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1. Resumen
Las tecnologias moviles en el pais han alcanzado méaximos histéricos de penetracion, al
término del segundo semestre del 2015 Colombia logro 56.139.892 de usuarios totales con
acceso a telefonia movil, lo que representa 6.6% mas que el afio inmediatamente anterior

(MinTic, 2015).

55.330.727 56.139.892
51.594.619

17-2014 47-2014 1T-2015
[ Abonados P enetracidn

Figura 1. Penetracion tecnologias méviles en Colombia.
Fuente: Proyeccién de poblacion DANE 2014 — 2015 y datos reportados por los proveedores de
redes y servicios al SIUST — Colombia TIC

El progreso del pais en esta materia ha dado la posibilidad de accesos a internet y uso de
aplicaciones por medio de teléfonos celulares a la poblacién. El sistema bancario colombiano al
ver este comportamiento, ha decidido buscar nuevas alternativas para brindar servicios a sus
clientes, con el fin de facilitar los procesos transaccionales, denominados Pagos Mdviles.

Los pagos moviles proporcionan a los usuarios la facilidad de cargar en un dispositivo

con acceso a internet los medios comunes de pago como podrian ser: sea tarjeta débito o de



crédito, con el fin de cancelar un producto o servicio en la red POS (point of sale) del pais,
también es importante resaltar que esta experiencia incorpora los factores de seguridad y
portabilidad al modelo de pago, dado que no seria necesario el dinero en efectivo o plastico para
ejecutar pagos comunes. EI modelo adoptado por las redes de pagos del pais, garantiza que la
infraestructura actual, soportara este nuevo sistema de pago. Este nuevo formato de pago
propuesto, deben estar alineado a una experiencia de usuario para las nuevas generaciones, que
esperan que se convierta mas que en un simple pago, en un estilo de vida.

El presente proyecto de grado trabajo sobre la identificacion y estudio de las
oportunidades y en determinados casos barreras para la adopcion del modelo pago movil en la
generacion denominada Millennial en los estratos 5y 6 en la ciudad de Bogota.

El estudio de caracter exploratorio el cual incluyo entrevistas al grupo objetivo, logro
identificar y analizar los factores que influyen en la adopcién de nuevas alternativas de pago. Al
finalizar el estudio se encontro que los participantes estarian dispuestos al uso de esta nueva
forma de pago, pero se logra identificar algunas barreras que no permitiria una adopcién masiva
del formato a corto plazo, al final del trabajo se presentan algunos de los descubrimientos del
estudio.

Palabras Clave: Internet Movil, Pago mdvil, Aplicacion Maévil, SmartBanking, Millennials



10

2. Introduccién

El crecimiento de las tecnologias moviles, se ha desarrollado de la mano con la
infraestructura celular, la cual ha sido impulsada por cada uno de los operadores méviles del
pais. La evolucion en el nimero de usuarios del servicio de internet movil, ha tenido un
crecimiento exponencial en los dltimos afios, segin MINTIC, en el afio 2010 el namero total de
suscriptores a este servicio era de méas de 5 millones, para el afio 2016 este cifra se cuadriplico,
pasado a mas de 21 millones de suscriptores (entre abonados e internet por demanda),
demostrado el dinamismo del sector, y el compromiso del gobierno en conjunto con los
operadores privados, en lograr una penetracion del servicio en la comunidad para cerrar la brecha

tecnologia del pais. (Boletin Trimestral TIC, 2016).

16.000.000

13.997.560
14.000.000

12.672.317

13.033.155

12.000.000
11.480.503

10.000.000

8.000.000

6.000.000

4.000.000

2.000.000

608.632 603577\ - 360931 - 460.033 [ 659.372 837.814
o e ) b
227.597 4§ See.164 665.871 "' 714.838
1T-2015 2T-2015 aT-2015 aT-2015 1T-2016

== A BONADOS 2G
=il BONADOS 3G
ABONADOS 4G
==TOTAL ABONADOS DE INTERNET MOVIL

Figura 2. Suscriptores y abonados a servicios madviles en Colombia.
Fuente: Datos reportados por los proveedores de redes y servicios al SIUST — Colombia
TIC.Fecha de Consulta 22 de Junio de 2016.
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No obstante, lo alentador de las cifras seguimos un paso atras del promedio mundial,
segun el informe tecnoldgico de disponibilidad de red presentado en 2015 por World Eonomic
Forum (WEF), Colombia ocupa el puesto 64 de 143 paises evaluados. (WEF, 2015) Este
informe califica como cada pais utiliza las tecnologias de la informacion y las comunicaciones
para impulsar el desarrollo social y econdmico. El alto precio para el acceso de internet movil
sigue siendo la barrera mas relevante para lograr una interconexion mas equitativa, limitando las
ventajas sociales y econdmicas que permite las telecomunicaciones.

El esfuerzo en lograr un pais conectado por medio de la tecnologia, también ha conducido
al sector financiero a estudiar nuevas oportunidades para satisfacer las necesidades de sus
clientes. El pais se ha caracterizado por su solides bancaria durante los ltimos 16 afios después
de sobrellevar la crisis de 1999, en la cual se presentaron diferentes reformas para la proteccion
del sistema. Segln la Asociacion Bancaria y de Entidades Financieras (Asobancaria), en
Colombia en el altimo trimestre de 2014, 23.3 millones de personas mayores de edad, cuentan
con al menos un producto financiero, representado en 72,5% de la poblacion adulta del pais

bancarizada.

Tabla 1. Bancarizacion en Colombia.

Personas con al

Indicador de
menos un producto

bancarizacion

financiero
2011 1v 19.744.908 64,9%
2012 1v 20.827.472 67,2%
2013 1v 22.593.356 71,5%
2014 1v 23.312.929 72,5%

Fuente: CIFIN y DANE. Calculos Asobancaria. 2015



Las cuentas de ahorros son las méas utilizadas por los colombianos con un total de 21.7

millones de personas afiliadas a este producto, seguido por 6.8 millones de tarjetas de crédito

21,7
20,8
19,4
i '

2011 1v 2012 IV 2013 v 2014 v

expedidas. (Asobancaria, 2015)
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Figura 3. Evolucién anual de personas con cuenta de ahorros en Colombia.
Fuente: CIFIN. Asobancaria 2015.
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Figura 4. Evolucion anual cantidad de personas con tarjeta de crédito en Colombia.
Fuente: CIFIN. Asobancaria 2015.

Un cifra relevante que demuestra la modernizacion del sistema financiero a nuevos

productos y tecnologias, nos indica que 2.1 millones de personas usaron depdsitos electronicos
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como alternativa transaccional, ingresando al modelo de bancarizacién impulsado por cada una

de las entidades bancarias del pais, en su lucha por el no uso del efectivo (Asobancaria, 2015).
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Figura 5. Cantidad de personas con depdsito electronico.
Fuente: CIFIN. Asobancaria 2015.

El panorama bancario del pais sumado a las inversiones tecnoldgicas y de comunicacion,
han permitido el ingreso de empresa dedicadas a la prestacion de servicios financieros moviles,
denominadas “Fintech” o Financial Technologies, permitiendo el redisefio de la industria por
medio de productos y servicios a requerimientos del mercado, y de alguna manera logrando
desafiar a los productos tradicionales. El reto de este tipo de compafiias es lograr una mejor
experiencia de los usuarios del sistema financiero, transformado las necesidades diarias en
oportunidades de innovacion. La innovacion tecnoldgica la cual se desarrolla rapidamente, puede
acelerar el progreso utilizado medios como la banca Inteligente o Smartbanking para expandir la
inclusién financiera en el pais a personas de bajos ingresos, incrementado a su vez el acceso a la
banca en areas remotas. También es de resaltar el &nimo de cada uno de los bancos, por brindar
calidad de vida a cada uno de sus clientes por medio de productos o servicios que agilicen y

permitan disfrutar el tiempo del dia en actividades diferentes a las de hacer filas para acceder a
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un servicios bancario. El cliente estd tomando la relevancia necesaria en cada banco, ya que la
competencia y las diferentes ofertas estimulan que los usuarios del sector financiero elijan el

banco que mas se preocupe por su bienestar (GPFI, 2013).

3. Planteamiento del problema

El estudio permitio verificar la factibilidad de instalar y poner en funcionamiento un
nuevo modelo de pago en el pais, donde es necesario que la infraestructura celular combinada
con la infraestructura financiera, se pudieren comunicar de manera mévil y en tiempo real, con el
fin de proveer de servicios bancarios a la comunidad.

Primero se debe analizara la infraestructura celular de pais, que es la encargada de crear
un ecosistema comun entre los dispositivos moviles y la red de datos. Segun estudios realizados
por el MINTIC, en el segundo semestre de 2015, en Colombia existen 56.139.892 usuarios
abonados al servicio de telefonia celular, lo cual corresponde a que el 116,1% de la poblacion
total del pais cuenta con una linea celular, es decir existe 1,16 lineas por persona en Colombia.
Del total de lineas celulares, el 19,71% pertenecen al servicio Pospago (11.106.578 Lineas en

servicio) y el 80,29% al servicio Prepago (44.875.878 Lineas en servicio) (MINTIC, 2015).
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1T-2014 41-2014
u Pospago M Prepago

Figura 6. Abonados en servicio de telefonia movil por categoria.
Fuente: Datos reportados por los proveedores de redes y servicios al siust — Colombia tic. 2015

Segun Asomovil (2014), que es la asociacion de la industria mévil de Colombia, el 50%
de los dispositivos maéviles del pais en el afio 2014 son catalogados como teléfonos inteligentes o
Smartphone; un teléfono se considera inteligente si permite la instalacion de aplicaciones (APP)
utilizado el canal movil de datos ofrecido por las operadoras celulares. Si se verifican las cifras
del sector, el 47% del total de lineas celulares en el pais hacen uso de internet movil. La
importancia de contar con esta conexidn, es la posibilidad de conectar las aplicaciones instaladas
en los dispositivos, con cada una de las entidades donde se almacena la informacion de los
clientes, para el caso especifico del estudio serian las entidades financieras del pais, las cuales
han puesto a disposicidn de sus usuarios, aplicaciones que permiten el ingreso a la informacién
financiera de forma movil.

Continuando con el analizas de la infraestructura del pais, se debe analizar como el
sistema financiero permite que los usuarios realicen transacciones, y cuales son los medios
predilectos para su ejecucion, en el afio 2014 segun el Banco de la Republica, ejecuto 135,7

millones de transacciones, representado un crecimiento del 7.71% en el nimero de operacion
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respecto a 2013. Al segmentar estas cifras por medio de pago, encontramos que el 59% se
realizaron por medio de tarjetas (Crédito, Débito), 6% Cheques y 35% trasferencias Electronicas.
(Banrep, 2015).

La infraestructura celular y la infraestructura bancara por separado cuentan con los
medios pertinentes para satisfacer las necesidades de cada uno de sus clientes, el desafio de
sector es como habilitar diferentes plataformas que utilicen las dos infraestructuras para que los
usuarios puedan hacer uso de su dinero de forma segura y flexible; es por esta razon que el uso
de dispositivos mdviles combinado con una ampliacion instalada de pago movil, se convierta en
el remplazo natural al pago efectivo para las nuevas generaciones consideras tecnoldgicas como
los millennials, también se debe resaltar que el sector financiero esta cada vez més se preocupa
por el bienestar de sus clientes bancarios, dando relevancia a las necesidades no atendidas y
ubicandolo como el jugador principal para el negocio. Las entidades comprenden que un cliente
satisfecho es un cliente leal, que no necesita buscar nuevas alternativas para sentirse alguien
especial.

A pesar de los evidentes benéficos que traen este tipo de tecnologias, lograr la acogida
exitosa del publico, es la principal tarea del sector. Como logara un cambio de habito en los
pagos, es la pregunta a resolver.

El trabajo de grado permitio identificar los factores que influyen a los usuarios al
momento de usar plataformas mdviles para efectuar pagos cotidianos en las redes de pago del
pais. El estudio segmentd a los clientes denominados millennials, pertenecientes a los estratos
socio-economicos 5 y 6 de la ciudad de Bogota, Colombia, con el fin de resolver la siguiente

pregunta de investigacion:
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¢ Qué factores influyen en la generacion millennial, para lograr la adopcion de una nueva

tecnologia de pago denominada pago mavil, sobre las formas actuales de pago?

4. Hipotesis

e H1: Los usuarios pertenecientes a la generacion millennial, estarian dispuestos al cambio
en la forma tradicional de pago, considerando el factor seguridad como primordial.

e H2: Lainclusion de las variables comodidad y facilidad en base al sistema de pago sera
un factor positivo en la adopcidn parte de la generacion millennial.

e Ha3: Al no ser necesario de llevar consigo, las tarjetas de Débito / Crédito y/o el efectivo
que permiten realizar los pagos cotidianos, crearan una sensacion de seguridad, que sera
traducida por la generacion millennial, como un factor positivo, lo facilitaria la adopcion

de un nuevo formato de pago.

5. Objetivos

5.1.0bjetivo General
Identificar y describir los factores que influyen en la adopcidn y uso de la nueva alternativa

de pago “Pago Mdvil,” en la generacion millennial.
5.2.0bjetivos Especificos
- Especificar algunos factores motivacionales de los millennials, para la adopcion de una
nueva tecnologia de pago.
- ldentificar las barreras que influyen en la adopcion de los pagos moéviles, dentro de la

generacion millennial.
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- Descubrir las actitudes del comportamiento de los usuarios frente al escenario de un

nuevo formato de pago.

6. Estado del arte

El uso de tecnologias moviles en el sector financiero, ha permitido el ingreso de nuevos
clientes al sistema, generando eficiencia en los procesos y aprovechando la infraestructura
instalada, para llegar a cada rincon del pais. La clave para lograr que estas tecnologias perduren
en el tiempo, es creando modelos sostenibles, para multiples segmentos y que sea adaptables a
diferentes mercados. Esta a sido la tarea de las denominadas “Fintech” o Financial technologies
en los Gltimos afios, revolucionado la industria, con productos y servicios futuristas a
requerimientos presentes del mercado, esto sumado a una economia estable que ha permitido el

desarrollo favorable del sector financiero de pais.

6.1.Entorno econdmico del pais
El estudio se realiz6 en Bogota, Colombia, por esta razon es necesario realizar un

analisis a detalle de la economia del pais. La asociacion nacional de empresarios de Colombia
(Andi), pronostico que el crecimiento del pais en el afio 2016 fue de un 3.0%
aproximadamente, pero para el banco de la republica colombiano fue de un 2.5%, impulsado
principalmente por el consumo interno (hogares), y por reajuste positivo de los precios de la
construccion.

El crecimiento del Producto interno bruto PIB en el 2015 fue de 3.0%, siendo uno de los

mas altos de la regidn, comparados con Brasil, Chile, Ecuador, México y Per(.
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Figura 7. Crecimiento anual del PIB para algunos paises de América Latina
Fuente: Banco de la Republica. 2015

Uno de los principales factores que permitieron un crecimiento positivo del PIB, fue la
gran demanda minera que el pais genero durate el periodo 2004 a 2013, pasado de un aporte del
2% al PIB, a un 8%, representado el 70% de las exportaciones totales del pais, superando al
sector agrario, que por afios fue la punta de lanza de las exportaciones del pais. Un indice que
preocupa cada vez mas al pais, es la renta petrolera, que en el afio 2013 llego al 3,3% del PIB,
pero los pronosticos para el 2016, no fueron del todo positivos. Se estima que llegaron al 0,6% el
aporte de este sector al pais. Pero no es solo el petréleo, también el carbon, café y niquel, que son
otros de los productos bandera del pais, siguen con una tendencia a la baja, dejando al pais en un
déficit fiscal, lo que incurrira en alza de impuestos y un crecimiento desmedido de la inflacion.

Lo que en teoria sostiene la produccidn interna es el consumo de los hogares, y gasto /
operacion del gobierno. Sin olvidar que gracias a las compafiias locales denominadas de capital
fijo, es posible la expansién de la productividad interna. Un indicador favorable para nuestro
estudio, nos indica que del total de la economia 19,8% es aportado por los servicios financieros

(Dinero, 2015).
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Figura 8. Relacion exportaciones y sector financiero.
Fuente: DANE Informe “Total Exportaciones Pais”

Analizando la composicién de la economia Colombiana, donde los hogares asumen la
mayor parte de apalancamiento del estado, estudiar su economia interna es de vital importancia
para entender como es distribuido el dinero en los hogares. Segun un estudio dirigido por la
Revista Dinero en el afio 2015, los hogares consumen el 54% en pagos de servicios (Servicios
Publicos, Salud, Seguros, etc.), el 31% en compra de alimentos, y solo 6% en vivienda. Sumando
estos porcentajes encontramos que el 91% de los ingresos de los hogares estan ya
comprometidos en gastos fijos, donde solo el 9% estaria destinado para diferentes fuentes de
diversion o gastos no programados, los cuales pueden ser usados en compras no regulares. Mas
adelante en este estudio analizaremos las actitudes de los integrantes de cada hogar al momento

de realizar los pagos en servicios o comprar de alimentos.
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El pais se ha caracterizado por tener un comercio minorista considerablemente
competitivo, la segmentacion geografica que se presenta en la zona centro del pais, ha
contribuido al éxito de este tipo de comercios. Sin importar la fuerza comercial y los grandes
capitales de las cadenas multinacionales, los habitantes colombianos siguen comprado en las
tiendas de barrio o comercios tradicionales, con un 50% de preferencia. En el 2016, las ventas
nominales ascendieron en este tipo de comercios a $49,4 billones con una variacion de 11,2%
respecto al afio anterior, cuando se vendieron $44,4 billones y la variacion fue 11,4%. En
diciembre de 2016 las ventas nominales del comercio minorista en los grandes almacenes e
hipermercados alcanzaron un total de $6,0 billones, con una variacion de 9,0%, respecto al
mismo mes de 2015 cuando se registraron ventas por $5,5 billones y una variacion de 10,5%.
(Portafolio, 2016)

La implementacion del modelo Americano de centros comerciales, genero un fenémeno
de consumo que sigue hasta nuestros dias. Estan presentes en las ciudad intermedias y grandes
del pais, jugando un papel determinate como centros de distribucion, al ser las vitrinas naturales
de las marcas mas recordadas por los colombianos. Se enfocan en generar ventas para los
estratos altos y medio altos de las diferentes ciudades, pero cada vez mas vemos que se ha ido
adaptando a todo tipo de consumidor, sin importar su nivel de ingreso. Este formato hace uso del
miedo de sus consumidores por el alto nivel de inseguridad que presenta el pais, al considéralos
como un ambiente seguro para efectuar sus compras y al final efectuar el pago correspondiente
(Fenalco, 2004).

La economia de Colombia esta atravesando uno de sus peores momentos de la historia
reciente, para el primer trimestre 2015 se presto un crecimiento del 2.8%, evidenciando una

desaceleracion de la economica, pero sin importar estos malos resultados, Colombia sigue en el
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primer lugar de crecimiento en latino América. Los sectores del pais que ayudan al seguir con el
crecimiento son principalmente el sector comercio, restaurantes y hoteles, presentado un
crecimiento que supera al del promedio con un 5%, aportando el 12.1% de la produccion
nacional. Si verificamos otro sector que sigue en crecimiento, es el sector financiero con un

4.4%, aportando el 19.8% de la produccién nacional (Dinero, 2015).

6.2.Entorno Socio-Demografico
Segun datos del DANE (Departamento Administrativo Nacional de Estadisticas) para el

afio 2016, es pais cuenta con una poblacion total de 48, 747,708 habitantes, si se divide el total
de la poblacion por género, se encuentra que 24.069.035 son hombres, y el 24.678.673 son
mujeres. También si de divide por estrato socioecondémico, se encuentra que mas del 70% de la
poblacidn pertenece al estrato 2 y 3 (76.5%), el estrato 1 que es el de menor poder adquisitivo
cuenta con el 9.8% de la poblacion, y los estratos con mayor poder adquisitivo 4,5y 6

representan el 12% de la poblacién total del pais.
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Figura 9. Nivel socioeconémico de los colombianos
Fuente: Banco de la Republica. 2015

Un dato de vital importacion es el analisis de la distribucion de las diferentes edades en
el pais, con el fin de encontrar que cantidad de la poblacion se encuentra en edad productiva

econdmicamente hablando:

Tabla 2. Poblacion por género y rango de edad

2016
Grupos de edad Total Hombres Mujeres
NACIONAL
Total 48.747.708 24.069.035 24.678.673
0-4 4.335.151 2.218.206 2.116.945

5-9 4.263.048 2.179.889 2.083.159




10-14 4.265.999 2.179.636 2.086.363
15-19 4.321.654 2.206.054 2.115.600
20-24 4.306.036 2.202.542 2.103.494
25-29 4.022.291 2.045.161 1.977.130
30-34 3.605.504 1.777.536 1.827.968
35-39 3.264.933 1.587.121 1.677.812
40-44 2.909.621 1.402.143 1.507.478
45-49 2.875.587 1.371.868 1.503.719
50-54 2.7132.428 1.299.581 1.432.847
55-59 2.302.979 1.086.167 1.216.812
60-64 1.800.884 845.202 955.682
65-69 1.363.781 633.630 730.151
70-74 967.539 439.732 527.807
75-79 700.183 303.690 396.493
80 Y MAS 710.090 290.877 419.213

Si se define que la edad mas productiva del ser humano esta entre los 20 y 65 afios,
vemos que del total de los colombianos (48.747.708), 27.820.263 de la poblacion se encuentra

entre este rango de edad, siendo el 57% de total. Verificando el poder adquisitivo de estas

Fuente: DANE. 2015
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generaciones se presenta que el 16% de los trabajadores activos ganan menos de 600.000, el 34%

entre 600.001 y 1.000.000 de pesos, el 29% ganan entre 1.000.001 y 2.000.000, el 15% ganan

entre 2.000.001 y 4.000.000, el 3% ganan entre 4.000.001 y 6.000.000, el 2% reciben por salario

entre 6.000.001 y 10.000.000, el por ultimo el 1% ganan mas de 10.000.000. Analizando las
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cifras vemos que mas del 50% de la poblacion laboralmente activa, gana menos de 2 millones de
pesos.

Un dato relevante de las cifras entradas por el gobierno, es que Colombia se puede
considerar un pais con poblacion joven, donde 17.185.851 colombianos estan entre 0 y 19 afios,

lo que representa el 35,2% del total de la poblacion. Garantizando una renovacién generacional

6.3.Entorno Cultural
El ministerio de cultura de Colombia en el afio 2013, aseguro que es necesario sumar

esfuerzos para integrar la cultura a las politicas y programas de desarrollo sostenible, también lo
ven necesario para promover el desarrollo social. Para lograr este objetivo el gobierno de
Colombia ha puesto en marcha el programa denominado Diagnostico del desarrollo cultural de
Colombia, con el fin de centralizar la informacion cultural del pais y tomar las medidas
necesarias para que la cultura apoye el desarrollo integral del pais.

Colombia es un pais con un patrimonio natural y cultural excepcional, incomparable en
riqueza y heterogeneidad geografica, con condiciones culturales y sociales diversas y diferentes
niveles de desarrollo regional. La cultura en Colombia ha pasado de ser entendida como un bien
de consumo suntuario, a considerarse factor relevante del desarrollo social y econémico,
valorando su contribucién al bienestar de la sociedad y a la cohesién social (MinCultura, 2013).

En los Gltimos afios, el concepto de capital social ha cobrado importancia en el seno de
organizaciones multilaterales como Naciones Unidas, Banco Mundial, Organizacién para la
Cooperacién y el Desarrollo Econémico (OCDE), entre otras; todo ello en funcién del desafio al
plantear criterios de valoracion del desarrollo adicionales al analisis econdmico y que incluyan

variables propias de las dimensiones cultural, politica y social, como identidad, confianza,
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cooperacion, comunidad, reciprocidad, actitudes, valores, cooperacion, entre otros (Quintero,
2012).

En los Gltimos afios en los ambitos nacional e internacional, se ha logrado un consenso
que permite reconocer la importancia y los aportes de la relacion cultura y desarrollo. Desde
diversos sectores sociales, politicos y econdmicos se ha avanzado en la comprension de estas
contribuciones, pero es necesario aun continuar fortaleciendo la construccion de un discurso
solido y empiricamente sustentado que enriquezca los argumentos que aseguran que la cultura

aporta decididamente a la construccion de una mejor calidad de vida local y comunitaria.

6.4.Transacciones bancarias en el pais
Al tratarse de un nuevo modelo de pago, es de vital importancia verificar como los

colombiana hacen uso de su dinero al momento de pagar en los comercios habilitados en el pais.
Segun el Banco de la Republica de Colombia se estima que mensualmente se realizan en el
territorio 710 millones de pagos de consumo de bienes y servicios. Para este fin el sistema
financiero cuenta con una red que permite ejecutar estos pagos de diferentes formas tales como:
cheques, pagos electrénicos ACH, redes de cajeros electronicos, tarjetas de crédito / débito y
finalmente efectivo. Este Ultimo es un instrumento basico de pago, es facil de usar y rapido al
momento de ejecutar un pago, ampliamente aceptado y no requiere que sea autorizado por
ninguna autoridad bancaria, pero no todas son ventajas, para el pais es costoso de producir,
distribuir y procesar, también es complejo garantizar que no sea falsificado.

En los altimos afios los pagos con tarjetas de crédito / debito han crecido 12% promedio
anual, el nimero de pagos con trasferencias electronicas un 26%, como resultado de estas

tendencias el 69% del valor de todos los pagos se transfieren de manera electrénica, donde se
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puede evidenciar que el uso del efectivo no ha sido un obstaculo para el desarrollo de
instrumentos alternativos. Sin embargo el efectivo sigue como el rey al momento de pagar, solo
el 3,6% del total de los 710 millones de transacciones se hacen de forma electronica. Entre los
factores que més han limitado el uso de instrumentos de pago alternativos al efectivo en
Colombia se encuentran: los bajos niveles de inclusion financiera, los costos de acceso y uso de
instrumentos de pago electronicos, los bajos niveles de ingreso y educacion, los limitados niveles
de aceptacion de los pagos electronicos por parte del comercio, la falta de un disefio adecuado de
los productos financieros, la falta de familiaridad y confianza con los sistemas de pago
electrdnicos por parte del publico, el gravamen a los movimientos financieros y los altos niveles
de informalidad. (BanRepublica, 2014).

No obstante, a futuro es probable que la demanda de efectivo en Colombia disminuya a
medida que se desarrollen mas y mejores medios de pago digitales (tales como el pago mavil),
dada la relacion inversa que se ha observado en otros paises entre el uso de efectivo y la
profundizacién de pagos electronicos. Asi mismo, es posible que se presenten cambios
acelerados en los sistemas de pago debido a una rapida adopcion de tecnologias mas agiles,

seguras Yy eficientes que el efectivo. (BanRepublica, 2014).
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Figura 10. Instrumentos de pago (nimero de transacciones, promedio diario).
Fuente: Banco de la Republica.

El acceso eficaz a los servicios de pago es fundamental para el bienestar general, ya que
estos son indispensables en el intercambio de bienes y servicios. Un sistema de pagos méas
eficiente puede generar grandes beneficios sociales, gracias a una reduccion en los costos
transaccionales. Ademas, sistemas de pago mas seguros minimizan la posibilidad de eventos que
podrian comprometer la confianza del pablico y generar una disrupcién de la actividad

econdmica, lo cual es una promesa del nuevo formato de pago, denominado pago movil.

6.5.Pagos moviles en el Mundo
Durante los ultimos afios las empresas creadoras y duefias de las franquicias de tarjetas de

crédito Visa y MasterCard, se han interesado en el desarrollo de modelos de pago que usen el
dispositivo celular como una alternativa validad, por esta razon han ejecutado diferentes estudios

en el mundo con el fin de analizar cual es percepcion de los usuarios que usaran el producto,
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donde los resultados no son del todo alentadores pero se espera una mejoria en un futuro
cercano.

La pregunta efectuada fue “esta dispuesto al uso de pagos moéviles para realizar sus
pagos”, donde los resultados fueron los siguientes: 31% de los encuestados estaria dispuesto al
uso de este medio de pago, el 24% cree que este método no agrega ningun valor, y el 7% ni
siquiera conoce los beneficios de este método. La cifra donde este tipo de métodos debe hacer su
mayor esfuerzo es que el 80% de la totalidad de los encuestados nunca lo ha usado, dando una
oportunidad Unica para impulsar este tipo de tecnologias (Deloitte Global Mobile Consumer
Survey, 2015).

Para completar este estudio los consumidores alrededor del mundo, demandan cambios a
la hora de realizar los pagos en cada una de sus compras, remplazando el formato actual por uno
nuevo mas simple e innovador. El estudio analizo 1,6 millones de conversaciones en redes
sociales sobre compras y comercios, a lo largo de 61 mercados, con el fin de entender la
experimenta de los usuarios en los Gltimos 12 meses. Los resultados claves del estudio indicaron
que los comercios estan experimentado un cambio en las expectativas del cliente, que requieren
experiencias nuevas y mas enriquecedoras, permitiendo hacer compras con mayor velocidad
(PrimeResearch, 2015).

Continuando con el estudio, los principales hallazgos fueron: Conveniencia por medio de
innovacion tecnoldgica, donde el 77% de las conversaciones del estudio se mostré interesada,
por la simple razén de no tener la necesidad de llevar su billetera para realizar pagos. Como
complemento a este hallazgo, el estudio encontro que en Latinoamerica el 88% de los
participantes en el estudio reacciono de forma positiva los pagos basados en NFC (pagos sin

contacto en POS), que son principalmente usados en billeteras méviles. Este comportamiento
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segun el estudio se apalanco en el lanzamiento de Apple Pay, Samsumg Pay y Andorid Pay.
(PrimeResearch, 2015).

Otro hallazgo de vital importancia fue como los usuarios encuentra positivo que los
bancos o franquicias entreguen premios, tales como programas de fidelizacion y otros beneficios
por uso frecuente. En Latinoamérica, Chile fue el pais con méas uso del piloto de pagos lanzado
por MasterCard, que permitia a los asistentes de la copa américa solicitar y pagar desde sus sillas
recibiendo el 20% de descuento por efectuarlo por este medio (APP) (PrimeResearch, 2015).

Demanda y mayor aceptacion es el hallazgo siguiente, donde los usuarios participantes
exigieron que los comercios implementen tecnologias que permitan el uso de estos nuevos medio
de pago. Es pertinente analizar el comunicado de director ejecutivo de mercados internacionales
en MasterCard, Carlos Menéndez, donde expresa: “Cada vez que se lanzan innovaciones en la
industria refleja la demanda y el deseo de nuevas y méas convenientes formas de pago. También
demuestra que los pagos realmente se han posicionado en el corazén de la experiencia de
compras — causando frustracion al no ser aceptados y apropiacién cuando son rapidos, faciles y
personalizados” (PrimeResearch, 2015).

El estudio cubri6 1,6 millones de personas como fue mencionado antes, y tuvo lugar en
61 mercados tales como América del Norte, del Sur, Europa, Africa, Asia, y la cuenca del
Pacifico. La firma que ejecito el estudio identifico tendencias sobre conveniencia, seguridad y
proteccion, aceptacion y rechazo y otros aspectos relacionados con compras y comercios.

Otro estudio de la mayor relevancia fue ejecutado por la firma Nielsen, esta empresa se
encargé de sondearon a mas de 30,000 potenciales clientes en 63 paises, con el fin de entender
cémo los dispositivos maviles estan influenciando a tres actividades distintas interconectadas:

compras, servicios bancarios y pagos. Ellos examinaron los tipos de actividades moviles a los
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que actualmente estan comprometidos los consumidores y su disposicidn para participar en ellas
proximamente. También examinaron las barreras para adoptar servicios bancarios y pagos en
linea, asi como los incentivos que podrian ayudar a aumentar su uso. (Nielsen, 2016).

Segun este estudio, para muchos consumidores, los dispositivos moviles se han
convertido en compafieros indispensables para comprar. Més de la mitad de los encuestados
globales dice que usa un dispositivo movil para comparar precios (53%) o buscar informacion
del producto (52%). Més de cada 4 de 10 encuestados usan su dispositivo movil para buscar
cupones o descuentos (44%), tomar mejores decisiones de compra (42%) o hacer viajes de
compra mas rapidos y/o mas eficientes (41%) (Nielsen, 2016).

Asia-Pacifico lidera el cambio cuando de compras en linea se trata, con un uso
arriba del promedio global de cada actividad incluida en el sondeo. En contraste, mas de un
cuarto de los encuestados Norteamericanos (30%) y Europeos (27%) dice no usar sus

dispositivos moviles para alguna actividad de compras en linea (Nielsen, 2016).
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Figura 71. Uso de dispositivos moviles.
Fuente: Encuesta Global de Nilsen sobre Compras, Banca y Pagos Moviles Q1, 2016.

Verificando los datos del estudio los clientes no solo estan utilizando los dispositivos
como un asistente de compras. Cada vez es mas comun que los utilicen para hacer compras.
Mientras que el m-commerce (ventas al detalle que se realizan desde un dispositivo mévil) sigue

siendo una porcion pequefia del total de las ventas en algunos paises incluyendo Estados Unidos
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(2.4%), Alemania (2.4%), India (1.6%), Canada (1.4%), Francia (1.4%) y Brasil (0.4%), pero se
ve que estadn ganando impulso, eMarketer predice que el fuerte crecimiento continuara,
especialmente por el aumento de las tasas de uso de Internet y la adopcion de teléfonos mdviles.
La firma proyecta que el m-commerce crecerd 28% o mas anualmente en India entre 2016 y
2019; de hecho, se espera que doble (+96.3%) en 2016. El crecimiento a doble digito es también
esperado en México (35% o més), Brasil (29% o mas), Estados Unidos (29% o mas), Canada
(19% o més) y Francia (15% o mas) entre 2016 y 2019. Las ventas de m-commerce se espera
que crezcan 30% o més anualmente en China y 12% o méas en Reino Unido en el mismo periodo

(Nielsen, 2016).
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Figura 82. Paises influyentes en compras moviles.
Fuente: Encuesta Global de Nilsen sobre Compras, Banca y Pagos Moviles Q1, 2016.
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Como conclusion de este estudio, la firma Nilsen encontr6 que la estrategia para el éxito
de compras por medio de dispositivos moviles (Pagos Mdviles), se basa en reconocer y proveer a
diferentes segmentos la facilidad de efectuar compras moviles por medio de campafias que
expliquen las bondades del mismo, mientras mas consumidores estan usando sus teléfonos
moviles como una herramienta de compras, las actividades que estan participando en esos
dispositivos varian ampliamente, y los minoristas pueden necesitar de diferentes tacticas para
ganar consumidores. Aun el mismo comprado / usuario puede en el mismo punto estar motivado
por necesidades muy diferentes, desde la velocidad a la conveniencia hasta el precio. Los
comercios comprensivos reconocen estas diferencias e incorporan estrategias moviles a través de
una gama de puntos de contacto, personalizar mensajes para proveer una experiencia de consumo
mas relevante. Las marcas ganadoras también reconocen que mientras las estrategias méviles son
criticas en cualquier planeacion minorista, un enfoque integrado es necesario para impulsar las
ventas en ambos canales (online y offline) para proveer una experiencia atractiva para los
consumidores, independientemente de si compran en la tienda fisica o en linea (Nielsen, 2016).

El estudio también analizo el uso y /o penetracion de las tecnologias moviles por
generacion de cada uno de los posible consumidores, verificando los resultados es posible
concluir que la generacion a la cual el trabajo intenta detallar (Millennials), son los mas
propensos al uso de diferentes tipo de canales para hacer uso de sus producto bancarios, o para

ejecutar compras, agregando valor al estudio que se planea presentar.
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Figura 93. Promedio global: Actividad en banca mdvil e intenciones de uso por generacion.
Fuente: Encuesta Global de Nilsen sobre Compras, Banca y Pagos Moviles Q1, 2016.

Luego de verificar cada uno de los estudios donde en la mayoria de ellos las perspectivas
de éxito son conservadoras pero entusiasta, es necesario verificar los criterios para la adopcion
de este tipo de tecnologias. Las organizaciones dedicadas al desarrollo de tecnologias de la
informacidn, a través de exhaustivos analisis toman decisiones sobre la adopcion de nuevas
tecnologias con el fin de obtener beneficios por su utilizacion. Pero en la vida real la mayoria de

las compafiias carecen de conocimiento interno para realizar un analisis correcto de costes y
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beneficios, por esta razon hacen uso de fuentes externas como proveedores, analistas del sector
y/o experiencias previas. Sin importar que la informacién abunde en el mercado, en algunos

casos las empresas no la interpretan de la forma correcta.

6.6.Competencia en el mundo y en Colombia
Los pagos moviles son una realidad en el mundo, implementados por grandes compafiias

como Apple, Google, Squeare y PayPal, las cuales identificaron el potencial de este nuevo
formato de pago, para el caso de Colombia, esta nueva forma de pago se esta implementado
timidamente, gracias al apoyo de los dos grupos financieros méas grandes del pais que son
Bancolombia y Grupo Aval, cada uno con un producto propio desarrollado a medida, los pagos
moviles son una realidad en el pais. A continuacion seran analizados cada uno de los productos
representativos de este nuevo formato en el mundo, terminado con las aplicaciones para el caso
Colombia.

Paypal es reconocida como la compafiia que dio el primer paso en los pagos electronicos
en el mundo, fundada en el afio de 1998, en California, Estados Unidos, se especializo desde un
principio en los pagos electrénicos, usados trasferencias entre cuentas registradas en el sistema
financiero, creando un modelo mas eficiente y seguro que el pago en efectivo o cheque para las
compras online. (PayPal, 2014) EBay compariias de ventas online, la cual se encontraba en pleno
apogeo en los afos de fundacion de PayPal, al identificar el potencial de este modelo de pagos,
decidié implementar en sus ventas online el pago por medio de la plataforma creada por PayPal,
en el afio 2002 eBay decide comprar la totalidad de las acciones de la compafiia de pagos
electronicos. La receta del éxito de esta compafiia se basé en los modelos de seguridad para

controlar la pirateria de datos sensibles y el conocido Phishing (Suplantacion de Identidad),
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creando su identidad como el modelo méas seguro de compras online. (PayPal, 2014). En este
momento son los lideres en el mundo de pagos electrdnico, tal ha sido el éxito que PayPal genera
maés utilidades que todas las compafiias de EBay juntas, con un total de 8.0 billones de ddlares en
ventas anuales. (Rao, 2015).

Otro gigante que entra en la competencia de los pagos moviles, es nada menos que
Google, catalogada la empresa méas grande de tecnologia del mundo, con su producto Google
Wallet. Este producto es una simulacion digital de una billetera real, donde cada usuario puede
ingresas su tarjetas crédito o débito, con el fin de implementar pagos en comercios afiliada a la
red de google, si necesidad de contar con la tarjeta plastica en todo momento. Fue la primera
billetera en hacer uso del NFC (near field communication) para recibir este tipo de pagos.
Algunos de los comercios que habilitaron su red POS para recibir google wallet fueron Macy’s,
Subway, American Eagle, Noahs Bagels, Container Store, y Walgreen. Para completar la cadena
de pago es necesario contar con bancos y emisores de tarjetas que soporte le procesamiento y la
otorguen la autorizaron, los primeros es participar en el modelo fueron Citi, MasterCard, First
Data and Sprint (Mind, 2012).

El modelo financiero de Google Wallet no se apalanca en el cobro de comisién sobre el
pago, (con el objetivo de no encarecer la transaccion y estar en desventaja competitiva con el
pago tradicional), la idea central del proyecto es masificar esta forma de pago, y ganar un
comision por medio de cupones de redencion, los cuales son presentados en el aplicativo y
pueden ser usados (redimidos) por el cliente para adquirir un bien o servicio disponible en la
plataforma de pagos (Mind, 2012).

Google identifico a VeriFone Systems Inc, como el socio ideal para masificar su modelo

de pago, esta compafiia desarrolla terminales de pago (POS), con una caracteristica especial,
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todos sus dispositivos en su hardware nativo, cuenta con la posibilidad de acertar pagos por
NFC, que es el protocolo de comunicacién utilizado por Google Wallet. (Mind, 2012). Google al
ser el creador y duefio de la totalidad de los derechos del Sistema Operativo Android, se encargd
que sus diferentes versiones se encontraran en la capacidad de activar y utilizar el NFC instalado
en los dispositivos que usan este Sistema Operativo. En la Gltima version de la Billetera, Google
permite usar las cuentas de correo electrénico para hacer transferencias P2P (Persona a Persona),
y enlazar las tarjetas de crédito MasterCard para hacer retiro en los cajeros electronicos de
Estados Unidos. La barrera méas grande que ha tenido este sistema es cautivara a los comercios
para recibir este modelo de pago, existe el miedo en este gremio, que Google utilice su
informacion para venderla a terceros u ofrecerla como publica en su site (Evans, 2013).

Nuestro siguiente competidor no se quiere quedar atrés en el mundo de los pagos
moviles, y es nada menos que otro gigante Apple con su eslogan Seguro, simple, y ain més (til.
En septiembre de 2014, esta compafiia ubicada en Palo Alto, California, incursiona en el mundo
financiero con su modelo de pago denominado Apple Pay. Haciendo uso del NFC (misma
tecnologia usada por Google Wallet), Apple en sus modelos IPhone 6, IPhone 6 plus y Apple
watch, permite a sus usuarios, realizar compras por medio de pagos moviles con tecnologia
contactless. Segun Cohen presidente de iPayment Inc., esta es la primera solucién que combina
acceso masivo de consumidores con el ecosistema financiero y de pagos existente.

Antes de su lanzamiento Apple ya contaba con 10 de los méas grandes emisores del
mercado. Usando el potencial de su marca, Apple captura entre 35% y 40% de todas las compras
que se realizan por medio moviles, a diferencia de su competidor mas cercano (Google wallet)
que solo logra el 5% del mercado. La explicacion para este grado de aceptacion, es la facilidad

de uso combinado con las fuertes medidas de seguridad presentes en el aplicativo, a diferencia de
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Google Wallet, Apple no almacena en el dispositivo los nimeros de tarjetas de crédito,
generando confianza a sus usuarios y siendo significativamente mas dificil robar informacion
sensible para usarla en fraudes electronicos. La idea de Apple era que solo los involucrados en el
proceso conocieran la informacion necesaria para efectuar el pago, informacién sensible solo se
compartida entre el autorizador y el comercio con canales de comunicacion diferentes lo cual era
imposible rastrear. El uso del sistema biométrico del teléfono para efectuar el pago, es la
caracteristica mejor valorada por los usuarios, creando una sensacion de seguridad al momento
del uso (Gamble, 2015).

Apple 72 horas después de poner en marcha su nuevo modelo de pago, logra activar 1
millon de tarjetas, una base significativa de usuarios que impulsara esta forma de pago, y
tomando el liderazgo en la carrera por ser el proveedor que estandarizara los pagos méviles en el
mundo.

Como se puede identificar los pagos moviles tiene el futuro asegurado gracias a los
jugadores que ingresaron a este competido mercado, la pregunta seria como esta preparada
Colombia para recibir este sistema de pagos. En el pais solo existen dos aplicaciones que
permiten realizar pagos moviles, reutilizado la infraestructura de POS, que son AvalPay (Grupo
Aval) y Billetera Bancolombia. EI APP de Bancolombia que fue desarrollada por TodoUno
(empresa fundada por el banco para desarrollo de nuevos canales de comunicacion con sus
clientes), permite a los usuarios que tengan en su gama de productos tarjetas de crédito
MasterCard, Visa y American Express, solicitar un codigo de seis (6) digitos, asociado a su
tarjeta de credito, para ingresarlo a los Datafonos de Redeban, y asi hacer el requerimiento de
pago, simulando una transaccion de tarjeta de crédito normal. Tanto Grupo Aval como

Bancolombia, optaron por la tecnologia de codigos (token), para solicitar la autorizacién el pago;
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la razon es reutilizar la mensajera que cursa entre el banco, la red de compensacion (para el caso
Colombia son Redeban y Credibanco y en un futuro cercano Visa) y el lenguaje POS,
asegurandose que no fuera necesario modificar ningln eslabon de la cadena, lo cual incurrira en
gastos y tiempo para su implementacion final. La Billetera fue desarrollada para los sistemas
operativos Android e IPhone, como exigencia el dispositivo donde fuera alojada la aplicacion
deberia contar con plan de datos activo. EI modelo de registro exigia al usuario ingresar un
cadigo de seguridad generado por el banco el cual era enviado al correo electronico oficial
registrado por el cliente, por medio de este cédigo el banco se asegura que el cliente que desea
instala el APP esta registrado en el banco y cuenta con los permisos pertinentes para el uso
adecuado del aplicativo billetera. Segin Juan Carlos Mora, vicepresidente de Innovacion y
Transformacién digital de Bancolombia, “Cada vez mas la tecnologia movil es parte de la vida
de las personas, asi que esta billetera llega para facilitar la experiencia de compra, pues desde
el celular — gracias a la tecnologia de pago sin contacto - se podréan hacer los pagos de una
manera agil y prdctica, sin poner en riesgo la informacion ni el dinero” (Portafolio, 2015).

El éxito del modelo de pago implementado por Bancolombia, se fundamenta en la
relacion cercana que el banco tiene con los comercios del pais, al ser el banco mas grande, utiliza
esta fuerza de negociacion para implementar nuevas tecnologias con los diferentes integrantes en
la cadena de pago. A Octubre de 2015, Bancolombia contaba con 5.140 usuarios activos en este
formato de pago. (Eltiempo, 2015)

Nuestro siguiente caso en Colombia de pago movil, se llama AvalPay. Fue implementado
a peticion del Grupo Aval por la alianza conformada por Credibanco / Yellowpepper. Ente
proyecto es de mi entero conocimiento, ya que trabaje en esta alianza por mas de 5 afios,

desarrollado estrategias de banca maévil para implementar en el sistema financiero colombiano.
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Este proyecto fue pionero en esta clase de modelos de pago, YellowPepper fue la primera
compafiia en importar a Colombia, una tecnologia de pago desarrollada en Suecia por una
empresa llamada Accumulate, que cuenta con méas de 400 millones de aplicacion de pago en el
mercado Europeo. EI modelo de esta compafiia utilizar bases de datos separadas donde se
almacena la informacion relevante de las tarjetas de crédito, con el fin de minimiza el posible
fraude por robo de informacion; al combinar los datos almacenados en cada una de las bases de
datos se puede efectuar un pago, respetado el modelo mundial de autorizacién por medio de
tarjetas de crédito. AvalPay utiliza este modelo de separacion de datos, los cuales son
almacenados en las granjas de servidores certificados por el gobierno colombiano para usos de
transacciones bancarias; al momento que recibe una solitud de pago por alguno de sus usuarios,
se genera un codigo Unico de operacion (el cual identifica el usuario, la aplicacion y la tarjeta de
crédito a usar), este cadigo se debe entregar al comercio para ser digitado en el datafono, este
cadigo viaja por el flujo de comunicacidn establecido para los diferentes formatos de pago, y es
interpretado por Credibanco al contener en su ambiente la informacion del usuario, para finalizar
se recrea un pago de tarjeta de crédito virtual y se informa la datafono y al usuario en su
aplicacion el éxito del pago. En el flujo que acabamos de describir, se presenta una de las
ventajas competitivas de este formato de pago, que es la seguridad, la tarjeta de crédito al
contener toda la informacidn expuesta en el plastico, puede ser robada y utilizada en compras no
autorizadas, en cambio la aplicacion no almacena ningun tipo de informacién en el dispositivo,
y fuera de esta caracteristica el usuario debe digitar un codigo de cuatro (4) digitos para poder
acceder a la zona transaccional del APP. A marzo de 2016, AvalPay cuenta con 12.000 usuarios

activos.
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Como es posible identificar el modelo de pago movil ha sido acogido de forma timida por
los usuarios colombiano (podemos afirmar esta sentencia, ya que Colombia cuenta con més de
diez (10) millones de tarjetas en el mercado). Es de abonar que el sector financiero esta enfocado
en lograr més empatia con los usuarios que solo ven las enormes ganancias que el sistema
produce afo a afo, pero no identifican un retorno real por tener su dinero depositado en las arcas
de cada uno de estos bancos, es momento para que el sector financiero plasme sus esfuerzo en
lograr cercania con sus usuarios y una estrategia adecuada es por medio de la tecnologia hacer
parte de su vida diaria para entregar soluciones. Cada vez es mas relevante identificar cada una
de las necesidades de su segmento de usuarios, y hace introducir mejoras que logren captar la

atencion y la lealtad de sus clientes.

6.7.Actores principales en el nuevo modelo
Para garantizar que el nuevo modelo de pago se exitoso, es necesario que el pais cuente

con la infraestructura necesaria para permitir la comunicacién de los clientes con el banco por
medio de un canal de datos, por esta razdn es indispensable contar con los operadores (Claro,
Movistar y Tigo) que permitan irradiar esos datos a cada uno de los celulares permitiendo a cada
uno de los usuarios ingresar al mundo internet movil. Ddrate muchos afios el monopolio de la
comunicacion en el pais era de propiedad del gobierno nacional, al ser el duefio de la Unica
empresa de telecomunicaciones llamada Telecom (Telecomunicacion de Colombia), al comienzo
de los afios 90, con la implementacion de las primeras redes celulares del pais por compafiias
privadas (por medio de licencias emitidas por el gobierno nacional), se crearon Comcel y
BellSouth (Actualmente Claro y Movistar). En el 2003 ingresa al mercado el tercer operador

licenciado en el pais, llamado Ola, con el compromiso de ofrecer los precios méas bajos mercado.
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A finales del afio 2003, BellSouth sufre pérdidas considerables de dinero en todos los paises de
Suramérica, por esta razon vende toda su participacion a la empresa espafiola Telefonica
(Aldana, ND). Gracias a los avances en la tecnologia movil especificamente en el internet movil,
en el afio de 2008 el gobierno de Colombia autoriza a los tres operadores del pais en hacer uso de
espacio radiofonico, para la trasmision de datos por medio de tecnologia 3G, permitiendo a cada
uno de sus usuarios ingresar al WWW (World Wide Web) por medio de un dispositivo mavil. En
la actualidad en Colombia se implementd en las ciudades principales la tecnologia de alta

velocidad de internet que hace uso de tecnologia 4G.

7. Marco teorico

7.1.Millennials

La generacion Millennial, que son las personas nacidas entre los afios 1981 y 2005,
jévenes entre los 20 y 35 afios que fueron testigos del cambio de milenio y de una prosperidad
econdmica sin precedente, que luego se convirtio una de las crisis mas largas y duras de la
historia reciente. Segun la firma Deloitte se espera que para el afio 2025 esta generacion
represente el 75% de la fuerza laboral del mundo. Como podemos identificar los Millennials son
los futuros consumidores que tienen diferentes caracteristicas, necesidades y demandas que es
necesario conocerlas para que las empresas tengan el tiempo de lograr una transformacion para
cubrir estas necesidades.

A continuacion analizaremos algunas de las caracteristicas que definen esta generacion:

- Digitales: Es una de sus principales caracteristicas, domina la tecnologia como si
fuera una extensién de su ser, la mayor parte del relacionamiento con el exterior,

lo hacen por medio de una o multiples pantallas, por lo cual no diferencian entre
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la realidad y la virtualidad. No son amantes de la television, y prefieren consumir
contendido audiovisual como peliculas y/o series por medio de internet.
Analizando este ultimo comentario, la publicidad convencional por medios
televisivos no es la estrategia adecuada para captar la atencion de esta generacion.
Multi-pantalla y Multi-Dispositivo: para sus actividades cotidianas es comun el
uso de multiples canales y dispositivos (Smartphones, Tablet’s, PDA’s), son la
primera generacion en desarrollar habilidades de multitasking (més de una tarea
en el mismo periodo de tiempo). Segin MillwardBrown (2014), se estima que los
integrantes de esta generacion pasan un promedio de 7 horas de su dia conectados
a internet, donde 2.5 horas es por medio de un SmartPhone, lo cual es mas del 5%
del promedio mundial. Las empresas estan utilizando la estrategia de
omnicanalidad para interactuar con esta generacion, para logara cambiar de canal
pero no de mensaje.

APP-adictos: Segun la empresa Telefonica (Movistar), en un estudio realizado en
el afio 2014, encontrd que la generacion Millennial la pantalla principal para el
ingreso a internet es la del Smartphone, donde el 78% de los Millennials en
Latinoamérica tienen un teléfono celular, un 37% tiene una tableta, 70% un laptop

y el 57% un PC de escritorio.
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Figura 14. Tipo de dispositivos que usa la generacion Millennial.
Fuente: Global Millennial Survey 2014 de Telefénica.

Esta generacion ha hecho que estos equipos sean parte de su actividad social, de su
trabajo, integrandolo completamente a su vida cotidiana. En este mismo estudio el 45% de los
encuestados argumenta que no pueden pasar mas de un dia si un teléfono celular en la mano, lo
que los convierten en unos adictos a la tecnologia. Con un flujo diario de descargas (solo en
Appstore) de 5 millones de apps, convierte a este mercado de aplicaciones en la mira de las
compafiias para llegar a los integrantes de esta generacion, ya que se convierte en un potencial
real para lograr ventas, creando una experiencia de compra diferente a las tradicionales.

- Sociales: Se caracterizan por ser extremadamente sociales, con un 88% de los

Millennials latinoamericanos que poseen un perfil en alguna de las redes sociales
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existentes, logran integrar estas redes a su vida social. Usando su teléfono celular
logran compartir, comentar y consultar, antes de realizar una compra buscar y
oyen opiniones. Si la experiencia de compra es satisfactoria, es comun que lo
cometen y compartan con sus seguidores. Es normal que sigan las opiniones de
sus amigos antes que las propuestas de valor de las marcas al realizar una compra.
Criticos y Exigentes: Se caracterizan por ser volatiles, exigentes y muy criticos.
Para este grupo una mala experiencia online tiene mas impacto negativo que para
el resto de las generaciones. Por esta razon las compafiias deben centralizar sus
esfuerzos en lograr una experiencia positiva en cada una de sus ventas. Para
lograrlo deben dejar de enfocarse en las caracteristicas del producto y utilizar esta
energia en lograr una mejor experiencia de usuario final. Segin Quarterly Digital
Intelligence (2014), el 20% de las empresas reconocen que la experiencia de
usuario es la gran oportunidad de lograr nuevos seguidores. En este momento la
experiencia de compra es tan importante como el producto en si. No es solo
negocios, es también lograr buenas relaciones.

Personalizacién: Los Millennials son reconocidos por exigir productos y servicios
que se basen en personalizacion, esperando que las empresas se adecuen a sus
gustos en particular. Pero para que las empresas estén al tanto de que es lo
importante para esta generacion, deben agregar a sus productos caracteristica
sociales de sus clientes, segun Gutierrez (2014) se debe pasar del CRM al social
CRM, aprovechando la innumerable cantidad de informacion y rastros digitales
que se pueden extraer de las diferentes redes sociales. Es el uso del Big Data para

encontrar como se comportan los clientes, con el objetivo especifico de ampliar el
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conocimiento para anticiparse a sus necesidades. Una de las caracteristicas méas
relevantes es que son personas que prefieren compartir que poseer, por esta razon
exigen transparencia, sostenibilidad y el compromiso social. Para ganar el corazén
de esta generacion es necesario hacerlos parte de las creacion usando sus ideas en

los desarrollos, logrando apropiacion de la marca.

7.2.Clientes bancarios
Al tener claro qué tipo de generacion esta destinada al uso de este servicios, es necesario

reconocer cuales serian los motivadores de un cliente para realizar cambios a su rutina de pagos,
es aca cuando el denominado Kapital Cliente ayuda a comprender como por medio de una
gestion adecuada de los clientes, seria mas facil ejecutar estrategias destinadas a la aprobacion
temprana de nuevas formas de realizar actividades que se denominan cotidianas y bien
aceptadas.

Los productos actuales principalmente los tecnoldgicos enfrentan grades desafios con el
fin de consolidar su presencia y enamorar a sus clientes habituales, que seran los responsables de
utilizar el producto gque en este caso es una aplicacion movil que permitira la emulacion de un
pago sin tarjeta. El desafio que se enfrenta este tipo de tecnologia es que los usuarios no son
muchos y se pueden considerar escasos los que se someterian a entregar sus datos personales a
un tercero no reconocido en el mercado y que no se ha ganado la confianza necesaria por cada
uno de ellos. (Restrepo, 2015)

Segun Martha Restrepo (2015) en su libro Kapital Cliente, la razén porque los usuarios

son escasos para cualquier tipo de producto, es porque los clientes adquieren los productos para
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un momento y uso especifico, para completar esta definicion, existen diferentes formas de
realizar pagos méas convenientes que el uso de un dispositivo movil.

Al tratarse de un servicio no esencial y que el mercado cuenta con multiples productos
que lo pueden remplazar de una forma similar y en algunos casos con mas benéficos reales que
los entregados por la tecnologia mavil, es esencial que el producto sea concebido pensado en la
mejor manera de complacer al usuario final, bien sea por una forma de uso mas convenientes, es
decir menor tiempo en el pago, o con beneficios tangibles como es el descuento en el canje y la
compensacion de este pago en las redes de aceptacion del pais, en conjunto con cada una de las
franquicias a nivel mundial como lo son Visa, MasterCard, Amex, UnionPay, etc. EI mensaje
que el usuario deberia tener es que el uso recurrente de este formato de pagos facilitara la vida y
los gastos son menores mejorando su nivel financiero, sin perjudicar las ganancias de cada uno
de los jugadores del mercado de pagos, que en el mundo es altamente competido.

Continuando con la teoria del Kapital Cliente, donde el usuario es la base fundamental del
producto, el consumidor del aplicativo para pagos se debe sentir recompensado por el valor o el
tiempo que toma el acondicionamiento de la aplicacion, en la mayoria de los casos este tipo de
aplicativos son de uso gratuito para el usuario final, sin desconocer que la estrategia a largo plazo
es disminuir costos en el ambiente del pago con tarjeta, al no tener que realizar entrega de
plasticos, beneficiando solo al banco. En este momento los bancos con el fin de incentivar la
compra, entregan promociones a los usuarios que utilicen el ambiente movil; un objetivo del
trabajo es analizar si estos beneficios son suficientes para el remplazo total el modelo de pago
actual y que los usuarios ubiquen estas promociones 0 cupones como una recompensa para el uso

del modelo.
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Estando en la posicion del cliente final, el cual espera recibir una recompensa por el uso
de este nuevo formato de pago, los modelos de pago movil deben reservar parte de su estrategia
para compensar a sus clientes con promociones y descuentos para motivar e incentivar el uso
continuo del modelo de pago. Se puede considerar que una de las razones del porque las
diferentes franquicias han impulsado de manera continua este modelo, es por ahorro sustancial
en la personalizacidn, entrega y activacion de una tarjeta de crédito comun. Segun Garcia & Ruiz
(2010), los cliente genera un valor econémico gracias a cada una de las transacciones que ejecuta
en el sistema, por esta razon cada uno de ellos es un capital estratégico que ayudara a consolidad
el nuevo modelo propuesto por las redes de bajo valor como un diferencial de innovacion, es por
esta razon que entender y suplir las necesidad presentes y futuras de los usuarios de las redes de
pago del pais, es el camino indicado para una mejora permanente en la innovacién y mejora
empresarial del sector, lo que conlleva al desarrollo del pais.

Utilizado la definicion de Juan Carlos Rodriguez (2005), el cual describe a los usuarios
ante todos como seres sociales, nos indica: “La influencia de la cultura genera una dinamica
activa que estimula el deseo, el cual esta relacionado con los gustos, habitos y preferencias
adquiridas y desarrolladas por la persona, las cuales expresan a través de su conducta
econdémica”, al analizar a fondo esta definicion, es posible encontrar una de las formulas del
éxito para llegar al corazén y la cabeza de los usuarios, que son a los que se debe persuadir para
el cambio de un modelo antiguo (pero alta mente funcional), al modelo mdvil que se trata de
impulsar en el pais. El estudio de los usuarios como un todo, es la estrategia sugerida que deben
seguir cada uno de los bancos, franquicias, integradores y autorizadores, para logara el impulso
necesario para ubicar los pagos moviles en los habitos diarios de cada uno de los clientes usuales

de las redes de pago.
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Un punto clave para llegar al corazon y cerebro de los consumidores de este modelo de
pago, es el valor percibido. Este se puede definir como cada uno de los clientes integra a su vida
cotidiana los beneficios de un producto impulsado por alguna compafiia, y la percepcién del
usuario al consumirlo. (Ruiz-Molina, 2009). Complementando esta definicién encontramos que
para Philip Kotler & Gary Armstrong (2008), construir relaciones con el cliente comprende
diferentes fases, primero comprension del mercado y necesidades del cliente (es aca donde las
redes y los bancos debe comprender hacia donde van las nuevas tendencias en banca digital, y
como se deben preparar a nivel tecnoldgico para responder a las nuevas tendencias del mercado),
disefio de una estrategia de marketing orientada al cliente ( ubicAndonos en la realidad de las
franquicias, el impulso que han dado a estos modelos de pago han sido fundamentales para hacer
que la adopcidn por parte de las redes de pago sea organica ) y finalmente la construccion de
programas de marketing (este punto es el que més debe trabajar cada uno de los jugadores que
hacen parte del ecosistema de pagos mdviles, las estrategias de las billeteras actuales solo se ha
basado en promociones y no en un plan a largo plazo que logre cautivar a un publico cada vez
mas exigente a la hora de gastar su dinero).

No es un secreto que captar y conservar clientes es lo mas retador para cualquier tipo de
empresa en la actualidad, la cantidad, calidad de productos y servicios que estan disponibles cada
vez es mayor, por esta razén el cliente basa sus instintos de uso al producto que mas valor ofrece.
La evaluacion que cada uno de los clientes hace, se basa en comparar las diferentes ventajas y
costes de una oferta de mercado (para el caso del trabajo de investigacion el pago movil),
respecto a la oferta de la competencia. Con frecuencia los usuarios de estos servicios no estimas
los valor y costes de un producto de una forma precisa u objetiva, acttan en funcion la valor

percibido de este servicio, en el caso de esta investigacion los clientes que usen la el modelo se
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sentiran mas tecnoldgicos y vanguardistas, pero el tiempo que les tomara hacer el pago es
realmente mayor al pago por el medio tradicional, que seria deslizar una tarjeta en un datafono e

introducir el pin en un datafono (Kotler & Armstrong, 2008).

7.3.El Cliente — Gestion selectiva de relaciones
Después de identificar el valor que cada uno de los clientes reconoce en el producto o

servicios, es hora de enfocarse en la satisfaccion del cliente recurrente. La satisfaccion para
Philip Kotler & Gary Armstrong (2008) depende del desempefio percibido del servicio o
producto respecto a las expectativas que este habia generado en cada uno de los usuarios. Si el
desempefio es inferior al esperado por el cliente, este estara insatisfecho y sera dificil retomar su
lealtad; si el desempefio es igual al esperado, estara satisfecho; si el despefio supera las
expectativas el cliente estara encantado, donde se convertird en el embajador de nuestro producto
con su entorno. A mayor nivel de satisfaccion de cada uno de los usuarios del modelo de pago, se
genera mayor lealtad lo que conlleva a mejor rendimiento del nuevo modelo de pago en cada una
de las redes de bajo valor. Es muy importante que las empresas que impulsen el uso de este
nuevo formato de pago, prometan lo que realmente puedan cumplir, para no confundir e
incumplir con la promesa de valor, un cliente encantado con el producto no solo lo va a usar cada
vez mas, sino que se convertira sin saberlo en un cliente denominado “evangelista”, comentando
con sus allegados las bondades del producto que usa.

Después de analizar por un momento como es conveniente llegar al corazon y cabeza de
los consumidores, es tiempo de verificar como debe ser la relacion con los clientes, y como

transformalas en oportunidades para el negocio.
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Las empresas han cambiado la forma como se relacionan con sus clientes, en el pasado se
preocupaban por hacer llegar el mensaje de sus producto servicios a toda la masa de usuarios
posibles en un pais, en la actualidad las empresas se estan preocupando por segmentar a que
conjunto de personas sus productos o servicios estan dirigidos.

El relacionamiento con los clientes cuidadosamente seleccionados ha remplazado el
auténtico marketing de masa. Las empresas estan enfocadas en seleccionar su masa critica de
usuarios que sea mas rentable para el funcionamiento de la compafiia, este modelo se denomina
“gestion selectiva de relaciones”. Al momento que la empresa ha identificado a los clientes que
se pueden denominar rentables, se centra en crear promociones u ofertas atractivas y un trato
especial con el Unico fin de captar estos clientes (Kotler & Armstrong, 2008).

Las empresas no solo se deben enfocar en seleccionar cuidadosamente sus clientes,
también es necesario crear una relacién con estos clientes a largo plazo. Es necesario captar,
mantener y hacer crecer el nimero de clientes rentables. Las empresas actuales se tienen que
enfrentar a la realidad que existe una oferta abundante de productos o servidos similares a los
que ellas ofrecen, también el cambio demogréafico, la mayor sofisticacion de los competidores y
la saturacion de empresas en muchas industrias, implica que en general hay menos clientes para
los productos ofrecidos. También es una realidad que atraer nuevos clientes es costoso, la
proporcion de traer un nuevo cliente a mantener con los que ya se cuentas es de 10% mas
elevado, por esta razon mantener la base de clientes satisfecha es clave a la hora de plantear un
negocio (Kotler & Armstrong, 2008).

La creacion de lealtad y conservacion de los clientes consiste en deleitarlos todos los
dias, no solo el dia que se captan, en retorno los cliente satisfechos son cliente leales y hablan en

buenos términos del producto o servicio ofrecido (en el caso del trabajo los pagos moviles), la
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lealtad de los clientes medianamente satisfechos no es la misma que los clientes altamente
satisfechos, por esta razon la gestion de las relaciones con los clientes tiene como objetivo
incentivar el deleite con el producto o servicio que se esté ofreciendo al mercado. En la
actualidad perder un cliente no solo es perder una venta, es perder un flujo de compra a lo largo
de su vida, en el caso de los pagos moviles, los cliente que descargan la aplicacion y después del
primer uso no son recurrentes en el uso, es decir un cliente que no utilice su APP para realizar un
pago en 3 meses después de la instalacion, para las redes se considera cliente inactivo dificil de
recuperar.

En pérrafos anteriores se analizd la necesidad de cautivar a cada uno de los clientes
potenciales, y como convertirlos en fieles seguidores del modelo, es tiempo de analizar si
comercio actual esta listo para dicho cambio.

Para el profesor Roberto Brognara, en su libro Revolucion Mobile (2016), explica como
es posible identificar que el punto mas importante entre la unién del movil y el consumo, es el
dispositivo Smartphone. Este tipo de dispositivos permiten explorar, comparar, escoger y
perfeccionar una compra. Todo en un contexto inmaterial y netamente desestructurado
comparado al consumo efectuado en los puntos de venta fisicos, este se puede denominar como
eCommerce.

Esta buying experience (experiencia de compra), se apoya y se acompafia con una
shopping experience (experiencia de compra), pero ha tomado tiempo llegar a una maduracion
en los ultimos afios, con el nacimiento de las ventas de App’s y otros contenidos digitales, que

facilitan que los usuarios realizar compras desde un ambiente movil (Brognara, 2016).
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7.4.Adopcidén de nuevas tecnologias
Existen otros factores que influyen en las decisiones de las empresas al momento de
adoptar nuevas tecnologias. Utilizando la teoria de Rogers (1995), que trata de descubrir por qué
algunas innovaciones no llegan a masificarse y se quedan en la etapa de disefio, para describir
este comportamiento se definen 5 propiedades que caracterizan las innovaciones que son:

- Ventajas Relativas: Define por que el nuevo sistema es mejor al sistema que esta
sustituyendo, y que riesgos implica en su utilizacion.

- Posibilidad de observacion: Se deben contestar las siguientes preguntas: ¢Es
posible identificar los resultados de una nueva implementacion?, y ;Valoraran el
funcionamiento del nuevo sistema sobre el impacto en los procesos y en los
resultados de la empresa?

- Compatibilidad: Se debe analizar si el nuevo sistema se adaptara a las politicas de
la empresa y a su infraestructura tecnolégica.

- Complejidad: Resultara sencillo para los usuarios finales comprender y aprender
coémo se debe utilizar el sistema, y si se cuenta con el personas idoneo para el
mantenimiento de este nuevos sistema.

- Posibilidad de probarlo: Seria adecuado realizar pruebas piloto con un sistema
totalmente funcional, antes de aplicar el cambio al nuevo sistema.

Luego de realizar el ejercicio de responder cada uno de los puntos anteriores, sera
posible determinar si la innovacion que se desea implementar tendra posibilidades de expansion
y utilizacion. Se debe tener muy presente que la difusion de un nuevo sistema es un proceso lento
en la primera fase de adopcion y que toma fuerza cada vez que adquiere nuevos usuarios. Por
esta razon la empresa debe tener muy claro a que personas se dirige ante de emprender un

cambio.
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7.5.Maketing Mix — Pagos moviles
La estrategia de marketing para este tipo de soluciones, se debe enfocar en cuales son los

clientes a los que va a atender, e idear formas para presentar los valores agregados del producto
generaria. La estrategia mas utilizada para este fin son las denominadas “pes” del marketing:
Producto, Precio, Plaza (place) y promocidn. Es aca donde las empresas que deseen crear un
ambiente de pago movil deben hacer un esfuerzo para la implementacion de una plataforma, que
soporte dicha tecnologia (“Producto”), siempre con el objetivo de suplir una necesidad, que en el
caso del proyecto es habilitar nuevas formas de pago independientes a las existentes, también es
necesario tener en cuenta la calidad del producto, el disefio, el servicios que este prestaria y las
caracteristicas, que en este caso serian las formas innovadoras en el pago. (Kotler & Armstrong,
2008).

Después de contar con un producto competitivo llega la hora de conocer como seriar el
modelo de cobro de este nuevo servicio de pago, teniendo en cuenta que no se puede aumentar el
precio al usuario final, ya que no seria motivante, y seguirian usando las formas comunes de
pago, cada uno de los actores del sistema debe identificar formas de genera ganancias por este
servicio gque no incurran en gastos para el cliente. (Kotler & Armstrong, 2008). Una forma de
generar ganancias Yya identificada por los banco y por las redes de pago, es el ahorro en la
creacion y distribucion de tarjetas de crédito y débito en formato fisico, solo seria necesario crear
una tarjeta en el mundo virtual, con las mismas caracteristicas a las actuales y esta tarjeta seria
aceptada en el ecosistema anteriormente creado.

Continuando con las “pes”, encontramos la denominada “plaza” o lugar donde el nuevo

servicio serd usado. Para el caso del proyecto seria el ecosistema de pago provisto por los
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integradores de pagos del pais, en este caso Credibanco y Redeban. Ellos son los responsables
que las tarjetas en el mundo virtual sean materializadas y se pueda efectuar un pago en los
estandares ya conocidos por el mercado bancario. Es aca donde el trabajo para cautivar a los
cliente, ganar su confianza y genera uso recurrente, no se ha realizado de la mejor forma por
cada uno de los integradores, ya que el aprovisionamiento y mantenimiento de las redes que
soportan este nuevo ecosistema, genera grandes costos y no se tiene definido un modelo de
retorno a la inversion a un corto plazo. (Kotler & Armstrong, 2008)

Para finalizar la ultima “P” seria Promocion, que se define como la comunicacion a los
clientes objetivos de su oferta final, que en este caso seria el modelo de pago movil, con el
objetivo de logara su atencién y persuadir a cada uno de ellos para su uso recurrente. (Kotler &
Armstrong, 2008). Es acé donde los bancos son los encargados de realizar este trabajo, ya que
son los duefios reales de cada uno de estos clientes y tiene el potencial econémico para
comunicar cada una de las caracteristicas innovadoras de nuevo formato, también al ser
entidades reconocidas ayudarian al prestigio del canal, que es el eslabon débil de este ecosistema,
ya que los motivos de seguridad son la preocupacién mas mencionada por los clientes que
desean usar el servicio.

Este esfuerzo de marketing que deben hacer los actores del sistema, se veria
recompensado en el valor percibido por el cliente, donde sera posible encontrar las diferencias y
beneficios entre los medios de pago existentes y el valor que estos pagarian por el uso es este

formato de pago.
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7.6.Comportamiento del consumidor

Los consumidores toman decisiones de compra a cada momento, y las empresas que
ofrecen productos o servicios, invierte grandes capitales con el fin de conocer esta serie de
comportamientos, la idea es identificar: que es lo que compran, donde lo compran, como y
cuando compran, y por qué lo compran. El objetivo de estas preguntas es identificar los habitos
de compra de sus usuarios objetivo y para el caso del proyecto el tipo de medio de pago que usan
para esta compra. Lo dificil es que estos comportamientos habitualmente estan en lo profundo de
la mente del consumidor, y no es facil que compartan esta informacién. Las decisiones de
compra se realizan a un nivel inconsciente y los consumidores no suelen dar respuestas fiables al
momento de realizar preguntas tales como ¢Por qué ha comprado este articulo o servicio? (Kotler
& Armstrong, 2008).

Una forma para que el marketing utiliza para guiar a los consumidores a comprar los
productos o servicios que ofertan, es por medio de estimulos, los primeros de esta clase son los
nombrados anteriormente en este documento que son las “pes” de producto, plaza, promocion y
precio. Otros estimulos son las principales fuerzas y acontecimientos que se producen en el
entorno del comprador, tales como econdémico, politico, cultural, y finamente y mas importante
para este estudio, tecnoldgico. Todos estos estimulos entran en la mente del consumidor de
forma inconsciente y generan un conjunto de respuestas que ayudaran a la eleccion del producto,
de la marca, del vendedor, eleccion del momento de compra, la cantidad de productos de compra
y posiblemente la forma de pago. (Kotler & Armstrong, 2008).

Acd las empresas que desean implementar nuevos formatos de pago, deben identificar
como el consumidor transforma estos estimulos dentro de su mente, y como ayudar que la
decision de compra y de pago de esta compra sea lo méas beneficios para el modelo de pago.

(Kotler & Armstrong, 2008).
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Existen factores que influyen en el comportamiento del consumidor a la hora de ejecutar

un pago, estos pueden ser factores culturales que se dividen en:

Cultura: es la causa fundamental de los deseos y del comportamiento de una
persona. Es la conducta aprendida al crecer inmersos en una sociedad, valor de
familia.

Subcultura: un grupo de individuos con sistemas de valores compartidos basados
en experiencias de vida y situaciones comunes. Por ejemplo consumidores
afroamericanos, latinos, etc.

Clase social: Divisiones ordenadas y relativamente permanentes en una sociedad
cutos miembros comporten valores, intereses y conductas similares.

También se identifican factores sociales, que influyen a pequefios grupos de

consumidores, familias:

Grupos: Dos 0 méas individuos que interactian para alcanzar objetivos
individuales 0 mutuos, influidos por multitud de grupos pequefios. Y estan
dirigidos por un lider de opinién que ejerce influencia social sobre los demas.
Familia: es la organizacién de compras méas importante de la sociedad, el marido
0 la esposa participan de manera conjunta en el proceso de decision de compra.
Roles y estatus: El puesto que ocupa el individuo en cada uno de los grupos, se
puede definir en funcion de su rol como de su estatus, estos son definidos por el

grupo que lo rodea.
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Seguimos con Factores Personales, que son los factores influenciados por la edad y la

etapa del ciclo de vida donde se encuentra el comprador.

Edad y ciclo de vida: Cambian el tipo de bienes y servicios a lo largo de su vida,
lo cual suele estar relacionad por la edad, los m&s comunes con los solteros o
familias con hijos.

- Profesion: Los profesionales suelen comprar elementaos mas clasicos y
juveniles, los ejecutivos elementos méas elegantes y costoso, sin importar el
precio.

- Situacién econémica: Si los andlisis econémicos apuntan a algun tipo de
recesion, se pueden tomar medidas para este tipo de individuos no dejen de
comparar y mantenga su ritmo de vida normal.

- Estilo de vida: Pertenecen al mismo ciclo de vida, estatus social y profesién que
comparten intereses y opiniones comunes, y se influencia mutuamente al
momento de efectuar compras.

- Personalidad y auto concepto: Las caracteristicas psicologias Unicas que

presentan respuestas relativamente consistentes y duraderas en su entorno.

Eligen productos que tengan la personalidad parecida a la de ellos.

Y por altimo, factores psicolégicos que influencias a los individuales al momento de una

compra:

- Motivacién: Una necesidad que es suficientemente apremiante como para

impulsar al individua a satisfacerla es decir comprarla en este caso.
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- Percepcidn: Es le proceso por el que los individuos eligen, organizan e
interpretan la informacion para tener una imagen representativa del mundo, las
personas pueden genera distintas percepciones a los mismos estimulos.

- Aprendizaje: describe los cambios de comportamiento de un individuo
provocada por une experiencia sea positiva o negativa. Y este impulso que
genera esta estimulo lo convierte en una accion, para este caso una decision de
compra.

- Creencias y actitudes: Son los pensamientos y actitudes descriptivas que tiene
un individuo tiene sobre algo y es dificil de cambiar o modificar. Tiene actitudes

respecto a religion, politica y casi cualquier otra cosa.

8. Investigacion de Mercados
Ademaés de la informacién sobre cada una de las particularidades de los mercados y los de

los competidores, es necesarios realizar y ejecutar estudios formales sobre las situaciones
concretas de marketing, en el caso del proyecto, la viabilidad de un nuevo formato de pago. Este
tipo de investigaciones son procesos sistematicos de disefio, recoleccion, analisis y presentacion
de informacion relativa a una situacion en particular que una organizacién o empresa enfrenta dia
a dia. (Kotler & Armstrong, 2008).

Las empresas de toda indole, utilizan las investigaciones de mercados para una amplia
variedad de situaciones, con un objetivo en mente que es comprender la satisfaccion de cliente (o
insatisfaccion) y la conducta de compra de los bienes y servicios que se ofrece en dicha empresa,

también ayudan en la evaluacion del potencial de marketing y la cuota de mercado, midiendo la
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eficacia de sus actividades en la fijacion de precios, productos, distribucion y comunicacion.

(Kotler & Armstrong, 2008).

El proceso de investigacion consta de tres (3) etapas que son:

Definicion del problema y objetivos de investigacion: un proyecto de
investigacion puede tener uno o tres objetivos que son exploratorios (que ayudan
a definir el problema y a sugerir la hipétesis), Descriptivos (sirve para definir el
mercado de un producto o caracteristicas demograficas) o casuales (consiste en
contrastar las hipétesis sobre las relaciones de causa y efecto). Para el caso del
estudio se tomd el tipo de investigacién exploratoria, con el cual vamos a
contrastar los resultados con las hip6tesis definidas.

Desarrollo del plan de investigacion: se debe determinar la informacion precisa
que necesitan, con el fin de elaborar un plan para recopilar de forma eficiente,
también explica los enfoques concretos de la investigacion, los planes de
muestreo y los instrumentos que se utilizaran para recopilar los datos, en el caso
del proyecto se defini6 como método encuestas a profundidad, la cual se elaboro
por medio de sesiones con personal experto en el area de pagos y aplicaciones
moviles.

Recopilacion de datos primarios: es la toma de datos e informacion nueva
directamente en la fuente, que en el caso del proyecto son los clientes del sector
financiero. Se denomina datos primarios porque no se hace uso de datos

previamente recolectados para estudios ya ejecutados.

El método de investigacion mas comun y utilizada en este trabajo, es la

investigacion por encuestas, que sirve para la toma de datos primarios. Este enfoque es el
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gue mejor se ajusta para recopilar informacion descriptiva de los usuarios, dado que el
proyecto quiso conocer las actitudes, preferencias o conductas al momento de realizar un
pago, la mejor forma de recopilar esta informacion era por medio de preguntas directas y
a fondo. Este tipo de encuetas ofrecen flexibilidad ya que se pueden obtener muchos tipos
distintos de informacion en cantidad de situaciones diferentes. (Kotler & Armstrong,
2008).

El método de contacto que es la forma como se recopila la informacién para el
estudio de mercado, fue entrevistas personales a fondo, este tipo de entrevistas implican
hablar con los individuos en su casa, trabajo o lugar publico por ejemplo un café. Este
tipo de entrevistas permite explicar de forma detallada por parte del entrevistador,
cualquier pregunta que no sea del total entendimiento del entrevistado, también durante la
ejecucion de la entrevista se pueden usar ejemplos facilitado el entendimiento del
producto o servicios que se desea adquirir informacién de posibles clientes potenciales,
también permiten verificar la comunicacién no verbal de los entrevistado, proporcionado
mas datos al estudio. (Kotler & Armstrong, 2008).

Para finalizar el proceso de investigacion de mercados, es necesario la ejecucion del
andlisis de los datos recopilados, con el fin de interpretar los resultados, extraer
conclusiones e informar sobre cada una de estas, a los solicitantes del estudio, este
proceso debe ser vigilado de cerca por expertos en la materia que se esta investigando, en
el caso del proyecto, un experto en pagos moviles y redes de pago en el pais. La idea es
entregar datos confiables y faciles de entender para personas no héabiles en este tipo de

estudios o resultados. (Kotler & Armstrong, 2008).
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8.1.Pago Movil

Un Pago Mavil se refiere a un método de pago que utiliza dispositivos moviles
“Smartphones” o un asistente digital. (Dahlberg, Mallat, Ondrus & Zmijewska, 2014). Y se
considera un sistema de pago similar a una tarjeta de crédito u otro tipo de pago electrénico, la
diferencia es que hace uso de un dispositivo en vez de los sistemas tradiciones como cheques 0
dinero pléstico. (Kreyer, Pousttchi & Turowski, 2007). Para completar esta definicion, el Banco
de la Republica de Colombia (2015), precisa los pagos moviles como aquellos iniciados y
transmitidos por las redes de comunicacién celular. Mediante este canal de acceso es posible
utilizar la tecnologia de voz, aplicaciones moviles, mensajes de texto (por ejemplo SMS), o near
field communication (NFC). Entre los dispositivos de acceso para los pagos moviles, estan los
teléfonos celulares tradicionales, las tabletas y los computadores.

Segun Smart Card Alliance (2011), existen dos tipos de pagos maviles, pagos moviles
remotos y pagos moviles de proximidad. Para motivos de este estudio solo analizaremos los
pagos remotos, que son los que usan las redes de internet mévil, como medio de comunicacion
con las entidades autorizadoras, para avalar el pago.

Antes de continuar analizado en que consiste este tipo de pagos, se debe explicar algunos
componentes del ecosistema necesarios para el uso exitoso de los pagos moévil. El primero a
estudiar, son las redes de pagos existente en el pais, denominadas “redes de bajo valor”. Segun
el Banco de la Republica de Colombia (2015), el sistema de bajo valor, tiene como funcién
principal compensar y liquidar las operaciones que se realicen mediante varios instrumentos de
pago existentes en el pais, entre los cuales se destacan trasferencias débito - crédito y pagos
electronicos de bajo valor, donde estan clasificados los pagos mdviles.

El medio mas comuln para aceptar pagos de bajo valor, en establecimientos no bancarios,

se denomina datafono (POS, point of sale), el cual es un dispositivo electronico que es instalado
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en un establecimiento comercial, y por medio de diferentes medios de comunicacion (red
telefonica, o IP via GSM, GPRS, Wi-Fi) permite el cobro de productos o servicios. (Banrep,

2015).

9. Metodologia

9.1.Proceso de Investigacion
La metodologia de investigacion fue ejecutada en dos fases, la primera fase se definio la

utilizacion de un panel de expertos en la materia de redes de pago y aplicativos maviles, con el
fin de estudiar la categoria y conocer la realidad de las actividades del pago mavil, basado en
estas experiencias se logré construir la base del instrumento de investigacion que seria aplicado
en la segunda fase de investigacion.

Una vez culminada la fase | y con un borrador del instrumento de investigacion este fue
enviado a un experto a fin de validar el mismo para la verificacion y revision de la pertinencia
del mismo, generando correcciones que permitieron el enriquecimiento del cuestionario, gracias
al conocimiento de este tipo de procedimientos.

Para la segunda fase de la investigacion se realizd la técnica de entrevistas a profundidad,
la teoria no define el nimero de entrevistas necesario para realizar un estudio de este tipo, pero si
precisa un minimo diez (10) entrevistas con un publico objetivo, y con una duracién de minimo 1
hora en promedio, para de esta forma lograr una mayor comprension y claridad sobre el tema
que se esta investigando. El estudio realizo 15 entrevistas a profundidad con publico objetivo,
hombres y mujeres pertenecientes a la generacion Millennial, habitantes permanentes de la

ciudad de Bogota, Colombia. (Bonelly, & Aragon, 2011).
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Las principales ventajas de este tipo de entrevistas son:

- Es posible identificar los gestos, lenguaje no verbal, etc. Lo cual son datos de vital
importancia para este tipo de estudios, ya que nos permiten analizar comunicacion
no verbal.

- El cliente objetivo es el encargado de entregar sus opiniones y verificar su
conducta, sobre el tema gue se esta evaluando.

- Lainformacion es recolectada de forma rapida y verificable.

El nimero de entrevistas definido para este estudio, usando las definiciones de la
bibliografia usada es el siguiente:

Tabla 3. Distribucién Entrevistas.

ENTREVISTAS A PROFUNDIDAD

Hombre & Mujer
Estrato 5y 6/
Numero Entrevistas

15 15

TOTAL ENTREVISTAS

Fuente: Elaboracién Propia. 2016

El estudio se efectuara en un periodo de 2 meses y se pretende determinar los factores que
influyen en el uso de los dispositivos maéviles para la ejecucién de pagos en las redes habilitadas

de Colombia.

9.2.Segmento Objetivo
En pertinente conocer el grupo socio econdmico que se desea investigar por esta razon a

continuacion presentamos datos relevantes de la probacion objetivo. La investigacion se centrara

en hombres y mujeres que integren la comunidad denominada Millennial (nacidos entre los afios
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1980 a 1995) con un perfil de edad entre los 25 y 34 afios, pertenecientes también a estratos altos
de la sociedad (estrato 5y 6), en la ciudad de Bogota, Colombia.

Segun el Departamento Administrativo Nacional de Estadisticas (DANE), en la ciudad de
Bogota, el numero estimado de Hombres y Mujeres entre los 25 y 35 afios sera para el afio 2016

de 1.297.422 de habitantes.

Tabla 4. Cantidad de habitantes en Bogota por grupo de edad.

2016
Grupos de
Codigo edad Total Hombres Mujeres
1 Bogota, D.C.
Total 7.980.001 3.861.624 4118.377
0-4 605.449 310.869 294 580
5-8 600.078 307.674 292404
[ 1014 603.336 308 866 294 470
15-19 G37.600 323548 314.052
20-24 673222 340.350 332872
25-29 640632 323.269 317.363
30-34 656,790 315224 341 566
35-38 628185 299101 329.084
40-44 547.958 260774 287184
45-49 518.352 243485 274,867
50-54 4497 8749 230.252 267 627
55-50 423.052 192.023 231.029
G0-64 325516 145.480 180.036
G5-69 241.887 106.623 135,264
70-74 167.928 72563 95365
75-79 107.806 43.069 64737
80 Y MAS 104.331 38.454 65.877

Fuente: Tomado pagina DANE del Informe “Proyecciones de poblacion 2005-2020”

Segun el DANE el 3.1% de personas del pais pertenecen a los estratos 5y 6. Lo cual si

analizamos con a informacién anterior nos da un resultado de 40.221 habitantes.
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41.2% Porcentaje de la poblacién
19.625.489 hobltantes) en Colombia segun estratos
Censo total 2013 47 387 109 habstantes.
FUENTE D Nacional de (DANE)

27,1%
22.3% e

(10.567.325 habitantes)

1,9% 1,2%
(800.355 habitantes) (558 646 habitantes)
L m—
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4 Estrato 5 Estrato 6

Figura 105. Poblacién de Colombia por estratos.
Fuente: DANE, informe Consejo Nacional de Politica Econdmica y Social, 2015.

Segun la Camara de Comercio electronico de Colombia, los habitantes de los estratos 5 y
6 entre las edades 25 a 34 afios, el 52% efectian compras por medios electrénicos, si tomamos el
total de habitantes de Bogota pertenecientes a estos estratos y lo analizamos con este porcentaje
entregado por la camara de comercio, vemos que en total tenemos 20,915 compradores
habituales que usan medios electronicos para efectuar sus compras.

En el estudio realizado por la Camara de comercio vemos que el 41% de las personas
usan el Smartphone para realizar sus compras, si lo analizamos con el dato anterior, tenemos que
de los compradores habituales por medios electronicos, 8.575 usan de forma habitual su teléfono

celular para efectuar compras.

10. Resultados



Después de la realizacion del trabajo de campo de se obtuvo la siguiente ficha técnica:

10.1. Ficha técnica

Tabla 5. Informacidn trabajo de campo.

Fecha de trabajo de campo
Técnica

15 enero-15 marzo de 2017
Entrevistas en profundidad presenciales

Cobertura

Bogota

Grupo objetivo

Se trabaj6 con hombres y mujeres entre 25
y 34 afios, de estratos 5 y 6 de la ciudad de
Bogota.

Lugares entrevistas en profundidad

En el lugar donde el entrevistado eligiera
(Casa, oficina u otro)

Incentivos

Como incentivo por su participacion se les
entregaron bonos de Falabella por un valor
de $50.000 pesos.

Moderadora

Las entrevistas fueron realizadas por una
psicologa.

Material

Se utiliz6 una guia de preguntas con el fin
de lograr los objetivos. Dicha guia se
encuentra en la seccion de anexos.

Fuente: Elaboracion Propia. 2017

Con el estudio identifico con facilidad que el dispositivo mévil se convirtioé en un
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instrumento indispensable al momento de realizar transacciones bancarias, tales como consultas

de saldo, pago de servicios inscritos y traslado de fondos entre cuentas bancarias. Este tipo de

transacciones se pueden denominar como administracién diaria de los productos bancarios, con

el fin de remplazar la necesidad de ir a las oficinas.
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Tabla 6. Razones de uso de aplicaciones bancarias.

Comentarios de los participantes Insights importantes

“Basicamente yo uso la aplicacion del banco para
consultar el saldo de mi cuenta de ahorros, pagar
cosas, ver dénde hay cajeros y demés”

Variedad de usos

“La verdad entre menos deba ir al banco mejor, Facilidad
entonces uso la aplicacion para todo lo que pueda”

“Uno puede pagar todo lo que quiera con la
aplicacion del banco y pasar dinero porque es mas
seguro que andar con el dinero en efectivo”

Seguridad

Fuente: Resultados de la investigacion.

Es evidente que la generacidn seleccionada para este estudio, se puede denominar lider en
el camino a la digitalizacion de los servicios bancarios, sea cuentas de ahorros o tarjeta debito -
crédito. Demostrando que es una generacion que cree en el sistema bancario dado los beneficios
reales por tener una cuenta bancaria.

Este grupo de personas seleccionadas fue determinate para los resultados obtenidos y
esperados en el estudio, la mayoria de los participantes se consideran “personas digitales”, al
tratarse de tecnologias de punta. Adicionalmente, se identificd que estos millennials de “segunda
generacion” (25-34 afios) se caracterizan por adaptarse rapidamente a cambios y dominar

rapidamente las tecnologias maviles, entre otras caracteristicas.
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Su primer contacto con...

Trabajo -, Fotografia

— % Se adaptan rapidamente a los cambios
< Son multitarea
< Son la primera generacion que estuvo en contacto con las
redes sociales
% Dominan los dispositivos electronicos por intuicidn Comunicacian

Almacenamiento .
Television

Figura 116. Caracteristicas de los Millennials
Fuente: Resultados investigacion. Elaboracidn propia.

El motivo principal por el que se selecciond la generacion millennials para el estudio, es
porque se trata de un grupo nativamente digital, donde el uso de tecnologia de punta hace parte
de la vida diaria, facilitando la penetracion de aplicaciones con funciones bancarias. Para este
tipo de aplicaciones en necesario que cada uno de los usuarios contara con dispositivos moviles o
Smartphone, para la instalacion de programas moviles disefiados para este tipo de dispositivos.
También se tuvo en cuenta que fueran usuarios de planes moviles pospagos, ya que esto
garantizaria el continuo uso de datos mdviles o internet movil. La razon principal es que este tipo
de aplicaciones debe hacer uso constante de la conexién a la red mundial de datos o internet, para
lograr una conexién directa con las bases de datos de los bancos.

Verificando las respuestas y ubicando a los encuestados en la generacion digital, es facil
identificar que son personas que naturalmente se adaptan al disefio y al manejo del flujo de
navegacion de estas aplicaciones, normalmente obliga a sus usuarios a generar un registro fuera
de banda, es decir, que debe acceder a otro medio como la sucursal virtual para logar una

activacion segura. Para esto se requiere que el usuario sea habil en el manejo de los recursos
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digitales de los bancos, es importante que sean personas digitales, amantes de los dispositivos
tecnoldgicos, principalmente los celulares.

El estudio permiti6 encontrar que la mayoria de los participantes tienen productos o
servicios en el banco mas grande del pais, que en este caso es Bancolombia, que se puede
considerar un banco innovador, que se preocupa por introducir al mercado productos para
facilitar la vida de los usuarios, es uno de los lideres en la trasformacion digital especialmente, en
los pagos con su aplicacion Nequi.

Un item que no hizo parte del estudio pero que fue tenido en cuenta al momento de
realizar la encuesta, fue verificar los comentarios sobre las aplicaciones moviles bancarias, que
se depositan en cada una de las tiendas de descargas de los sistemas operativos Android y
iPhone, el promedio de calificacion de cada de estas APP’s fue de 3,8, donde los usuarios
resaltan la facilidad para acceder a sus cuentas y ejecutar pagos de obligaciones en cualquier
punto de la ciudad. Aplicaciones como la del Bancolombia, Davivienda y Banco de Bogota,
cuentan con méas de 1 millén de usuarios activos, donde las transacciones moéviles sobrepasan los

100 millones al mes, estos datos son un éxito rotundo para este tipo de tecnologia.

Bancolombia Davivienda BBVA Grupo Aval

G
' D/\VI&ND/\ B BVA A@A L
Bancolombia

“La cuenta de ahorros es de Bancolombia™
“Mis tarjetas de crédito son de Davivienda y tengo una en el BBVA”

Figura 127. Bancos mas usados por los participantes.
Fuente: Resultados de la investigacion. Elaboracion propia.
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En las preguntas también se reflejo que los usuarios de esta generacidon no son cercanos a
ir al banco (sucursal fisica) para hacer sus transacciones comunes, las sucursales virtuales o las
aplicaciones mdviles han permitido que no sea importante trasladarse a las oficinas donde las

largas filas y el tiempo de espera son las variables méas negativas de esta experiencia.

“Una ida al banco “En el banco siempre

implica casi medio dia, hay fila y que pereza eso,
porqiie es miy raro qgue

unovayay salga rapido

si lo puedes hacer todo a
través del celular, mucho
ni siquiera siendo
cliente VIP”

mejor”

Figura 138. Variables negativas de ir a las sucursales bancarias.
Fuente: Resultados de la investigacion. Elaboracion propia.

La facilidad de acceder a su dinero principalmente en cajeros electronicos, se puede
denominar como un punto decisor para la eleccion de un banco:
e Lacobertura “Uno no escoge un banco que tenga solo 5 cajeros en la ciudad,
uno sabe que de Bancolombia encuentra cajeros en todo lado, incluso en los

pueblos”
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e Lasolidez “Hay bancos mas grandes y uno sabe que por ejemplo Bancolombia
es el que mas esta en el pais y por eso uno lo asocia con solidez y respaldo™

e Confianza “Aunque en teoria uno confia en los bancos porque todos tienen un
buen respaldo, si hay unos que dan més confianza en términos de seguridad de
datos y del dinero que tu tienes”

Se puede determinar que son una generacion que se preocupa por su salud financiera,
para lograr sus objetivos a corto, mediano y largo plazo.

Un punto que es muy importante de conocer era si cada uno de los participantes se
encontraba satisfecho con sus entidades financieras, con el fin de encontrar opiniones sinceras y
no guiadas por la percepcion del servicios de dicha entidad; observando que la mayoria expreso
sentirse conforme con los servicios o beneficios que su entidad ponia a disposicion de los
usuarios, con un fin particular que es descongestionar las oficinas y contar con canales digitales
que suplen las necesidades diarias de sus usurarios en términos financieros; es claro que el
tiempo ahorrado al no tener que hacer desplazamientos a las oficinas es altamente valorado por
cada uno de los participantes.

¢Pero los buenos resultados garantizan que los bancos sean considerados innovadores por
sus usuarios?, esta fue una pregunta del estudio donde el resultado fue contundente, no fueron
considerados como entidades innovadoras, y la razén mas recurrente fue que todos los bancos
prestan los mismos servicios:

o “Si tu miras todos los bancos tienen los mismos servicios”
e  “Un banco hace algo y al momento todos lo empiezan a hacer porque saben que
no se pueden quedar atras”

e  “Laverdad yo no encuentro diferencia entre lo que ofrece un banco a otro”
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e “Algo que ti digas como wo oh! Esto es super innovador no, mas bien, hacen
cosas bien y buenas, pero pues no es que sea la gran cosa”

e “Yo aveces siento que los bancos van al ritmo de las generaciones, pero
deberian estar un paso adelante, no al mismo paso de nosotros”

De acuerdo a los insights encontrados, se observa que ven a los bancos de forma genérica
sin alguna caracteristica que los diferencie, solo se centraron en presentar el resumen de los
productos y permitir pagos de facturas u obligaciones previamente registradas por medio de la
sucursal virtual. Esto se debe a que los departamentos de seguridad y riegos de cada una de estas
entidades, quieren blindar este tipo de canales para que delincuentes digitales no utilicen estos
medios de acceso.

Al tratarse de personas digitales y conectadas, la comunicacién es el principal uso que la
mayoria de los participantes en el estudio dan a sus dispositivos maviles, lo particular es que no
es por medio del canal de voz, sino por aplicaciones como WhatsApp, que fue la aplicacion méas
nombrada al momento de preguntar qué es lo mas usado en su celular personal. Las redes
sociales como Facebook, Twitter, etc., son aplicaciones en las que méas tiempo ocupan los
participantes. Pero al tratarse de un estudio sobre aplicaciones moviles para pagos, al indagar qué
medios de pago conocen diferentes al efectivo o las tarjetas, las respuestas fueron muy variadas,
van desde manillas de pago, normalmente usadas en conciertos, billeteras méviles como Yeii o
Nequi, que han facilitado el pago en comercios inscritos a las redes de pagos. Lo interesante y
valioso para el estudio, es que algunos de los participantes han oido o saben a profundidad de
que se tratan este tipo de aplicaciones y en algunos casos han indagado, llegando al punto de

generar una descarga en su dispositivo para hace pruebas de curiosidad.
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Figural9. Aplicaciones mas usadas por generacion.
Fuente: Estudio de aplicaciones moviles realizado para Huawei 2016, por C&l.

Al verificar los métodos de pago mas usados por los participantes, la mayoria usan su

tarjeta debito para efectuar pagos comunes, como pagos en restaurantes, bares, supermercados,

etc., principalmente por:

Facilidad de
uso

N o

“Solo se debe
digitarla clave o
decir a cudantas
cuotasv va”

Conveniencia

-

“Conla tarjeta
llevas tu dinero a
todas partes”

Seguridad

U

“Es mas seguro giie
andar con el
efectivo”

Falta de
cajeros

.

“A veces es nidas
complicado buscar un
cajeropara sacarla
plata”

Figura 20. Principales razones de uso de la tarjeta débito.
Fuente: Resultados de la investigacion. Elaboracion propia.

Esta informacion es de gran relevancia para el estudio, al tratarse de la tarjeta débito o

crédito, el mayor competidor de este nuevo modelo de pago. No se puede desconocer que las

diferentes franquicias han hecho un trabajo impecable en el pais ayudando a los integradores
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(tales como Credibanco y Redeban) a inundar el pais de datafonos para hacer posible el pago en
este tipo de terminales. Tampoco se puede desconocer que el usuario bancario, ya se encuentra
familiarizado y/o entrenado con este formato de pago y lo més importante, lo considera seguro
(al hacer uso de su clave personal para autorizar cualquier la transaccion).

Una de las desventajas que encontramos en este modelo de pago movil es el
desconocimiento de cdmo se debe usar la aplicacion para realizar pagos, algunas de las APP que
actualmente se encuentran en funcionamiento en el pais, incorporan modelo de navegacion
probados exitosamente en el mundo (caso Starbucks), pero se encontré comentarios de algunos
de los participantes, que no es claro coémo se debe hacer el registro del aplicativo, especialmente
en el caso de la aplicacion de Bancolombia Nequi.

Otro punto muy importante en el estudio realizado, era indagar si cada uno de los
participantes en algin momento habia recibido o conocia informacién sobre aplicaciones de este
tipo desarrolladas por sus entidades bancarias, fue determinante que la mayoria solo conocia la
aplicacion mavil transaccional (sucursal movil), pero no sabian sobre una aplicacion maévil que
permitiera pagos. No es de extrafiar esta respuesta ya que actualmente en el pais solo se
encuentran en funcionamiento 3 aplicaciones que permiten pago sin necesidad de un medio
fisico (Nequi, BBVA wallwet, AvalPay). AvalPay cuenta con el respaldo del grupo financiero
mas grande del pais “Grupo Aval”, y ha centrado sus esfuerzos en la generacion millennials, el
esfuerzo en publicidad de este aplicativo ha sido de grandes proporciones, al utilizar cadenas
nacionales de television y conciertos de gran prestigio para habilitar un medio de pago innovador
con descuentos especiales para eventos, logrando cautivar a mas de 70 mil usuarios, no es un
secreto que la mejor forma de lograr la atencion de grandes masas, el uso de descuentos, regalos

etc, es el vehiculo mas efectivo para lograrlo
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En el estudio se encontrd una voz unanime, que es el miedo que implica ingresar
informacion sensible bancaria en un dispositivo movil, que es facil de robar o perder, y que en
algunos casos se puede clonar la informacion almacenada en el dispositivo para realizar fraudes,
suplantacion o robos, esta fue una de las barreras identificadas en el uso de este tipo de modelos

que encontramos en el estudio.

Tabla 7. Principales barreras de este tipo de pago.

“Lo que mas temor me da es que me roben el celular y se vaya con mi informacion”

“En esta ciudad es muy facil que te roben o se te pierda el celular, eso es lo Gnico que yo veo como
grave”

“Siento que asi es mas facil que te clonen tu informacion y te roben”

Fuente: Resultados del estudio realizado.

Fue unanime que estaban dispuestos a utilizar este tipo de aplicaciones, pero en un futuro
y no ahora, ya que esperan que las condiciones de seguridad les brinden la tranquilidad suficiente
para ingresar informacion sensible en un dispositivo maévil. Es aca donde los diferentes
patrocinadores de estas aplicaciones deben trabajar en un mensaje conciso donde se expliquen
las bondades de seguridad de estas aplicaciones, y que la informacion sensible nunca se
almacena en el dispositivo de forma local, sino que viaja a través de la red, para ser guardada de
forma encriptada en servidores seguros, administrados por cada uno de los bancos.

Adicionalmente, al permitir que este tipo de dispositivos (celulares) identifiquen el
usuario que desea hacer la transaccion, el banco asegura la transaccién de punta a punta ya que
estd seguro que la persona que desea pagar es la que dice ser, este punto debe ser utilizado en
camparias masivas de publicidad, donde se informa al cliente que es seguro su uso, y que los

beneficios son mayores que los pagos tradicionales. Para esto se debe plantar en los clientes el
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mensaje que existe otras alternativas para ejecutar pagos tradicionales y que cuentan con
caracteristicas innovadoras en el campo de seguridad y facilidad de uso.

En este punto se puede tomar la sensacion de inseguridad de los clientes por usar este
modelo, como una ventaja, ya que existe un conjunto de usuarios que estaria dispuestos a usarlo,
solo falta lograr una comunicacién efectiva.

Para reforzar la pregunta, si esta dispuesto a usar un modelo de pago innovador, era
necesario saber si los participantes estarian dispuestos a cambiar sus habitos de pago. Es comin
en el pais el uso del efectivo o la tarjeta de crédito / debito para efectuar pagos, al tratarse de un
nuevo modelo la pregunta seria porqué los usuarios al momento de ejecutar el pago, preferirian
utilizar su celular y no el efectivo o tarjeta, que sin duda es un sistema funciona y conveniente,
como lograr que la gente tenga en su TOM este sistema, es aca donde las franquicias deberian
ayudar a este modelo, las marcas VISA y MASTERCARD estan en la mente y en el corazon de
todos los usuarios habituales y son medios de pago conocidos, y respetados por los clientes, se
deberia utilizar estas caracteristicas para ayudar a apalancar este nuevo sistema y que sea avalado
y respaldado por estas compafiias.

También fue claro en el estudio, que los participantes utilizarian este medio de pago por
la sensacién de rapidez que representa, al tratarse de una generacion que utiliza su tiempo en
multiples tareas, desperdiciar minutos en pagos Yy filas no es la mas adecuado, el ejemplo méas
claro de cdmo lograr que sean rapidos los pagos, es la aplicacion de Plazes de MasterCard, la
cual permite solicitar su pedido en Juan Valdez mientras se desplaza al local fisico, y durante
este desplazamiento el café es preparado y entregado al momento que la persona ingresa a la

tienda, este seria el ejemplo més claro de como ahorrar tiempo con este tipo de aplicaciones.
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El futuro de los bancos segun los participantes del estudio no es del todo claro, algunos
creen que las oficinas fisicas iran desapareciendo “Con el paso del tiempo se va a empezar a
manejar todo a través de Internet y no habré necesidad de ir a una sucursal, asi que ya no
habran mds sucursales” 'y 0tros estan seguros que el contacto personal es indispensable para
generar una relacion de confianza con las personas que administran el dinero “Yo si necesito
saber que hay alguien con quien yo puedo hablar en caso de que tenga algin problema”, “El
tener la opcion de relacionarse con alguien que representa al banco da més confianza, no se
debe olvidar que somos seres sociables por naturaleza”.

Tampoco se encontrd un consenso sobre si el dinero fisico seria remplazado. Es claro que
Colombia es un pais donde el comercio informal es muy fuerte, y el manejo del efectivo facilita
su funcionamiento, generando menos carga impositiva que se traduce en mayores ganancias para
este tipo de comercios, es aca donde el gobierno tiene mucho trabajo por hacer, logrando que
cada vez méas colombianos crean en el sistema financiero, pero para lograr este cambio de
mentalidad, es necesario que los costos bancarios, los impuestos sean los apropiados para un pais
como el nuestro.

Al ubicar el estudio en el periodo de tiempo actual, se puede sentir que los participantes
no estan dispuestos al uso de estas nuevas plataformas de pago, si no se aclaran una serie de
dudas que el modelo genera, tales como la seguridad:

e (Qué pasa cuando el celular es extraviado o robado?
e ;Qué pasa si no hay red de datos?
e ;Qué pasa si el banco no tiene conexion?

e ;Qué pasa si el celular esta sin carga?
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Este tipo de preguntas deben generar un mensaje claro de tranquilidad hacia los

consumidores de este tipo de aplicaciones. Los puntos débiles del sistema son més féciles de

identificar, que los puntos a favor de este medio de pago, es aca donde se abre un mundo de

posibilidades para trabajar todos los integrantes del modelo juntos, para entregar un mensaje

contundete, donde el modelo de pago sea el protagonista por sus niveles de servicio, seguridad,

tranquilidad y con el fin dnico de facilitar la vida de sus usuarios.

11. Conclusiones y recomendaciones

A continuacion se presentaran las conclusiones y recomendaciones que el trabajo de

campo realizado a cada uno de los participantes encontrd durante su implementacion.

La migracion natural del explorador de internet al canal movil (dispositivo movil) para el
acceso a los portales transaccionales de los bancos, se debe a la alta penetracion de
dispositivos conectadas a la red celular de datos del pais, que permiten a muchos no
necesitar estar frente a un computador para realizar las transacciones permitidas en estos
canales de acceso.

Para la adopcion de este tipo de métodos de pago es indispensable que los usuarios sean
habiles en el uso de sus dispositivos maéviles y de aplicaciones para Smartphone, ya que
no se puede negar que los formatos de pago movil actuales no son intuitivos ni féciles de
usar, por esta razon se debe estar familiarizado con su movil para lograr una
configuracion adecuada permitiendo el uso frecuente en el nuevo formato de pago.

Se puede determinar que es necesario que los bancos trabajen de la mano con empresas
que garanticen las comunicaciones seguras, para que se puedan desarrollar caracteristicas

innovadoras en el campo de seguridad mavil y se ganen la confianza del nuevo canal.
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Los bancos al permitir un nuevo canal para hacer efectivo los fondos depositados en la
entidad, deben garantizar por completo que los usuarios que descargan las APP de las
diferentes tiendas, son realmente usuarios del banco y lo mas importante que sean los
duefios verdaderos de esos fondos que desean gastar en las redes de pago.

Al incorporar dispositivos que puedan comprobar la identidad de cada uno de los
usuarios usando métodos de seguridad innovadores para el sistema financiero, se puede
convertir en una ventaja competitiva, que lleve a la aprobacidn y reconocimiento por
parte de sus clientes.

Si el grupo financiero mas estable y grande del pais, invirtié tiempo, dinero, y lo mas
importante su reputacion en un modelo alterno de pagos, es porque el futuro de este tipo
de aplicaciones puede ser una realidad, pero no se puede desconocer que existe multiples
barreas por sortear.

La recomendacion mas evidente es designar gran parte del presupuesto en mercadeo y
publicidad en explicar todos los medios de seguridad que este tipo de aplicaciones pone a
disposicion de sus usuarios, y el mensaje debe ser claro y contundente, esta forma de
pago es mas segura que el dinero en efectivo y podria llegar a ser mas seguro, econémico
y conveniente que una tarjeta debito / crédito, es aca donde el trabajo de las actuales
aplicaciones de pago tiene que mejorar en la comunicacion con sus clientes potenciales.
Es evidente que este tipo de aplicaciones al ejecutarse en dispositivos moviles con
capacidades limitadas, no pueden usar sistemas de prevencion de fraude robustos, como
los usados por la sucursal virtual o cajeros automaticos.

Los participantes del estudio estarian dispuestos al uso de un nuevo modelo, que seria

mas conveniente en su uso diario que los medios de pago tradicionales, el ahorro de
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tiempo, la facilidad de acceder a mi dinero, la no necesidad de ir a sucursales fisicas, la

seguridad de tener dinero a todo momento.

12. Cronograma

A continuacion se presenta el cronograma propuesta para el proyecto:

Cronograma

Actividad Enerc Febrero | Marzo Abril  |Septiembre Octubre |Mowiembre) Diciembre|  Enero Febrero Marzo Abril

102\ 3[4[1]2)3])4|1]2|3|4|1)2|3|4|1({2|3]|4)1|2[3[4|1|2)3|4|1|2|3|4|1)2|3|4[1|2|3|4)1|2]|3|4]1]|2]|3|4

Elaboracion Anteproyecto

Carrecciones Anteproyecto

Verificar Bibliografia segunda fase

Verificar Fuentes externas sobre pagos Maviles

Elaboracion Final Marco Tedrico

Elaboracion Final Estado del Arte

Disefio Entrevista

Revision Entrevista Asesor

Agendar Entrevistas [/ Participantes

Realizar Entrevistas [/ Participantes

Analizar Informacidon Resultante

Descubrimientos y Conclusiones

Presentar Informe Final Fase 1

Realizar Ajustes Informe Final

Entrega Final

13. Presupuesto
El presupuesto que se utilizd para la realizacion de la investigacion fue de $6.000.000

COP. Cada uno de los valores se especifica en la siguiente tabla.

PRESUPUESTO INVESTIGACION “PAGOS

MOVILES”
DESCRIPCION DEL GASTO VALOR
Transporte $500.000
Impresiones $300.000
Entrevistas a Profundidad (250,000) C/U * 15 $3.750.000
Papeleria $200.000
Otros / Imprevistos $1.000.000

Total $5.300.000
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