciones de pago por defecto fue un
vinculo con la cuenta bancaria (débito ACH).

La participacion de los pagos por defecto se incrementd para las transacciones

de valor alto.

de las transacciones

de pago digital fueron ¢QUIEN? 3 ’
pagos por defecto LEXD  Los milenials (edad entre 18 y 35 afios) estuvieron cémodos usando las opciones
(por volumen) ﬂﬂﬁ de pago por defecto, pero los Gen Xer (edad entre 35 y 55 afios) por valor

tuvieron la mayor participacion del gasto mediante opciones de pago por defecto.

Fuente: Andlisis del Deloitte Center for Financial Services.

Grafica: Deloitte University Press | dupress.deloitte.com
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Figura 3. Pagos por defecto vs pagos proactivos (como proporcion del total de transacciones)

PoS
(N=26,357 transacciones)

Sitio web
(N=2,656 transacciones)
Aplicaciones digitales

(N=905 transacciones)

B Pagos proactivos

Fuente: Andlisis del Deloitte Center for Financial Services.

Sin embargo, tal y como la figura 3 lo muestra, solo el 2
por ciento de los pagos en-persona, las transacciones PoS
en nuestro diario movil involucrd pagos por defecto, lo
cual comprende el mercado naciente de transacciones de
billetera mévil. Obviamente, las billeteras moviles estan
ganando terreno entre las masas, pero esperamos que su
uso se incremente — en nuestra encuesta un tercio de los
usuarios de pagos por defecto reportd que era probable o
extremadamente probable que incrementaria el uso de
las opciones de pago por defecto en las billeteras moviles
en un periodo de dos afios.

Reconociendo este potencial, multiples stakeholders en
la industria de pagos estdn desarrollando estrategias de
billeteras moviles. En el afio 2015, JPMorgan Chase
anuncié que lanzaria su billetera movil Chase Pay® para
competir con las billeteras digitales existentes,
incluyendo Apple Pay™ y Samsung Pay. El banco tiene
la intencion de superar la ventaja de sus competidores
mediante aprovechar su base de clientes para empezar a
escalar su oferta de billeteras digitales. La billetera estara
disponible para los 94 millones de cuentas de tarjetas de
crédito, débito, y pre-pagadas del banco.® Mientras tanto,
la billetera Chase Pay esta atrayendo socios comerciales
a quienes presenta su modelo de transaccion de bajo
costo sin responsabilidad por fraude.” Otra caracteristica
interesante de esta billetera es su integracion, en su
aplicacion, de los programas de lealtad de los
comerciantes que participen.?

Dicho esto, los proveedores de pago deben ser
conscientes de cuales factores hacen que los clientes
estén comodos con las opciones de pago por defecto en
esos sitios web, aplicaciones moviles, y billeteras
moviles.

Cuando se les preguntd su razon primaria para usar el
pago por defecto para una transaccion, el 47 por ciento
de los participantes en nuestro diario citaron la
conveniencia, y cerca del 17 por ciento citd la confianza

2%

W Pagos por defecto
Grafica: Deloitte University Press | dupress.deloitte.com

en el proveedor del pago. Sin embargo, operar segun la
logica de que la seguridad permite el almacenamiento
digital de los detalles del pago en primer lugar, en la
encuesta probamos en profundidad el problema de la
seguridad. Para uno, los resultados de nuestra encuesta
seflalan que los mercados en linea casi se han vuelto
maestros en la tarea de asegurar el nivel de comodidad
de los clientes con el almacenamiento de las opciones de
pago en sus sitios web, con solo el 4 por ciento de los
usuarios del pago por defecto considerando esta
plataforma como “no muy segura” (figura 4). Como
prueba de su importancia en este mercado, Amazon, un
lider del mercado en linea, estd desarrollando tecnologia
de reconocimiento facial para autenticar las identidades
de los compradores a fin de reducir el fraude en linea.’
Aun asi esta marca ya es suficientemente fuerte en la
categoria de pago por defecto que sus clientes de Echo
estan comodos dandole a la aplicacion “Alexa,” en
construccion, comandos de voz para ordenar compras sin
preguntarles qué tarjeta de pago o cuenta bancaria usar.
Mientras tanto, los sitios web de proveedores de servicios
minoristas — comerciantes que también tienen una
presencia fisica — atrajeron una calificacion alta de
seguridad solo de un cuarto de quienes respondieron la
opcién por defecto.

“Yo preferiria almacenar mis
detalles de pago por conveniencia
en lugar que tener que mirar en
todo momento el nimero de la
tarjeta, pero probablemente solo
lo haria en sitios seguros que
sean verdaderamente seguros, y
ellos hoy son pocos y estan lejos.”

Un participante en el diario movil
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Figura 4. Percepciones de seguridad en relacion con almacenamiento para las opciones
de pago por defecto en sitios web, aplicaciones, y billeteras

ﬁ;tejg web de un mercado en 4% 39% 57%

Aplicacion de billetera movil 8% 41% 51%

Billetera movil 9% 47%

Sitio web de proveedor de

servicios minoristas 15% 57% 28%
Aplicacién mdvil que no es una 20% 56% 24%
billetera

m 13 (Bajo o no muy seguro)

N=2,292 respondientes (usuarios de pago por defecto en la encuesta)

Fuente: Andlisis del Deloitte Center for Financial Services

Tal y como lo muestra la figura 4, las aplicaciones
moviles, que difieren de las billeteras moéviles, también
tienen trabajo por hacer en el area de la seguridad. Un
ejemplo de una aplicacion movil que presta servicios de
pago serian las aplicaciones en teléfonos inteligentes que
realizan pagos persona-a-persona o tienen vinculos de
orden y pago a restaurantes para repartos y entregas. Un
28 por ciento del segmento por encima de 55 afios ve a
las aplicaciones moviles como

riesgosas para el

M 4-7 (Moderadamente seguro) M 8-10 (Altamente seguro

Grafica: Deloitte University Press | dupress.deloitte.com

espera que aumente en los proximos dos afios (figura 5).
Curiosamente, no hubo diferencias importantes por
grupos de edad o ingresos entre cualquiera de las
plataformas, sean sitios web, aplicaciones moviles, o
billeteras moviles.

Cambiando el enfoque hacia los comerciantes donde los
clientes usan pagos por defecto, los participantes en
nuestro diario moévil de manera
abrumadora usaron pagos por defecto

almacenamiento de las opciones
de pago por defecto, lo cual
consideramos ampliamente se
podria deber a que esta cohorte
puede no estar familiarizada con
ellos; solo el 16 por ciento de la
cohorte mas joven califico a las
aplicaciones  moéviles como
riesgosas.

Curiosamente, no hubo
diferencias importantes
por grupos de edad o
ingresos entre cualquiera
de las plataformas, sean
sitios web, aplicaciones
moviles, o billeteras
moviles

pa ra las transacciones de comercio
electronico y servicios financieros, lo
cual comprendid6 pagos tanto
discrecionales como no-
discrecionales, respectivamente. Tal
y como se esperaba, los
discrecionales son dominantes, y
nosotros  esperamos  que  se
incrementen. En el extremo no-
discrecional, un tercio o mas de las
transacciones recurrentes estuvieron
relacionadas con servicios publicos, incluyendo
proveedores de servicio de Internet y servicio telefonico

(figura 6).

En linea con las tendencias

actuales, nuestra encuesta encuentra que la probabilidad
de usar pagos por defecto en sitios de comercio
electronico y aplicaciones/billeteras moviles solo se
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Figura 5. Probabilidad del incremento del uso de los pagos por defecto durante los proximos dos
afos

50%

Sitio web de un Aplicaciones de Billeteras Sitio web de Aplicaciones
mercado en linea billeteras moéviles moviles proveedor de moviles
servicios
[ Extremadamente probable y probable [ ] Nada probable e improbable

N = 2,292 respondientes (usuarios de pagos por defecto en la encuesta)
Fuente: Andlisis del Deloitte Center for Financial Services

Grafica: Deloitte University Press | dupress.deloitte.com

Figura 6. Pagos por defecto como participacion del total de transacciones dentro de las categorias
de producto

Minorista de comercio electrénico 85%
Servicios financieros 81%
Proveedor de servicio de Internet FEL )
Teléfono 2%
Medios de comunicacién digitales 65%

Cable 64%

Facturacion / Servicios publicos 63%

Alquiler 30%
Electrénica y accesorios 24%
Entretenimiento 22%
Automoviles 21%
Transporte / parqueadero 17%
Almacenes de vestuario 17%

Articulos deportivos, al aire libre, 14%
aficiones

Persona o individuo 13%

N = 30,973 transacciones. Nota: La figura describe todas las categorias de comercio con transacciones de pago por defecto igual o mayor al 13
por ciento del total de las transacciones.
Fuente: Andlisis del Deloitte Center for Financial Services

Grafica: Deloitte University Press | dupress.deloitte.com
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¢Cual tipo de opcion de
pago por defecto es
preferida y qué causa que
esta preferencia cambie?

Las cuentas bancarias fueron la selecciéon de pago por
defecto mas usadas cuando fueron vistas a través de los
lentes del total de pagos por defecto, y no solo para los
pagos automaticos, no-discrecionales (vea el recuadro,
“Pero ;qué pasa con los pagos automaticos?”); el 41 por
ciento de las transacciones de pago por defecto fueron

Figura 7. Pagos por defecto por tipo de instrumento

Todos los pagos

hechas mediante un vinculo a una cuenta bancaria (figura
7). De hecho, el nimero es mucho mas llamativo cuando
es visto desde la perspectiva del valor de la transaccion:
mas de la mitad de los pagos por defecto por valor fueron
hechos usando cuentas bancarias. Una vez mas, la
conveniencia fue citada como la razén mas importante
para escoger en el 55 por ciento de tales transacciones las
cuentas bancarias, seguido por la confianza en el banco
y en la seguridad (29 por ciento de las transacciones).
Los clientes citaron recompensas atractivas, incentivos
de devolucion de efectivo, y descuentos como las razones
principales para su seleccion de la tarjeta por dos de tres
pagos por defecto basados en la tarjeta de crédito. Las
tarjetas débito, de otro modo, comprenden el 20 por
ciento de los pagos por defecto por numero y el 10 por
ciento por valor, fueron escogidas principalmente a causa
de su vinculo con las respectivas cuentas bancarias (46
por ciento).

Curiosamente, la eliminacién de los pagos por defecto
automaticos, recurrentes, no cambié de manera

importante la descripcion (figura 7).

Excluyendo los pagos automaticos

n = 4,407 transacciones de pago por defecto

m Tarjeta de
crédito

Vinculo directo a
la cuenta
bancaria

Fuente: Analisis del Deloitte Center for Financial Services

m Tarjeta débito

n = 3,352 transacciones de pago por defecto

m Tarjeta de regalo g Tarjeta de pre-
minoristas pago

Grafica: Deloitte University Press | dupress.deloitte.com
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PERO, ¢QUE PASA CON LOS PAGOS AUTOMATICOS?

Una pregunta logica a hacer es qué tantos pagos por defecto son hechos automaticamente sobre una base
recurrente, tal como pagos de hipoteca y facturas de electricidad. Nuestra encuesta reveld que los pagos
programados automaticamente comprenden un considerable 24 por ciento de los pagos por defecto (figura
8). Dado que etiquetamos cada pago a una categoria de comerciante / recipiente, podriamos delinear cuales
de ellos fueron pagos automaticos recurrentes vs. pagos discrecionales, no-recurrentes.

Figura 8. Naturaleza de los pagos automaticos

Pagos automaticos
(como porcentaje del total
de pagos por defecto)

52% Ejemplos:

Pagos no-discrecionales
Peso de los pagos vinculados a cuenta bancaria como la opcion de
pago por defecto

e Pagos de servicios financieros (tales como hipotecas o primas de seguros)

o Alquiler

e Pagos de facturas / servicios publicos

24%

CRLZM Ejemplos:

Pagos discrecionales
Comprenden el saldo de opciones de pago por defecto vinculados a
tarjetas y cuentas

e Medios de comunicacion digitales (suscripciones a noticias, compartir
musica, compras de canciones, etc.)

e Persona o individuo

n = 4,407 transacciones
de pago por defecto

Fuente: Andlisis del Deloitte Center for Financial Services

Grafica: Deloitte University Press | dupress.deloitte.com

Asi, mientras que los pagos automaticos seguramente continuaran jugando un rol en el panorama del pago
por defecto, probablemente continuaran siendo la parte mas pequefia del pastel. Las plataformas en las
cuales la mayoria de los usuarios actuales del pago por defecto en nuestra encuesta es probable o
extremadamente probable que incrementen los pagos por defecto en los préoximos dos afios son los
mercados en linea, tales como Amazon (50 por ciento), que obtiene una mayor participacion de los pagos

de consumo no-automaticos.

Sin embargo, una mirada cercana a los comerciantes o
recipientes de tales pagos reveld diferencias interesantes
en relacion con cudles instrumentos de pago preferidos
(figura 9) los consumidores usaron para categorias
particulares de comerciante y proveedor de servicio. Para
las categorias de pagos recurrentes, tales como
transacciones de hipotecas o primas de seguros, alquiler,

11

facturas, y servicios publicos, prefirieron usar el débito
ACH [Automated Clearing House (ACH) = Camara
automatizada de compensacion]. Pero las tarjetas crédito
fueron usadas mas para el gasto discrecional, tal como
pagos hechos para compras de comercio electronico,
medios de comunicacion digital, entretenimiento,
almacenes por departamentos, e incluso parqueadero.
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Figura 9. Instrumento del pago por defecto dentro de las categorias de producto

Transporte / parqueadero

Electrénica y accesorios

Minorista de comercio
electronico

Medios de comunicacién
digital

Articulos deportivos / al aire
libre / aficiones

Almacén por departamentos

Almacenes de vestuario

Teléfono

Proveedor de servicio de
Internet

Persona o individuo

Alimentos y bebidas /
restaurantes

Tienda de comestibles /
supermercado

Cable

Estacion de gasolina

Facturas / servicios publicos

Automotores

Alquiler

g

Servicios financieros

Gran total

53% 21% 21% 7%
Proporcién de pagos Proporcién de pagos Proporcién de pagos Proporcién de
por defecto hechos . por defecto hechos . por defecto hechos . pagos por
mediante tarjetas de mediante tarjetas mediante cuentas defecto hechos
crédito debido bancarias mediante otros
instrumentos

Fuente: Analisis del Deloitte Center for Financial Services

Grafica: Deloitte University Press | dupress.deloitte.com
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En la encuesta, encontramos que en esta participacion del
mercado de tarjetas de crédito, mantener el pago al
contado por defecto en las billeteras digitales de los
clientes es tan importante como adquirirlo. Nuestra
encuesta mostré que el 50 por ciento de los usuarios del
pago por defecto en el ultimo afio removieron la tarjeta
almacenada en uno o mas sitios web, aplicaciones, o
billeteras moviles. De manera predecible, la
preocupacion acerca de la seguridad juega un rol cuando
los consumidores deciden no usar mas una tarjeta
particular para los pagos por defecto; el 38 por ciento de
los usuarios del pago por defecto en nuestra encuesta mas
amplia que removieron la tarjeta lo hicieron a causa de
que perdieron la confianza en el sitio web o en la
aplicacion en la cual la tarjeta estaba almacenada, o
experimentaron actividad fraudulenta cuando pagaron
con la tarjeta (figura 10).

Pero tal y como la figura 10 lo demuestra, la principal
razén citada para cambiar una opciéon de pago por
defecto, de acuerdo con nuestra encuesta, fue la
expiracion de la tarjeta. Mas del 40 por ciento de quienes
respondieron la encuesta que removieron las tarjetas
como pagos por defecto citaron la expiracion de sus
tarjetas como la razén para la remocién. Por
consiguiente, la fecha de expiracion se vuelve un
momento crucial de verdad para los proveedores de
pago; necesitan intervenir y/o influir en la selecciéon que
el cliente haga del pago por defecto — tanto para la
adquisicion como la retencion del cliente.

Las recompensas y las mejores caracteristicas también
juegan un rol prominente en si el cliente decide cambiar
su tarjeta de pago por defecto. Un quinto de quienes
respondieron la encuesta que removieron la tarjeta
cambiaron a otra tarjeta que ofrecia mejores
caracteristicas o recompensas. Este comportamiento de
cambio de tarjeta tiene implicaciones serias para la
participacion en el mercado. Por ejemplo, el tamailo total
del pastel de los pagos con tarjeta podria contraerse si los

iEl reinicio del mercado digital que usted no vio venir!

PAGO POR DEFECTO EN APLICACIONES DE
COMPARTIR

En Singapur y otros cinco paises del sureste
de Asia, Citigroup esta asociado con Grab,
una a aplicacion de compartir, para permitir
que los clientes de tarjeta de crédito del
banco rediman sus puntos de recompensa
como pago por el servicio de carro.'° La
colaboraciéon hace parte de una estrategia
mas amplia para aprovechar las compras
frecuentes de los clientes - en este caso,
su transporte diario - vs. tener como
objetivo compras minoristas Unicas.

El objetivo de los pagos frecuentes parece
ser una estrategia logica, dado que podria
hacer que las selecciones de pago sean mas
engorrosas, dejando poco espacio para
cambio a menos que el cliente experimente
algo excepcionalmente desagradable.

clientes de manera creciente reemplazan las tarjetas con
pagos debido ACH. En la encuesta, cerca del 13 por
ciento de los usuarios de pago por defecto que
removieron una tarjeta de pago por defecto, la
reemplazaron con un vinculo directo a una cuenta
bancaria. Tal y como nuestro estudio lo sefiala, los pagos
por defecto mediante debido ACH se estan ampliando
mas alla de los pagos recurrentes, no-discrecionales. El
cambio hacia el debido ACH podria acelerarse si los
comerciantes, tales como los minoristas del mercado en
linea, de manera agresiva fomentan que sus clientes usen
una opcion de pago por defecto que vincule directamente
con una cuenta bancaria, para mejorar sus margenes
minoristas mediante reemplazar los honorarios del
intercambio de la tarjeta de crédito con el costo mas bajo
de las transacciones débito de ACH.

Figura 10. Razones para remover una tarjeta en el Gltimo afo

La tarjeta expird

No confio en la plataforma del comerciante donde fue
almacenada la informacién de mi pago

La reemplacé por una tarjeta con mejores caracteristicas y
recompensas / incentivos de devolucién de efectivo

Cancelé la tarjeta

Experimenté fraude pagando con la tarjeta

La tarjeta fue robada / perdida

Le reemplacé con un vinculo a la cuenta bancaria

La tarjeta redujo la cantidad de incentivos de retorno de
efectivo y de recompensas

N = 1,135 de quienes respondieron la encuesta que removieron la tarjeta en el Gltimo afio. El total excede el 100%, dado que
a quienes respondieron se les solicitd marcar todas las opciones que fueran aplicables.
Fuente: Analisis del Deloitte Center for Financial Services

Grafica: Deloitte University Press | dupress.deloitte.com
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Otra area tactica en la cual los proveedores
de pago pueden desear dirigir sus estrategias
es alrededor de la frecuencia y los niveles de
transacciones (en relacién con el primero,
vea el recuadro, “Pagos por defecto en la
aplicaciones de compartir”). Quienes
participaron en nuestro diario moévil usaron
pagos por defecto a través de un espectro
amplio de valores de transacciones - para
transacciones tan bajas como $5 hasta en
miles de ddlares. De manera predecible, las
compras de tiquetes mas bajos (hasta $50)
fueron mucho mayores en numero, de
manera que el nimero de pagos por defecto
fue mas alto en las transacciones valuadas
entre $10 y $50. Sin embargo, una mirada
cercana a la proporcién de pagos por
diferentes tamafios de transaccidn revel que
los participantes del diario no dudaron en
usar los pagos por defecto almacenados para
pagos de valor alto - de hecho, los usaron
mas a menudo.

Indistintamente, seria facil argumentar que
esas transacciones de valor mas alto serian
pagos automaticos, pero este no fue el caso.
En términos absolutos, fue cierto que los
pagos por defecto grandes tendian a ser
automaticos. Pero cuando desnudamos los
pagos automaticos, la tendencia permanece
(figura 11) - la participacién de los pagos por
defecto todavia muestra una tendencia
similar ascendente como una proporcién de

las transacciones de valor alto para
categorias comerciales tales como servicios
financieros, automotores, y compras de
hardware.

Dada la percepcion comun de que los Milenials estan
mas codmodos con, y son los usuarios mas avidos de, la
ultima tecnologia digital, nosotros esperamos que ellos
fueran los principales aspirantes para la participacion del
mercado del pago digital. Nuestro diario moévil reveld
que los Milenials, asi como también los Gen Xers, eran
mas comodos usando las opciones de pago por defecto
en las plataformas digitales que quienes respondieron
siendo de mas edad (quienes tienen 55+ afios).

Sin embargo, por valor, los pagos por defecto
comprendieron el 39 por ciento de las transacciones de
pago hechas por participantes de Gen X — la participacion
mas grande entre todos los grupos de edad, y
notablemente mas alta que los mas jovenes (32 por
ciento) y de mayor edad (29 por ciento) de quienes
respondieron. Si bien comunmente se piensa que los
Milenials son la cohorte digitalmente mas sabia, los Gen
Xers han crecido en Internet, donde todavia esta
ocurriendo la mayoria de los pagos por defecto, y
generalmente tienen ingresos mas altos y obligaciones
financieras mas avanzadas que los Milenials; por
consiguiente, este resultado tampoco fue sorprendente.

Figura 11. Namero y participacion de las transacciones de pago por defecto (excluyendo pagos

automaticos)

800
600
400
200

<%10 $10-%$50 $50-100

NUmero de transacciones de pago
por defecto (eje izquierdo)

24%

12%

I 4. 0%

$100-$500  $500-$1,000 >$1,000

Participacion de las transacciones de
—

pago por defecto (eje derecho)

N = 2,292 de quienes respondieron (usuarios de pago por defecto en la encuesta)

Fuente: Analisis del Deloitte Center for Financial Services

Grafica: Deloitte University Press | dupress.deloitte.com



Nos referimos a los resultados mas amplios de la
encuesta para profundizar en las diferencias
comportamentales y actitudinales a través de los grupos.
Aqui, aprendimos que casi uno de cada cuatro de quienes
respondieron la encuesta no usdé pagos por defecto
almacenados. Una mirada cercana a este segmento revelo
que estaba sesgada hacia quienes tenian mas edad entre
quienes respondieron. Casi la mitad de los no-usuarios
de pagos por defecto tenian cerca de 55 afios, y solo el 19
por ciento estaba por debajo de 35 afios. Mientras tanto,
la seguridad fue citada como el mayor inhibidor para
usar una opcion de pago por defecto (57 por ciento).

Para entender mejor las diferencias a través de los
grupos, realizamos un analisis de la segmentacion del
comportamiento del almacenamiento del tipo de pago
por defecto de quienes participaron. Este ejercicio dio
lugar a cinco grupos mutuamente excluyentes. La figura
12 destaca la composicion de los usuarios del pago por
defecto y la figura 13 mapea las diferencias entre cada
segmento. La figura 14 adiciona color a las diferencias
de los segmentos; nuestro objetivo al realizar este
analisis de grupos fue estimular la discusion significativa
alrededor de como orientar esos segmentos de clientes.

iEl reinicio del mercado digital que usted no vio venir!

Figura 12. Composicion de los usuarios de
pago por defecto, por segmento de clientes

M Usuarios ligeros de pago por defecto con propiedad baja de tarjeta
M Usuarios ligeros de pago por defecto con propiedad alta de tarjeta
M Usuarios de pago por defecto con tarjeta débito fuerte

W Usuarios de pago por defecto con tarjeta crédito fuerte

W Usuarios fuertes de todos los tipos de pagos por defecto

N = 2,292 de quienes respondieron (usuarios de pago por
defecto en la encuesta)
Fuente: Andlisis del Deloitte Center for Financial Services

Grafica: Deloitte University Press | dupress.deloitte.com

Figura 13. Comportamiento de la propiedad de tarjeta y del almacenamiento del pago, por segmento de

clientes

N

—_

Usuarios ligeros de pago
por defecto con propiedad
alta de tarjeta

Usuarios ligeros de pago
por defecto con propiedad
baja de tarjeta

NUmero promedio de tarjetas débito y crédito poseidas

NUmero promedio de tarjetas débito almacenadas

Fuente: Andlisis del Deloitte Center for Financial Services
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l Numero promedio de tarjetas crédito almacenadas

Numero promedio de cuentas bancarias almacenadas
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Figura 14. Segmentos de pago por defecto

Clase de edad
primaria

SEGMENTO 1

Usuarios ligeros
de pago por

defecto con
propiedad baja
de tarjeta

Grupo de edad
mas joven

42 por ciento en
la categoria por
debajo de 35
anos, comparado
con 39 por ciento
en la muestra

SEGMENTO 2

Usuarios ligeros
de pago por
defecto con

propiedad alta de
tarjeta

Grupo de edad
avanzada

40 por ciento de
edad por encima
de 55 anos,
comparado con
28 por ciento en
la muestra

SEGMENTO 3

Usuarios de pago
por defecto con
tarjeta débito
fuerte

Grupo de edad
mas joven

50 por ciento en
la categoria por
debajo de 35
afos, comparado
con 39 por ciento
en la muestra

SEGMENTO 4

Usuarios de pago
por defecto con
tarjeta crédito

fuerte

Grupo de edad
mas joven

48 por ciento en
la categoria por
debajo de 35
afos, comparado
con 39 por ciento
en la muestra

SEGMENTO 5

Usuarios fuertes
de todos los tipos
de pagos por
defecto

Mas jovenes y de
edad media

48 por ciento en
la categoria por
debajo de 35
anos y 36 por
ciento en el grupo
entre 35y 55
afios

Grupo destacado
de ingresos
familiares
anuales

Ingresos mas
bajos

37 por ciento con
ingresos por
debajo de $75K

Ingresos mas
altos

38 por ciento con
ingresos por
encima de $150K

Ingresos mas
bajos

43 por ciento con
ingresos por
debajo de $75K

Ingresos entre

medios y altos

e 36 por ciento
con ingresos
entre $75K y
$150K

e 34 por ciento
con ingresos
por encima
de $150K

Ingresos medios
41 por ciento con
ingresos entre
$75K y $150K

Tarjeta primaria
dominante

Tarjeta débito
(58 por ciento)

Tarjeta de crédito
(49 por ciento)

Tarjeta débito
(88 por ciento)

Tarjeta de crédito
(52 por ciento)

Tarjeta débito
(68 por ciento)

Tarjeta primaria
como la
seleccion de
pago por defecto
preferida

74 por ciento
Quienes hacen
parte de este
grupo con una
tarjeta de crédito
primaria tuvieron
afinidad mas alta
para usarla como
Su opcién de
pago por defecto
preferida que
quienes tienen
tarjeta débito

68 por ciento
Quienes hacen
parte de este
grupo con una
tarjeta de crédito
primaria tuvieron
mayor afinidad
por usarla como
Su opcién de
pago por defecto
preferida.

68 por ciento
Quienes hacen
parte de este
grupo con una
tarjeta de crédito
primaria tuvieron
afinidad mas
baja para usar la
misma como su
opcion de pago
por defecto
preferida.

73 por ciento
Quienes hacen
parte de este
grupo con una
tarjeta de crédito
primaria tuvieron
mayor afinidad
para usarla como
su opcién de
pago por defecto
preferida.

72 por ciento
Quienes hacen
parte de este
grupo con una
tarjeta débito
primaria tuvieron
mayor afinidad
para usarla como
Su opcién de
pago por defecto
preferida que
quienes con una
tarjeta de crédito

Dos razones
principales para
almacenar una
tarjeta como
opcidn de pago
por defecto

Probable o
extremadamente
probable
almacenar
multiples
opciones en un
solo sitio web,
aplicacion, o
billetera

primaria primaria.

e Conveniencia e Conveniencia e Conveniencia e Conveniencia e Recompensas
(63 por (63 por (59 por (58 por (60 por
ciento) ciento) ciento) ciento) ciento)

. Débito . Recompensas e Débito . Recompensas e Conveniencia
directo del (38 por directo del (48 por (58 por
banco (34 ciento) banco (57 ciento) ciento)
por ciento) por ciento)

28% 30% 56% 56% 70%

Fuente: Analisis del Deloitte Center for Financial Services
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iEl reinicio del mercado digital que usted no vio venir!

é{Que sigue para los stakeholders
en el ecosistema de los pagos?

al y como lo revela nuestro estudio, el crecimiento
de los pagos por defecto necesitard un nuevo
conjunto de estrategias para los emisores de

tarjetas. Esta dindmica del comportamiento del
consumidor que ya prevalece en las transacciones
digitales introduce desafios frescos, y sin duda, algiin
potencial de oportunidades. Las principales preguntas a
abordar son cuales acciones los emisores de tarjetas
realizaran para ganar y retener la posicion por defecto
para los pagos digitales en el contexto actual, y también
para crecer y capturar futuros pagos digitales por defecto.
Mas especificamente:

e /Qué incentivos pueden ser ofrecidos, y como los
beneficios de los pagos por defecto podrian ser
comunicados al cliente (por ejemplo, caracteristicas
de seguridad)?

e  /Qué acciones preventivas pueden tomarse (por
ejemplo, facilitar la actualizacion de la informacion
del pago por defecto almacenada cuando las tarjetas
sean reemplazadas / renovadas) para impedir el
cambio a otra opcidn de pago por defecto?

e /Qué estrategias pueden ser implementadas para
convencer a los actuales tenedores de tarjetas para
cambiar sus opciones de pago por defecto
provenientes de tarjetas de los competidores?

e /Como las tarjetas pueden defender su participacion
del mercado del pago por defecto ante el

17

movimiento hacia pagos por defecto vinculados a
cuentas bancarias?

e De otro modo, ;puede el gasto de pago por defecto

no-discrecional que actualmente va a través de las
cuentas bancarias ser orientado mediante la
asociacion con compailias de servicios publicos
para ofrecer incentivos para inscribirse?

e /Qué oportunidades existen para incrementar el uso

de billeteras moéviles y aplicaciones para las
transacciones en el POS (por ejemplo, mejor
comunicacion de la seguridad y de la
conveniencia)?

e /Como los bancos pueden usar las asociaciones con

comerciantes y/o mercados digitales que
posicionarian a los bancos para capturar / influir en
la participacion de la billetera del cliente y/o
extender y mejorar la experiencia del cliente; cuales
podrian ser las mejores estrategias para identificar
las asociaciones mas apropiadas?

e En la medida en que se acelere el movimiento

secular desde el efectivo hacia el pago digital, ;los
comerciantes / otros proveedores alternativos de
pago pueden des-intermediar a los bancos en el
proceso de pago; qué pasos deben dar los bancos
para entender y abordar esta posibilidad?
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Jugando el juego de los pagos

por defecto

n este reporte, resaltamos el crecientemente

prevalente comportamiento del consumidor de

usar los pagos por defecto. Nosotros

cuantificamos este fenémeno mediante un
enfoque nuevo — usando un estudio de diario movil junto
con una encuesta transversal.

También presentamos el caso del cual los proveedores de
pago se deben notificar respecto del comportamiento del
pago por defecto, y, muy importante, ofrecimos algunas
preguntas y estrategias para su consideracion.

De acuerdo con nuestro punto de vista, no se trata de
saber si los pagos por defecto alteraran en el futuro las
fortunas de los proveedores de pago, sino qué tan pronto.
La aceleracion del comercio digital y la fusion del mundo
fisico con el mundo digital probablemente aseguraran
que los pagos por defecto se convertiran en la norma en
el futuro.

18

Ahora es tiempo oportuno para que emisores de tarjetas,
proveedores de pago, y minoristas desarrollen estrategias
que tomen ventaja del comportamiento del pago por
defecto, y se convierta en la opcién “principal para la
billetera.” La buena noticia es que las firmas pueden
influir en esas selecciones en una variedad de maneras a
través del ciclo de vida del consumidor — desde
adquisicion hasta retencion. Pero también seria bueno
que los proveedores sean conscientes de las
preocupaciones de los clientes, especialmente las
relacionadas con seguridad.

Las recompensas de tales estrategias son claras de ver:
clientes mas felices, ingresos ordinarios mas altos, y
mayor participacion en el mercado, incluso en la medida
en que el panorama de los pagos tenga cambios
importantes.



Apéendice

Nosotros trabajamos con MFour, una firma de
investigacion de mercados, en dos instrumentos
principales de investigacion. El primer instrumento fue
un estudio unico del diario mévil de los pagos del
consumidor realizado a 1,091 participantes dividido en
dos ondas, cada una de ellas registrando entradas de
transacciones durante un periodo de 14 dias. En total los
participantes registraron 30,973 transacciones de pago en
tiempo real y casi en tiempo real.

Figura 15. Perfil de quien respondié al diario movil

Distribucion de la edad

55 afios y mas Por debajo de 35

27% 33% 28%

Distribucion de los ingresos

$150K y mas Por debajo de

iEl reinicio del mercado digital que usted no vio venir!

Hemos reforzado esos resultados mediante realizar una
encuesta por una sola vez a 3,000 consumidores para
identificar tendencias de gasto, percepciones, actitudes,
y comportamientos relacionados con comportamientos
generales de pago, compra digital, y en particular,
selecciones de pago por defecto. El diario movil y las
muestras de la encuesta no han sido sopesados para
reflejar las demografias de la poblacion de los Estados
Unidos.

Distribucion del género

Hombres Mujeres

7 38% 62%

35%

Grafica: Deloitte University Press | dupress.deloitte.com

Figura 16. Perfil de quien respondié la encuesta

Distribucion de la edad Distribucién de los ingresos Distribucién del género
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