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Medios de pago electronicos. Hacia la desintermediacion bancaria

Introduccion

Tradicionalmente, los medios de pago han suscitado poco interés entre los aca-
démicos, un abandono que sorprende por la frecuencia con la que se utilizan.
Pagar es un acto que repetimos varias veces a lo largo del dia, de forma direc-
ta o indirecta. Retirar dinero de un cajero automatico, viajar en autobus o llamar
por teléfono, son acciones cotidianas que llevan implicito un acto de pago.

El estudio de los distintos modelos e instrumentos de pago no sélo se justifica
por su importancia para el comercio, sino también porque actualmente consti-
tuyen una de las lineas de negocio mas interesantes para la banca. Gracias a
las transacciones de pago, los bancos obtienen gran cantidad de informacién
sobre sus clientes, un gran activo que les permite conocer constantemente sus
operaciones. Pero la introducciéon de nuevas tecnologias para el pago vy, en
especial, de Internet, podria estar cambiando de manos este tipo de informa-
cion. Un cambio que puede tener un gran impacto sobre la manera de hacer
banca.

El objeto de este informe es identificar, describir y evaluar los distintos modelos
de medios de pago para descubrir si es cierto que los bancos estan perdiendo
su posicion privilegiada como intermediarios y, si es asi, como podria afectar
esta reconfiguraciéon del sector a las finanzas.

Desde la perspectiva de los sistemas actuales en uso, con mayor o menor
grado de desarrollo, se han establecido cinco modelos de pago: el tradicional,
también denominado de separacién de agentes o China Wall; el pago con tar-
jeta; con teléfono movil; a través de Internet y en cadenas de conveniencia.
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1. Medios de pago y banca,
una relacidon continuada

Los medios de pago son para los bancos una suculenta fuente de ingresos y
un servicio que justifica gran parte de su actividad, ademéas de un importante
elemento competitivo que les permite captar y retener clientes.

El desarrollo de una politica de medios de pago suele ir acompafiado de gran-
des inversiones en la red de agencias o en tecnologias de la informacién que
determinan el posicionamiento de los bancos como locales, regionales o inter-
nacionales en funcién de su capacidad para ofrecer servicios de calidad en
esas areas. Se trata de decisiones muy costosas, que pueden significar una
gran oportunidad de negocio o la pérdida de un sector de clientes, por lo que
las entidades deberian liderar y monitorizar cualquier cambio que se produjera
en los canales e instrumentos de pago. Sin embargo, el andlisis de las estrate-
gias al respecto revela una cierta lentitud de prevision, identificacién y reaccion
ante los cambios que han introducido los nuevos medios de pago electrénicos.

Los bancos americanos, por ejemplo, han ido perdiendo ingresos a medida que la
popularidad y uso de los cheques se ha ido desvaneciendo. Y se calcula que, en
los préximos cinco afios, van a perder alrededor de 900 millones de dolares en
ingresos como resultado del aumento en el uso de medios de pago electrénicos.

Actualmente, los bancos obtienen unos ingresos por comisiones de cobro de
cheques que rondan los 4.200 millones de délares. Los ingresos provienen de
la distribucién de talonarios, del depésito de cheques por parte de los comer-
cios, de otros servicios y de las comisiones por insuficiencia de fondos. Uno de
los mayores problemas a los que se enfrenta la banca es la falta de integracién
de sus operaciones de pagos, lo que dificulta el desarrollo de una estrategia
conjunta para preservar dichos ingresos.
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Medios de pago electronicos. Hacia la desintermediacion bancaria

Figura 1. Pérdida potencial por parte de los bancos de ingresos
procedentes de medios de pago (en millones de dolares)

Fuente: Celent Communications.

Segun la empresa Telecheck, pionera en el desarrollo del cheque electrénico,
la automatizacién en el mundo de los cheques puede producir unos ahorros
superiores a los 13.000 millones de dolares, tanto a nivel de comercios como
de usuario particular. No es posible saber cual seré el alcance real de dicha ini-
ciativa en cuanto a los efectos sobre los resultados de las entidades financie-
ras convencionales. Lo que si parece claro es que las instituciones financieras
sufrirdn una nueva merma en su negocio tradicional y otro intento de alejarlas
de la intermediacién financiera en los pagos.

En el aflo 2001, el mercado de poblacion no bancarizada o infrabancarizada
habia proporcionado en Estados Unidos unos ingresos aproximados de 6.200
millones de dodlares, procedentes de servicios como el cobro de cheques, trans-
ferencias y 6rdenes de pago o préstamos, servicios tradicionalmente prestados
por instituciones financieras que en el futuro van a encontrar nuevos competi-
dores atraidos por tal volumen de mercado.
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2. Modelo tradicional

Los cheques y las transferencias bancarias son los medios electronicos mas
utilizados para cerrar transacciones.

Estos medios de pago exigen la intervencién de dos sujetos, ademas del compra-
dory vendedor: sus respectivos bancos, que entran en contacto tras recibir la orden
de sus clientes. La clave de esta comunicacion es que ninguno de los dos bancos
puede contactar con el cliente del otro, razon por la que este modelo tradicional
recibe también el nombre de modelo de separacion de agentes o China Wall.

La separacién entre agentes bancarios otorga a este modelo de pago una
caracteristica importante: en todo el proceso cada banco mantiene una relacién
privilegiada con su cliente. La informacién del pago siempre fluye a través de la
red de la propia entidad, que mantiene con su cliente una relacion comercial
segura y ajena a sus competidores.

Figura 2. Funcionamiento del modelo tradicional

Comunicacién

Cliente |q oo comercial _______________ » | Comercio

A

Flujo de . » | | Flujo de
informacion Comunicacion informacioén
financiera

v
Bancodel |¢ . ___ > Sistema de e » | Banco del
cliente compensacion comercio
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Asi, cada vez que se realiza una transferencia bancaria se aplica este modelo.
Quien la ejecuta cursa una orden para que se transfieran fondos desde su
cuenta bancaria a la del beneficiario de la operacion, pero no se produce nin-
gun movimiento de efectivo o de dinero fisico, sino que a través de asientos
contables en las cuentas que mantienen entre si los bancos participantes se
consigue traspasar el importe de la cuenta de un titular a la de otro. Como se
observa en la Figura 3, la comunicacion financiera no corre a cargo de los
agentes que compran/venden, sino de las entidades, y sin que haya ningun
intermediario.

Medios de pago mas utilizados

Figura 3. Distribucion de pagos no efectivo en Espafa
(por volumen y valor)

Il Valor

Otros _ Volumen

Tarjeta de
crédito y débito

Domiciliaciéon
bancaria

Cheque

Transferencia
bancaria

Fuente: Banco Central Europeo.
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3. El pago con tarjeta

La tarjeta, como medio de pago, engloba un conjunto muy amplio de distintos
productos: de crédito, de débito o tarjeta monedero. Todas tienen dos elemen-
tos comunes: la vinculacion del cliente, del comercio o de ambos a una cuenta
bancaria para poder finalizar la transaccion; y la dificultad y lentitud en el pro-
ceso de aceptacion que ha caracterizado a este medio de pago.

Figura 4. Funcionamiento del pago con tarjeta

Comunicacién

Cliente |« --cooooooo - comercial _______________ » | Comercio

A

N R e L > -
Flujo de Comunicacion Flujo de
informacion financiera informacion

Operador del
sistema

v

Bancodel | -_-___ > € - » | Banco del
a

cliente merchant

Fuente: Elaboracién propia.

Este modelo introduce una leve modificacion respecto al sistema tradicional de
cheque y/o transferencia: el comercio transmite la informacion a su banco
(banco del merchant), y éste al sistema de compensacién (Visa, MasterCard).

El sistema requiere la autorizacion previa del banco emisor de la tarjeta. Esta

autorizacion, que puede ser online o diferida, afiade seguridad al comercio y es
la pieza clave sobre la que se sustenta este medio de pago. Al mismo tiempo,
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esta autorizacion exige la introduccion de nuevos elementos en el proceso: el
operador de los sistemas (Visa, MasterCard, American Express, etc.) y la ges-
tibn de la informacién entre los bancos. Con todo, el pago con tarjeta mantiene
a salvo las relaciones privilegiadas de los bancos con sus clientes.

El comercio electrénico ha puesto de relieve algunas desventajas de este
medio de pago. Segun Forrester, la desconfianza que genera escribir los datos
de la tarjeta de crédito en una pagina web es una de las principales barreras
para el comercio electrénico.

Tipos de tarjetas
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4. Pago con teléfono movil

Para mitigar la inseguridad que el consumidor percibe en el uso de la tarjeta de
crédito por Internet y potenciar el desarrollo del comercio electrénico, han apa-
recido iniciativas encaminadas a generalizar el uso del teléfono mévil como
herramienta de pago.

El teléfono movil abre una serie de posibilidades que, bien explotadas, pueden
generar nuevos patrones de pago y la oportunidad de acceder a capas de
poblaciéon poco bancarizadas pero dotadas de terminal maovil. Este método
ofrece alta portabilidad, seguridad, penetracion, conectividad y personalizacion.
Ademads, el coste para el usuario es minimo comparado con el del resto de
medios, como también lo es el nivel de identificacion requerido (no es necesa-
rio dar el numero de teléfono, ya que existe la posibilidad de identificarse con
un codigo de barras adherido a la terminal). También permite realizar micropa-
gos, es decir, desembolsos de menos de 10 euros.

El pago a través de teléfono mévil puede efectuarse mediante prepago, por
medio de una tarjeta de crédito o cuenta corriente, o a través de la factura de
teléfono. Las tres soluciones se diferencian por sus requerimientos antes y
durante el pago y por las tecnologias utilizadas.

A estas ventajas se suma la posibilidad de utilizar este medio para pagar las
compras realizadas a través de Internet sin tener que facilitar datos personales
sensibles, como el nimero de la tarjeta de crédito.

Para las tiendas online, el teléfono supone una alternativa de pago segura y
aceptada por los usuarios. Los negocios presenciales podrian utilizar este medio
de pago como alternativa en situaciones donde la movilidad sea un factor deci-
sivo, como el pago de servicios de taxi o la entrega de productos a domicilio.
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Sin embargo, este sistema todavia no ha alcanzado la penetracion esperada, ya
gue quedan aspectos por resolver, como la seguridad de la transmision, la protec-
cion legal del consumidor y su aceptacion como medio de pago fiable. Ademas, el
comerciante puede ver un obstaculo importante en las inversiones necesarias.
Otro aspecto que por el momento limita la difusion de este medio de pago es la
ausencia de estandares.

Para conseguir que el teléfono mavil se convierta en una verdadera alternativa
de pago habra que educar al consumidor ofreciendo nuevos conceptos de com-
pra. Por ejemplo, se podria ofrecer un sistema que permitiera al consumidor
pagar el producto o el servicio en cualquier lugar de la tienda sin necesidad de
pasar por caja. Pero esta labor pedagdgica lleva tiempo y debe realizarse cui-
dadosamente, atendiendo tanto a los usuarios finales como a los comerciantes.

Componentes y funciones de un
sistema de pago con movil

Un sistema de pago con movil depende de una serie de componentes y acto-
res que realizan distintas funciones a lo largo del proceso de pago. Los rectan-
gulos de la Figura 5 muestran los distintos roles necesarios para una transac-
cion de pago con movil, mientras que los 6valos indican los componentes o fun-
ciones utilizados en una aplicacién de este tipo.

Figura 5. Pago con movil:
roles transaccionales y componentes de aplicacion

Il 1 v

¥ ¥
Proveedor Proveedor Proveedor de

del dispositivo autentificacion aplicacion para
movil dispositivo mévil

Consumidor

Proveedor de
Comerciante financiacion del

o comerciante
Transmision Aplicacién de Conv. entre
de voz y datos autentificacion mdv“/SerVi

Proveedor Proveedor Proveedor de
Operador de interfaz servicio o financiacion
aplicacion inalambrica | | software de pago || del consumidor

Fuente: Gartner Research DATA.
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Medios de pago electronicos. Hacia la desintermediacion bancaria

Como puede observarse, existen diez roles basicos en una transaccién de
pago con movil (una compafia puede desarrollar mas de un rol): 1) consumi-
dor; 2) comerciante o entidad que vende productos o servicios; 3) operadora de
voz y datos mavil; 4) fabricante del dispositivo moévil (teléfono o PDA); 5) pro-
veedor de interfaz de aplicacion inaldmbrica (separa la informacion de pago del
resto de la informacién que viaja a través del espacio hasta llegar al proveedor del
sistema de pago); 6) proveedor de servicios de autentificacion del consumidor; 7)
proveedor de la aplicacién utilizada en el dispositivo movil para realizar la transac-
cion; 8) proveedor del servicio o del software para la ejecucion de la transaccion
de pago, de modo que el pago iniciado por el teléfono mévil sea transmitido y eje-
cutado en el banco o en la red de pago apropiada; 9) proveedor de financiacion
del consumidor, entidad que gestiona la cuenta del consumidor o comprador, y 10)
proveedor de financiacion del comerciante, entidad que gestiona la cuenta del
comerciante.

Los tres componentes basicos de una aplicacion de pago con mévil —gestiona-
dos por las entidades que asumen los roles principales— son la transmisién de
los datos que contiene el mensaje de pago, la autentificacion de la identidad del
pagador (o consumidor) para la proteccion contra el fraude, y la conversion de
datos de pago entre el mévil y el servidor de procesamiento de la transaccion
o del punto de venta.

Las numerosas relaciones, los roles y los componentes de la aplicacion de un
mensaje de pago con movil son interdependientes entre si, es decir, cada uno
necesita del siguiente para completar la transaccion.

Esta compleja estructura da lugar a dos obstaculos para el despegue del pago por
movil: la estandarizacién de sistemas y la coordinacion entre las distintas partes
implicadas (operadoras telefénicas, bancos y sistemas de compensacion). Para
salvar estas barreras, se estan llevando a cabo diversos proyectos basados en la
cooperacion, en los que los diversos agentes que participan obtienen beneficios.
Los bancos se benefician de este modelo en tanto que pueden mantener y aumen-
tar la relacion financiera con comercios y usuarios, incrementado la frecuencia de
relacién con el consumidor y abriendo un nuevo canal de comunicacion que les
puede ser Util para promocionar nuevos servicios. También les permite utilizar ter-
minales de terceros para realizar transacciones sin un coste adicional.
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Medios de pago electronicos. Hacia la desintermediacion bancaria

Por su parte, los operadores de telefonia movil —con capacidad para facturar un
gran volumen de servicios de bajo valor monetario— se benefician del dominio
de las instituciones financieras en el cobro de pagos de mayor cuantia.
Ademads, incrementan los contenidos propios de la red mavil y el uso de ésta.
También pueden aumentar su relacion con los comercios vendiendo nuevas
aplicaciones tecnolégicas que resuelvan de un modo eficiente la recarga de las
cuentas prepago, y con ello inducir a un mayor uso del teléfono mévil.

Mobipay, un modelo de cooperacion

La empresa espafiola Mobipay nacié en 2001 con el apoyo de los principales
operadores de telecomunicaciones, instituciones financieras y sociedades de
compensacion de medios de pago.

Su objetivo es crear un estandar tecnoldgico de activacion de medios de pago
para conseguir que el usuario pague electronicamente independientemente del
soporte tecnoldgico que utilice, ya sea a través del tradicional TPV (terminal
punto de venta) o del teléfono movil. Por tanto, no se trata de competir con las
tarjetas de pago tradicionales, sino de incrementar su uso ofreciendo un nuevo
canal (el movil). De hecho, Mobipay también ha obtenido la cooperacion e inte-
gracion en su accionariado de los tres operadores de pago con tarjeta del mer-
cado espafiol (Sermepa, Euro 6000 y el sistema 4B), impulsores del proyecto.
La empresa espera un aumento en la cantidad de consumidores y comercios
asociados a sistemas de compensacion, con el consiguiente aumento en el
volumen de las transacciones con tarjeta. En concreto, Mobipay aspira a lograr
para finales de 2004 unos 4 millones de usuarios del sistema en Espafia. Sus
impulsores basan sus expectativas en dos factores principales: la penetracion
de la telefonia mévil en Espafia (un 80% de la poblacion espafiola dispone de
teléfono movil) y las optimistas previsiones de penetracion de los sistemas de
pago en los comercios espafioles (unos 800.000 comercios estan adheridos a
la red de pagos con tarjeta). Por otra parte, el desarrollo tecnolégico Mobipay
actla como una barrera de entrada para nuevos competidores.

La novedad de este sistema es que, por primera vez, un tercero, sin ser una
entidad bancaria, establece relacion con las dos partes (cliente y proveedor).
Mobipay utiliza el sistema de compensacién de las tarjetas para comunicarse
con las entidades bancarias. De este modo mantiene una relacién simultanea
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con las dos partes y con el sistema de compensacion de las tarjetas. La Unica
funcion de Mobipay es redireccionar las transacciones hacia los bancos. Para
ello, solicita autorizacion para realizar la transaccién a Visa o MasterCard
como si fuera un TPV (terminal punto de venta) tradicional. EI comercio se
dard de alta en el servicio, pero en este caso la terminal puede ser un simple
teléfono.

Ademads, el sistema permite utilizar la propia tarjeta prepago del teléfono para
abonar el dinero de una transaccion, lo que convierte a Mobipay en un nuevo
canal de pago.

Figura 6. Funcionamiento del sistema Mobipay

Comunicacion
comercial

N e |

Ordenador Ordenador

Comunicacién
financiera
Banco Banco

Fuente: Elaboracién propia.
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5. Pagos a través de Internet

Todavia hoy, las tarjetas de crédito y débito siguen siendo el medio de pago
mas extendido para el comercio electrénico entre empresay consumidor (TBC),
entre otras razones, por su amplia difusion, por la posibilidad de aprobacién
online del pago y por la transmision virtual de la informacion necesaria para la
transaccion.

Sin embargo, este medio adolece de algunas limitaciones, como el coste de la
transaccion (que lo hace poco apropiado para micropagos), su vulnerabilidad juri-
dica (por la falta en muchas ocasiones de los comprobantes debidamente firma-
dos) y su poca idoneidad para las relaciones persona a persona (P2P). En este
tipo de relaciones comerciales (como las subastas electrénicas entre usuarios),
la tarjeta presenta algunos problemas, tales como la inseguridad generada por
tratar con desconocidos, el recelo a revelar datos personales o el hecho que nor-
malmente son pequefias cantidades de dinero, con lo que los costes asociados
suelen ser algo desproporcionados. Para hacer frente a estas dificultades han
surgido nuevas formas de pago electronico, denominadas e-payment.

Los e-payments permiten a los internautas efectuar transacciones sin tener que
enviar por correo un cheque o teclear un nimero de tarjeta de crédito en una pagi-
na web. Funcionan sobre el principio de compensacién automatica de retirada de
fondos (autorizada previamente) y se sirven de la infraestructura y de los sistemas
de compensacion bancaria ya existentes. Son utilizados basicamente por los par-
ticipantes de subastas online, un mercado muy limitado que por ahora resulta
insignificante en comparacién con el volumen total de pagos en Estados Unidos.

Aun asi, los expertos ya se cuestionan si a largo plazo los e-payments podrian
suponer una amenaza real para las instituciones financieras, ya que las cuen-
tas corrientes, y especialmente aquellas asociadas a los tradicionales cheques
en el mercado americano, son una notable fuente de ingresos para los bancos
y un vinculo importante de relacién con sus clientes. Los bancos deben partici-
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Medios de pago electronicos. Hacia la desintermediacion bancaria

par en los pagos online desde su fase inicial si no quieren perder cuota de mer-
cado y posicionamiento en el nuevo entorno.

La firma de analisis Robertson Stephens predijo en un reciente informe que
todo el mercado de consumidor a consumidor (C2C o P2P), dominado en tres
cuartas partes por los pagos efectuados por correo electrénico, conseguiria
57 millones de usuarios en todo el mundo en el afio 2005, frente a los 8 millo-
nes actuales. «Lo mejor que pueden hacer los bancos es levantarse y ponerse
en marcha rapidamente.»

Estimacioén del mercado total de pagos P2P, 2001-2005
(en millones de ddlares)

Region 2001 2002 2003 2004 2005
Estados Unidos 3.889 4.394 4.834 5.317 5.849
Europa 691 835 978 1.141 1.327
Reino Unido 231 271 308 350 397
Francia 59 76 94 115 139
Alemania 358 429 500 580 671
Italia 28 39 il 64 80
Espafia 14 20 25 32 40

Fuente: Datamonitor.

PayPal: nacido en y para Internet

Basado en un sistema de cuentas de correo electrénico en el que el usuario se
registra previamente, PayPal permite enviar pagos de forma segura a otra per-
sona o empresa que disponga de una direccion de correo electronico, utilizan-
do para ello su tarjeta de crédito o cuenta bancaria. La red de PayPal se apoya
en la infraestructura financiera existente de cuentas bancarias y tarjetas de cré-
dito, y su proveedor para el procesamiento de pagos es el banco estadouni-
dense Wells Fargo.

PayPal, que permite realizar las transacciones a través de una pagina web o de
cualquier dispositivo con conexion a Internet, opera en 38 paises, entre los que
destaca Estados Unidos. Ademas, permite escoger entre euros, libras esterli-
nas, délares estadounidenses, délares canadienses y yenes.
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En la actualidad, PayPal pertenece a la empresa de subastas eBay, que adqui-
ri6 el sistema en 2002 al darse cuenta de que la mayoria de los usuarios de la
sede lo utilizaban para sus transacciones en lugar del propio sistema de pago
de la compaifiia, Billpoint.

Durante el primer semestre de 2002, PayPal movié mas de 3.000 millones de
dolares.

Claves del éxito de PayPal

Figura 7. Proceso de envio y recepcion de dinero a través de PayPal

Inicio de envio PayPal Recepcion del
de dinero correo electronico

PayPal Abono/cargo
en cuenta

Previo registro y
facilitados los
datos bancarios, el
usuario hace
log-in en su cuenta
Paypal e introduce
la direccion de
correo electrénico
de la persona o
negocio a quien
quiere enviar el
dinero.

Fuente: Elaboracion propia.

Paypal solicita los
datos personales
del usuario y de la
operacion para
proceder al cargo
de la cantidad
enviada (en la
cuenta corriente 0
tarjeta de crédito).

El beneficiario del
pago recibe un
correo electrénico
con los detalles de
la transaccion. Si
posee cuenta en
Paypal, sélo
debera hacer
log-in. Si no,
debera facilitar sus
datos e indicar
coémo quiere que
se le abone la
cantidad.
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Paypal pone a
disposicion del
beneficiario los
fondos en su
cuenta Paypal, y
caso de no estar
registrado, obtiene
sus datos para
abonarle el
importe.

En el balance de la
cuenta del emisor
aparece el cargo.

En el balance de la
cuenta del receptor
aparece el abono
(tanto si es 0 no
usuario registrado
de Paypal).
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Medios de pago electronicos. Hacia la desintermediacién bancaria

El éxito de este servicio reside en que es totalmente gratuito para los usuarios,
facil y comodo, permite el anonimato en las transacciones y es el sistema de
pago por Internet mas seguro. De hecho, PayPal ha impulsado las garantias a
sabiendas de que una de las mayores barreras para el uso de la red en temas
de pagos es la falta de confianza en el uso de tarjetas. Por ejemplo, se hace
responsable de los costes ocasionados por el fraude con las tarjetas.

Figura 8. Funcionamiento del sistema PayPal

Comunicacion
comercial

T e |

Ordenador £a FPE" . Ordenador

Comunicacion
financiera

Fuente: Elaboracién propia.

La compairiia gestiona los datos financieros del comprador y del vendedor. Esto
puede parecer algo trivial o sin importancia, pero tal como queda reflejado en
la Figura 8, por primera vez un solo agente controla la informacién financiera de
ambas partes. Hasta ahora, una de las partes (cliente y comercio) mantenia
relaciones Unicas y privilegiadas con sus instituciones financieras. Con Paypal
se rompe este esquema y una Unica empresa, en cierta forma atipica pues no
es un banco, tiene informacion financiera relevante de las dos partes involu-
cradas en la transaccion, y ademas se comunica con ellas. Asi, Paypal resta
protagonismo comercial y funcional al banco.
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6. Pago en cadenas de conveniencia

En Estados Unidos, las entidades financieras estan sometidas cada vez mas a
presiones por parte de todo tipo de competidores. Las Ultimas en tratar de
entrar con fuerza en un nicho de mercado tradicionalmente bancario han sido
las tiendas de conveniencia. A diferencia de los comercios tradicionales, se
trata de establecimientos con libertad horaria y normalmente situados en luga-
res de paso. Estos comercios han ido arafiando mercado a los bancos en los
ultimos tiempos, especialmente en lo relativo a los medios de pago. Parece,
pues, que se abre otra brecha en la intermediacion bancaria.

Anteriormente, comercios tradicionales como Wal-Mart, la mayor cadena de
grandes almacenes del mundo, ya habian entrado en dicho mercado.

Pagar la factura telefonica, gestionar el seguro del automdvil, efectuar compras
online de determinados productos, adquirir entradas para espectaculos €, incluso,
comprar un billete de avion, son sélo algunas de las aplicaciones que podrian
ofrecer los terminales de algunas tiendas de conveniencia en un futuro no muy
lejano. Sin duda, es la mayor apuesta para contrarrestar la supremacia que hasta
ahora han tenido las tarjetas de crédito en las compras online, sin contar, claro
est4, con Paypal, que ofrece otro modelo de negocio.

7-eleven: cajeros, prepago y otras formas de
reconstruccion bancaria

Con el fin de fidelizar a sus clientes y rentabilizar al maximo los horarios
(24 horas 7 dias a la semana) de sus numerosos establecimientos, la cadena
norteamericana 7-eleven decidio lanzarse de lleno a la prestacion de servicios
financieros, a través de unos novedosos cajeros automaticos. La idea se puso
en préctica en marzo de 2001. Se instalaron unos cajeros denominados Vcom
(abreviatura de Virtual Commerce) que ofrecian servicio 24 horas, pantalla tac-
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til facil de usar con todas las capacidades de un cajero automatico tradicional,
servicios financieros o de cualquier tipo y un teléfono directo de atencion al
cliente para resolver cualquier duda que pudiera surgir mientras se realizaba la
operacion.

Como en toda innovacion tecnolégica, lo dificil fue conseguir que la gente se
decidiera a probar el cajero. Para ello, y tal y como los bancos habian hecho al
aparecer los cajeros automaticos, 7-eleven decidié dedicar personal para expli-
car a sus clientes el uso de los terminales. La idea era conseguir que el clien-
te comprobara que los cajeros Vcom disponian de las capacidades de cualquier
cajero tradicional, asi como de nuevas aplicaciones tales como el cobro de
cheques. Durante la promocion del servicio se regalaron cupones de 5 délares
al proceder al cobro de cheques. Del mismo modo, los empleados podian
cobrar sus cheques sin coste alguno, de modo que todos conocian bien su fun-
cionamiento.

En el primer trimestre de 2003 la empresa tenia instaladas 575 terminales
Vcom y esperaba llegar a su objetivo de un millar a finales de afio. A largo
plazo, 7-eleven estima que llegara a contar con 3.500 cajeros Vcom. Los ingre-
sos generados por la prestacion de estos servicios supusieron en el afo fiscal
2002 el 3% sobre el total de ingresos.

La empresa recibe comisiones de sus socios y también una parte de las comi-
siones que se generan en las transacciones. En marzo de 2003, 7-eleven tenia
compromisos de pago de sus socios de alrededor de 270 millones de dolares,
que recibiria y amortizaria durante la vida de los diferentes acuerdos. EI mode-
lo para el desarrollo de las capacidades de Vcom, como en el caso de los pro-
pios establecimientos, se apoya en la idea de las franquicias.

Para conseguir que sus kiosks Vcom dispongan de gran cantidad de servi-
cios, 7-eleven ha establecido alianzas con numerosos proveedores de servi-
cios financieros y de tecnologia. Ejerce Unicamente de intermediario, benefi-
ciandose de las comisiones por las transacciones que se realizan en sus
kiosks al tiempo que mantiene y fideliza a sus clientes tradicionales. Este
modelo de alianzas es clave, pues permite a 7-eleven minimizar el riesgo de
la fuerte inversion (cada cajero tiene un coste estimado superior a los 40.000
dolares).
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Figura 9. Funcionamiento de un cajero V-com

7-eleven

/\.

Al tacis Servicios Bienes de i
imentacion financieros conveniencia Gasolina
PROVEEDORES

Fuente: Elaboracién propia.

Los socios obtienen el derecho a ofrecer en exclusividad sus productos a través
de las terminales, y por ello pagan unas cuotas, asi como un porcentaje de los
costes de las transacciones y otros gastos adicionales. En algunos casos, los
socios son los encargados de proponer huevas aplicaciones y funcionalidades.

Hasta ahora, los Vcom de 7-eleven permiten realizar las operaciones habi-
tuales en un cajero automatico (servicios provistos por American Express); la
compra de 6rdenes de pago y transferencias a través de Western Union, cuyo
servicio Quick Collect, permite el pago urgente de facturas; y el cobro de
cheques a través de Certegy Check Services, de Equifax. Por su parte,
Mosaic’s Postilion provee el software para efectuar la transaccién, garanti-
zando que la operacion se dirija a su destino apropiadamente y que sea segu-
ra. Ademas, el sistema genera autométicamente los ficheros para la concilia-
cién y la compensacion. Trintech, con su producto ReconNet, permite a 7-ele-
ven conciliar automéaticamente las distintas modalidades de transacciones
contra la disponibilidad o el ingreso de efectivo.

7-eleven ha apostado también por el mercado de tarjetas prepago, que si bien

han experimentado un espectacular aumento en el sector de las telecomunica-
ciones, generalmente han fracasado en el comercio cotidiano. La apuesta de
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7-eleven por este producto parece mas ambiciosa y tiene una doble vertiente.
Por un lado, la de tarjeta prepago tradicional (tipo tarjeta monedero), enfocada
a aquellos clientes que no tienen cuenta bancaria, no disponen de un historial
de crédito que les permita optar a una tarjeta bancaria o, simplemente, prefie-
ren el pago en efectivo. Por otro, la tarjeta prepago ligada a las terminales
Vcom, que puede utilizarse en la compra de combustible, productos de la tien-
da o bien para realizar las transacciones financieras disponibles en Vcom. La
idea es que dichas tarjetas, tras haberlas cargado via cobro de cheques o
ingreso en efectivo, sirvan para realizar compras y, al mismo tiempo, se con-
viertan en un instrumento de fidelizacion instantaneo. Ademas, no se descarta
gue mas adelante incluyan un chip (smart card) que incorpore nuevas aplica-
ciones.

En un futuro, 7-eleven pretende asociarse con un banco para ofrecer la posi-
bilidad de abrir cuentas de depdsitos y de ahorro. Vcom ya se ha dotado de
todas las capacidades tecnolégicas para llevar a cabo este tipo de operacio-
nes, asi como para captar imagenes de los cheques, lo que le abre enormes
posibilidades ante el inminente cambio de regulacion, que pondra fin a la
necesidad de que los cheques viajen fisicamente a los bancos emisores para
ser cobrados.

Las comisiones por operar en estos cajeros varian en funcion del tipo de ope-
racion. La iniciativa Vcom genera ingresos por el cobro de cheques, con una
comision del 0,5 al 2%, y por la venta de érdenes de pago, con una comision
de entre 1y 5 dolares. Puesto que 7-eleven vende alrededor de 4.500 millones
de délares (en contravalor) de estas érdenes al afio, su director general espe-
ra obtener beneficios con esta iniciativa a finales de 2004. Ademas, 7-eleven ya
controla en la actualidad el 5% del negocio de cobro de cheques en Estados
Unidos, porcentaje que se espera aumentar gracias a las terminales Vcom.
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7. Conclusiones

Los cinco modelos de medios de pago presentados en este documento cubren
situaciones diversas, desde micropagos en entornos de comercio electronico
relativamente sofisticados a sistemas de pagos aptos para consumidores no
bancarizados. Detrds de cada modelo de pago hay una serie de situaciones
comerciales que estan bien servidas por estos modelos y un conjunto de insti-
tuciones financieras, o casi financieras, que los proveen.

Tras el analisis de estos cinco modelos, con especial hincapié en las relaciones
entre los compradores, los vendedores y sus respectivas instituciones financie-
ras, pueden extraerse las siguientes conclusiones:

- Creciente importancia de los medios de pago como un elemento integrante
del proceso de compra. Los medios de pago se han convertido en una linea
de negocio especialmente importante para la banca, no sélo porque suponen
una significativa fuente de ingresos, sino porque constituyen un elemento
diferencial para captar y retener clientes.

- Reduccion de la importancia del pago en metalico o “desmaterializacion” del
pago. La comodidad de los medios de pago electronicos estéa desplazando a
las formas de pago mas tradicionales, como el efectivo o el cheque.

- Creciente apoyo en redes de comunicacion complejas para gestionar el pro-
ceso de pago. Las nuevas formas de pago exigen la participacion de nuevos
agentes, abriendo con ello nuevas oportunidades de negocio.

- Desconfiguracion del modelo tradicional bancario, por dos factores. En primer
lugar, el fin de la relacion privilegiada del cliente con su institucién financiera
debido a la intromision de otros agentes. En segundo lugar, la fragmentacién
y comoditizacién de los procesos bancarios, que pueden distribuirse por par-
tes, casi a granel, y que da lugar a proveedores de marcas blancas.
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Estos modelos también pueden ofrecernos pautas sobre el futuro desarrollo de
los medios de pago en los entornos de comercio electrénico. Pautas que ten-
dran un fuerte impacto en la conformacion de las instituciones financieras, sus
estrategias y sus cuentas de resultados.
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