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Capítulo 01
Contexto



Brasil es el sexto país con el territorio más grande del mundo, con la economía más 
grande de Latinoamérica y es el tercero en términos de tamaño de mercado de 
pagos a nivel mundial¹, por detrás de Estados Unidos y China. Su gran dimensión 
en términos de población y, a su vez, su crecimiento en transformación de medios de 
pago, han convertido al país en el mercado de comercio online más grande de la región, 
generando así un sinfín de oportunidades al desarrollo de alternativas financieras que 
sustituyan al uso de efectivo.

1 (Accenture, 2019)

A) Infraestructura (Medios de pago, Tecnología, Conectividad)
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Ilustración 1: Crecimiento del Mercado de Pagos Global. Fuente: (Accenture, 2019)

Crecimiento del Mercado de Pagos Digitales - Comparación Global
Tamaño del círculo = Ingresos de Pagos 2019 ($bn)
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2,3 (Hootsuite, 2021)
4,5 (Payment Media, 2018)
6 (Minsait, 2020)

El crecimiento y posicionamiento no han venido solos, 
existen factores que han favorecido, con y sin intención 
a este hecho, por ejemplo, la conectividad y la 
bancarización. De los 210 millones de habitantes de 
Brasil en 2020, alrededor del 75% tenía acceso a 
internet2, de igual manera, en temas de bancarización 
es posible resaltar que el 70% de las personas tienen al 
menos una cuenta bancaria y el 27% cuenta con al 
menos una tarjeta de crédito3. Los niveles de 
aceptación bancaria pueden asumirse como positivos, 
considerando incluso al país como líder en 
multibancarización en la región, como lo revela el 
Informe de tendencias en medios de pago de Minsait; 
ya que, en promedio:

Al igual que en el resto de la región, Brasil no es ajeno al 
uso del efectivo como medio de pago común y a veces 
preferido por la población, sin embargo, sus números 

7 de cada 10

adultos bancarizados tienen productos de dos o 
más entidades financieras. 

macro nos hablan de una posición favorable con 
respecto a otros países de la región.  Por ejemplo, según 
el informe de Minsait, mientras que la circulación de 
dinero en efectivo respecto al PIB en Colombia es de 
7,9% y en Perú es de 7,8%, en Brasil corresponde al 
2,9%. Si se tiene en cuenta la extensión del territorio, es 
un porcentaje relativamente bajo que demuestra la 
disposición a acoger alternativas de pago diferentes al 
efectivo que ha venido desarrollándose en los últimos 
años. 

Según la región del país, existe mayor o menor acogida 
de estas alternativas, el sur y el sudeste concentran la 
mayor parte de las ciudades con un comportamiento de 
mayor adopción de pagos digitales y con números de 
POS y de tarjetas mejor distribuidas entre la población. 
Algunas de ellas son: Belo Horizonte (MG), São 
Bernardo do Campo (SP), Curitiba (PR) y Vila                
Velha (ES)4.

Los municipios cercanos a estas ciudades tienden a 
desarrollar un ecosistema electrónico de pagos más 
robusto. Los factores geográficos también contribuyen, 
como puede observarse en el entorno de la cuenca del 
Río Tocantins-Araguaia, que presenta mejor índice que 
los otros municipios del estado5. Según su grado de 
madurez, y tomando en cuenta todas las poblaciones, 
se clasifican los municipios como “listos o con mejor 
adaptación” (3,8% del total), en transición (20,8%), 
emergentes (37,6%) y principiantes (37,8%).

A su vez, de 2019 a 2020, Brasil experimentó el mayor 
descenso de uso del efectivo en la población adulta, 
pasando de un 82,8% a un 62,8%, mientras que el uso 
de tarjetas tradicionales (61,6%) casi duplicaba al de 
contactless (38,4%)6. Es importante recalcar que a la 
muestra de 400 personas se le solicitó seleccionar 

todas las opciones de pago utilizadas para compra de productos y servicios por internet. La tendencia a usar otros 
medios de pago distintos al efectivo se aceleró durante el mismo año, llegando a un punto en el que el 62,9% de 
la población manifestó su clara preferencia por otras alternativas de pago, adicionalmente el incremento 
generalizado del uso del teléfono móvil como medio para realizar las compras online ha posicionado al país como 
el segundo que más utiliza este dispositivo para tal fin (solo por detrás de Colombia)7.

Dispositivos utilizados para comprar productos y/o servicios por internet

Año 2019 2020

Ordenador personal
o portátil 62,90%

68,10%

7,00%

0,80%

1,00%

0,80%

55,70%

74,30%

4,30%

0,50%

0,80%

1,00%

Smartphone

Smartwatch

Smart TV

Asistente virtual

Tablet

Tabla 1: Dispositivos utilizados para comprar productos y/o servicios. Fuente: (Minsait, 2020)

7 (Minsait, 2020)
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Ilustración 2: Número de POS por cada millón de habitantes, 2009-2019. Fuente: (Minsait, 2020)

Medios de pago utilizados (2019 - 2020)

Año 2019 2020

Efectivo 82,8%

68,8%

55,9%

4,7%

55,4%

10,7%

62,8%

75,3%

65,8%

5,0%

62,0%

14,8%

Tarjeta débito /
crédito

Cheques y pagarés

Boleto bancario

Tarjeta virtual

0,5% 0,3%Criptomonedas

Transferencias

Tabla 2: Medios de pago utilizados diciembre 2019-2020. Fuente: (Minsait, 2020)

En términos generales, las tarjetas de débito y crédito 
son las preferidas por los usuarios para el 2020, no 
obstante, las tarjetas virtuales han tenido un 
crecimiento considerable entre 2019 y 2020. Esto 
puede deberse a los servicios disponibles según los 
dispositivos usados y mencionados en la gráfica 
anterior. La gran mayoría de los usuarios confía en su 
teléfono móvil para hacer sus transacciones, sin 

embargo, las limitaciones que comúnmente se 
encuentran son: (i) el desconocimiento y (ii) el hecho de 
que el establecimiento donde se hará la compra (en el 
caso del comercio), no tiene esta opción de pagos 
habilitada a través de teléfono móvil. Este hecho 
también se ha visto reflejado en el crecimiento de las 
transacciones en punto de venta o POS (por sus siglas 
en inglés: Point of Sale), que al día de hoy registran más 
operaciones que los cajeros automáticos (ATMs). 

De cara al futuro, según el informe Minsait del año 
2020 sobre tendencias en medios de pago, casi el 50% 
de la población adulta bancarizada de Brasil confía en 
que las bigtech proveerán un servicio financiero mejor 
que la banca tradicional, esta perspectiva positiva de la 

población facilita la adopción de nuevas alternativas y 
permite que el país pase por un proceso interesante de 
digitalización donde las personas y comercios tienen 
asistencia respecto a los servicios que ofrecen los 
proveedores disponibles en el mercado.

12 13
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Ilustración 3: Tamaño del mercado de pagos electrónicos en Brasil. Fuentes: (BCB, 2021; Euromonitor, 2020; ABECS, 2021)

Tomando este crecimiento en consideración, el Banco 
Central de Brasil implementó el Sistema de Pago 
Instantáneo (SPI), que entró en vigencia a partir de 
noviembre de 2020, y la Cuenta de Pago Instantáneo 
(Cuenta PI)8, como un método de pago instantáneo 
oficial creado por el Banco Central (BC) en el que 
fondos se transfieren entre cuentas de la misma o 
diferentes entidades, en cualquier momento o día, sin 
tomar más de unos segundos y puede hacerse desde 
cualquier cuenta, ya sea una cuenta corriente, cuenta 
de ahorros o cuenta de pago prepago de manera 
segura. 

Todo lo anterior forma parte de una infraestructura 
centralizada para la liquidación bruta en tiempo real de 
pagos instantáneos que resultan en transferencias de 

8 (OLHAR DIGITAL, 2020)
9 (Minsait, 2020)

fondos entre sus participantes que tienen una Cuenta 
PI en el Banco Central de Brasil. 

Otra medida que vale la pena mencionar es el Código 
BR el cual es un estándar único para el código QR en el 
sistema de pagos oficial regulado en la Circular 3.9899. 
Este código se implementó con el fin de facilitar el 
proceso de inicio de pago por parte de los usuarios, 
quienes cuentan con un instrumento común para 
iniciar la transacción utilizando el esquema de pago de 
su elección entre los esquemas aceptados por el 
beneficiario para realizar la operación. En cuanto a los 
beneficiarios, existe una reducción de costos al 
aceptar esquemas que permitan la iniciación a través 
del Código BR, además de una racionalización del 
número de Códigos QR exhibidos en los 

Empresas del sector privado también han implementado iniciativas para contribuir con la oferta de alternativas de 
pago distintas al efectivo. Cielo, principal proveedor de tarjetas crédito y débito, y Mercado Pago, por ejemplo, 
realizaron una alianza para códigos QR en Brasil. Los clientes de Mercado Pago tendrán la opción de utilizar sus 
carteras digitales en los más de 1,5 millones de terminales POS de Cielo en Brasil10.

B) Regulación

El avance en la adopción de pagos digitales en Brasil 
durante los últimos años está relacionado con los 
desarrollos regulatorios emitidos por parte del 
legislador, el Banco Central y las medidas de las 
autoridades de competencia, siempre con el objetivo 
de fortalecer el mercado de sistemas de pago y 
dinamizar la industria. 

Durante el 2009, las autoridades antimonopolio 
determinaron una de las primeras medidas, en las que 
se estableció que las cláusulas de exclusividad que se 
venían acordando entre las franquicias de tarjetas con 
algunas empresas adquirentes debían eliminarse a 
partir de ese mismo año11. A su vez, durante el 2013 el 
gobierno de Brasil definió su primer marco regulatorio 
específico para el “Sistema de Pagamentos Brasileiro” (en 
adelante SPB), a cargo del Consejo Monetario Nacional 
y el Banco Central de Brasil12. Esto se ha venido 
fortaleciendo al promover los diferentes medios de 
pagos electrónicos que incentivan la competencia e 
innovación, empezando con el lanzamiento de PIX y la 
regulación del 2020 en materia de Open Banking13.

Dentro de las principales definiciones introducidas por 
este marco legal, se encuentra el sistema de pagos 
como el conjunto de reglas y procedimiento que 

10 (Minsait, 2020)
11 (Amcham, 2018)
12 Ley No. 12,865 de 2013
13 (Worldpay, 2020)

regulan la prestación de un servicio de pago al público. 
De igual forma, se define el propietario del sistema de 
pago, que será la persona jurídica responsable del 
esquema; y finalmente, la entidad de pago, que será 
una persona jurídica que podrá hacer parte de uno o 
varios sistemas de pago, y que dentro de sus 
principales actividades se destacan: proporcionar los 
servicios de cash in y cash out de los fondos 
depositados en las cuentas, gestionar las cuentas de 
pago, adquirir los instrumentos de pago, entre otras. 

Con el objetivo de garantizar la participación de todos 
los actores relevantes, así como de mantener altos 
niveles de innovación en el sistema, se definieron una 
serie principios:

La interoperabilidad dentro de los diferentes 
sistemas de pago.

Solidez y eficiencia de los esquemas de pago y las 
entidades de pago, el fomento de la competencia.

El acceso no discriminatorio a las infraestructuras 
y servicios necesarios para el funcionamiento del 
sistema de pago.

14 15
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El satisfacer las necesidades de los usuarios 
finales, en particular, respecto a la libertad de 
elección, la seguridad, la protección de sus 
intereses económicos, el trato no discriminatorio, 
la privacidad y la protección de los datos 
personales, la transparencia y el acceso a una 
información clara y completa sobre el servicio.

La exigencia de fiabilidad, calidad y seguridad de 
los servicios de pago.

Y, por supuesto, la inclusión financiera14.

14 Ley No. 12,865 de 2013
15 (Amcham, 2018)

Adicionalmente, se definió una categorización de los 
sistemas de pago, entre los que se encuentran aquellos 
para los cuales se requiere una licencia por parte de la 
autoridad bancaria, y que se consideran expresamente 
parte del SPB y aquellos que por su naturaleza no 
forman parte del SPB y por lo tanto no requieren 
licencia. Así mismo, dentro de la segunda categoría se 
encuentran los sistemas de pago cerrados, los 
esquemas de programas prestacionales y los esquemas 
por debajo de los montos operativos definidos por la 
Ley15. 

Por su parte, durante el 2020 se presentó una modificación relacionada con los procedimientos y requisitos para 
la operación y obtención de la licencia por parte de las entidades de pago. Adicionalmente se precisó la 
clasificación de las entidades de pago:

Emisor de dinero electrónico: la institución de pago que administra una cuenta de pago de usuario 
final, del tipo prepago, brinda una transacción de pago que involucra el acto de pagar o transferir, 
con base en la moneda electrónica aportada a esa cuenta, convierte dichos recursos en o moneda 
de anotaciones en cuenta, o viceversa, pudiendo posibilitar su aceptación con la liquidación en la 
cuenta de pago que administra.

Emisor de un instrumento de pago pospago: la institución de pago que administra una cuenta de 
usuario de pago pospago y proporciona una transacción de pago basada en esa cuenta.

Acreedor: como entidad de pago que, sin gestionar una cuenta de pago permite a los destinatarios 
aceptar un instrumento de pago emitido por una institución de pago o por una institución 
financiera que participe en el mismo mecanismo de pago; y participa en la liquidación de 
operaciones de pago como acreedor ante el emisor, de acuerdo con las reglas del acuerdo de pago.

Iniciador de la transacción de pago: la institución de pago que brinda el servicio de iniciación de la 
transacción de pago, sin administrar una cuenta de pago y sin poseer, en ningún momento, los 
fondos transferidos en la prestación del servicio.

Los diferentes avances en materia de regulación, 
liderados por las principales autoridades del sistema 
financiero en Brasil, han reestructurado el sistema de 
pagos del país hacia uno más moderno. Estas medidas 
se han enfocado en definir un marco legal unificado, 

claro y un sistema más competitivo, donde se 
eliminaron prácticas restrictivas y se amplió la 
participación de nuevos actores dentro del ecosistema 
financiero, fortaleciendo - entre otros aspectos- la 
inclusión financiera.

C) El sistema de pagos inmediatos16 

Sin duda, uno de los hitos más recientes que destacan a 
Brasil dentro de la región, es la puesta en marcha del 
Sistema de Pagos Instantáneos (SPI), como la única 
infraestructura centralizada para la liquidación de pagos 
instantáneos entre diferentes proveedores de servicios 
de pago en Brasil. Este sistema es operado por el Banco 
Central de Brasil (BCB). 

El SPI es un sistema de liquidación bruta en tiempo real 
(RTGS), lo que significa que las transacciones se liquidan 
tan pronto como se procesan, de forma individual. Una 
vez liquidadas, las transacciones son definitivas e 
irrevocables.

16 (BCB, 2020)

PIX, como se denominó el sistema, es una 
infraestructura neutral, abierta, interoperable, no 
discriminatoria y eficiente, mantenida por el Banco 
Central de Brasil (BCB), a través de la cual entidades 
privadas, financieras o no, pueden operar y ofrecer 
soluciones de pago que se liquidarán 
instantáneamente. PIX se puede utilizar a través de 
cuentas corrientes, de ahorro o de prepago y busca 
incentivar la democratización financiera, asegurando 
rapidez, disponibilidad, versatilidad, facilidad, reducción 
de costes, seguridad y conveniencia para los pagos 
realizados en el país.

16 17
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Esquema de PIX SPI Identificador de
transacciones

IF o IP
autorizada
por BCB Participación

indirecta del
SPI

Participación
directa del SPI

Ip sin
autorización

por BCB

No tiene
participación

SI

NO

SI

NO

SI SI

NO

SI

Participación
obligatoria de PIX

Participación
obligatoria del SPI,

directamente

Acceso directo al
indentificador

Acceso mandatorio al
identificado,

directamente 

Participación
obligatoria en SPI,
directa o indirecta

Participación
obligatoria en SPI,

indirecta

Participación
opcional de PIX

Banca comercial,
banca universal con

actividades comerciales
y de ahorro

IP con
autorización del

BCB

Más de 500K
cuentas
abiertas

*IF o **IP
autorizada
por BCB

¿Ofrecerá PIX a
su clientes?

NO

Ilustración 4: Esquema de participación de PIX. Fuente: (BCB, 2021; Euromonitor 2020)

Frente a su funcionalidad, en el caso de transacciones entre particulares, PIX es gratuito. Para transacciones entre 
particulares y empresas, y entre empresas, las instituciones financieras participantes (bancos, fintechs, entre 
otros) podrán cobrar una comisión por cada transacción; a su vez, las compañías tienen libertad a la hora de definir 
cómo monetizar PIX, pero el regulador fiscalizará la plataforma para evitar abusos.

De igual forma, de acuerdo con la regulación emitida durante el 2020, se estableció que será obligatoria la 
participación en el sistema cuando las instituciones financieras cuentan con más de 500 mil cuentas activas, 
considerando todas las cuentas a la vista, de ahorro y de pagos prepagados. Este requisito tiene como objetivo 
garantizar que una gran proporción de la población brasileña pueda tener acceso a la conveniencia del PIX. Por su 
parte, la oferta de PIX será voluntaria para aquellas instituciones que ofrezcan cuentas transaccionales pero que 
no alcanzan el mínimo definido por la regulación. Además de ser un regulador, el Banco Central proporciona la 
infraestructura de liquidación de pagos y el banco de datos con información sobre las cuentas de los destinatarios.

D) Actores clave 

La adopción de pagos digitales en Brasil también tiene 
como protagonista los diferentes actores que han 
permitido dinamizar el ecosistema y fortalecer la oferta 
de medios de pago alternativos, lo anterior, en gran 
medida gracias a la regulación expedida en 2013, 
donde se da apertura a la participación de nuevas 
instituciones dentro de la configuración del SPB.

Por una parte, Brasil se posiciona como el primer 
mercado Fintech de la región, de acuerdo con el radar 
FintechLab del 2020, el ecosistema está compuesto 
por 771 empresas, lo cual representa un crecimiento 
del 28% respecto al informe de 2019. Cabe destacar 
que el total de 771 empresas comprende la suma de las 
Fintechs y las plataformas dedicadas a la eficiencia 
financiera17.

De igual forma, también se evidencia que el sector de 
los pagos ha sido el principal motor del crecimiento del 
ecosistema Fintech brasilero. El segmento reúne 190 
empresas, respecto a 151 de la versión anterior, lo cual 
implica un crecimiento del 26%. Así mismo, las 
iniciativas relacionadas a la gestión financiera ocupan 
la segunda posición, superando las startups 
especializadas en préstamos que en 2019 ocupaban el 
segundo lugar.

No podemos dejar de lado el ecosistema de los 
neobancos en Brasil, el cual ha tomado mayor 
relevancia tras ser el líder en materia fintech de la 

17 (FintechLab, 2020)
18 (BCB, 2020)

región, por lo que no es de extrañar que actualmente 
también sea el centro de la neobanca en Latinoamérica. 
La llegada de Nubank en 2013, con su tarjeta de 
crédito morada y su rápido crecimiento, ha contribuido 
a que en los últimos años otros neobancos se hayan 
lanzado al mercado financiero. Dentro de los más 
destacados también se encuentra Neon, fundada en 
2016 con el lanzamiento de una cuenta digital y que 
paulatinamente ha ampliado su nicho de mercado con 
productos de inversión, tarjetas de crédito y otros 
productos de crédito. Adicionalmente, en el mercado 
se encuentran ofertas de servicios especializados que 
abarcan segmentos como mujeres (Elas Bank), la 
comunidad LGTB (Pride Bank) y trabajadores (Zippi). 
Todos estos son actores que forman parte del 
crecimiento acelerado de la digitalización de los medios 
de pago y del aumento de las transacciones 
electrónicas. 

Finalmente, dentro del sistema, las instituciones 
financieras bancarias y no bancarias también tienen un 
rol relevante para el SPB, ya que son las entidades que 
captan depósitos a la vista y proporcionan cuentas 
utilizadas por las empresas y los hogares para realizar 
los pagos y las transferencias de dinero. Es importante 
mencionar el papel de los corresponsales bancarios – 
que normalmente se encuentran en oficinas de 
correos, casas de lotería, supermercados, farmacias y 
otros pequeños comercios - que procesan pagos, 
depósitos para cuentas a la vista, a plazo y de ahorro, en 
nombre de las instituciones bancarias18.

18 19

Capítulo 01 Contexto



Capítulo 02
Análisis de

los Elementos



A) Grado de madurez digital 

Nivel de adopción digital

Teniendo un contexto claro de la situación macro a nivel mundial, Brasil es un país 
con un mercado digital en continuo desarrollo, donde la cantidad de teléfonos 
móviles superan la de tarjetas en circulación. Según JPMorgan, el 98,5% de la 
población es titular de un smartphone y con una proyección de crecimiento de 
esta cifra, a un año, del 37%19. Estos números representan un alto nivel de 
digitalización y son llamativos para el mercado de pagos en el país, ya que, si bien 
los dispositivos móviles son el principal medio de acceso a internet, pues el 96,1%20 

de la población hace uso del internet móvil, también son un potencial dispositivo para 
compras online, que al 2019 representó únicamente el 32%21 del total de estas. 

19 (JP Morgan, 2019)
20 (DataReportal, 2021)
21 (JP Morgan, 2019)
22 (Accenture, 2020, diapositiva 3)

Si bien existen limitaciones en el crecimiento digital 
debido a las brechas por cubrir en torno a 
infraestructura de seguridad, confianza y experiencia 
de usuario en el entorno de compras móviles, esto se 
puede ver como un estímulo que incentiva el 
crecimiento del mercado, lo cual se traduce como 
oportunidades de crecimiento totalmente 
capitalizables en los próximos años para el desarrollo 
de los pagos digitales.

Accenture22 realizó un análisis sobre el volumen de las 
transacciones de compras online con cada medio de 
pago y su variación anual, el mismo arrojó un aumento 
significativo en el uso de tarjetas y billeteras digitales, 
esto no solo demuestra la adopción gradual de los 
medios de pago diferentes al efectivo desde el 2010 
hasta el 2019 (año previo a la pandemia producida por 
el COVID-19), sino también el tamaño de mercado 
objetivo para el crecimiento que se busca obtener. 
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Ilustración 5: Evolución de la mezcla de medios de pago del consumidor sobre el total de gastos por hogar en Brasil.
Fuente: (BCB, 2021, Euromonitor, 2020; ABECS, 2021)

Adicionalmente, se pudo obtener la distribución de los medios de pago en 202023, divididas en las compras 
realizadas en los puntos de venta presenciales y las compras 100% online.

23 (Worldpay, 2021, p. 59)

Ilustración 6: Modalidad de Pagos en Compras Online en Brasil - 
2020. Fuente: : (Worldpay, 2021, p. 59)

Ilustración 7: Modalidad de Pagos en Compras Presenciales en Brasil - 
2020. Fuente: : (Worldpay, 2021, p. 59)
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Según lo anterior, la segunda forma de pago más 
recurrente, después de las tarjetas, es el efectivo 
seguido por el pago mediante Boleto Bancário, que es 
un intermediario para poder realizar el pago de las 
compras online en efectivo. Siendo así, el 74% del 
volumen de las transacciones se realiza en efectivo 
(2020)24. Esto está relacionado con que el 30% de la 
población no está bancarizada y no tiene acceso a los 
pagos habilitados digitales. Los pagos que requieren ser 
online los hacen por medio de bancos, ATMs o 
procesadores de pago autorizados (Boletos Bancário), lo 
cual toma entre 2 y 3 días en ser procesado, pues no 
conocen alternativas digitales para realizar sus 
transacciones financieras. Es por esto que uno de los 
retos más grandes actualmente es la educación 
financiera de la población, con el fin de acercarlas a 
nuevas alternativas de pago y a los nuevos mecanismos 
digitales. 

El uso de billeteras digitales es el tercer método de 
pago más recurrente en las efes online, son usadas por 
el 36,5%25 de la población adulta en Brasil. PayPal es la 
más popular, pero también compiten en el mercado 
Apple Pay, Samsung Pay, Google Pay y en menor 
proporción, pero en constante crecimiento desde su 
lanzamiento, PIX.

Aunque actualmente el 57% de los usuarios de internet 
entre 16 y 64 años usan aplicaciones bancarias y de 
servicios financieros26, solamente el 10% de los pagos 
en Brasil se realizan mediante transacciones bancarias. 
Sin embargo, es evidente que los sistemas de pago 
digital como las transferencias bancarias y billeteras 
digitales tienen una tendencia a aumentar en los 
próximos años, ya que actualmente 105 millones de 
personas realizan transacciones de pago habilitadas 
digitalmente por un valor total de 58.05 billones de 

24 (McKinsey & Company, 2020, p. 6)
25, 26, 27, 28, 29 (DataReportal, 2021)
30 (S&P Global, 2021)

USD, el cual representa un crecimiento del 19,3% en el 
202027. El valor promedio anual de una transacción 
digital también aumentó de 2019 a 2020, de USD 
$337 a USD $55328 respectivamente, representando 
un aumento del 64,1%, por lo que se evidencia un 
crecimiento del mercado tanto en volumen de 
transacciones como en valor de las mismas. 

Por otra parte, algunos bancos están 
apalancándose en las redes sociales para poder 
promover sus servicios. Evidencia de esto es lo 
que está sucediendo alrededor del mundo en 
donde algunos bancos resuelven consultas de sus 
clientes vía WhatsApp.

En Brasil, el Banco Do Brasil utiliza desde 2018 
inteligencia artificial (IBM Watson) para ofrecer los 
mejores servicios y soluciones a sus clientes a partir de 
un Chatbot con información encriptada end-to-end 
para protección de datos. Además, este mismo banco 
es el primero en el mundo en utilizar la tecnología de 
Facebook Messenger e Inteligencia Artificial para 
realizar transacciones29.

Por otro lado, a partir de un estudio realizado por S&P 
Global30 se identificó que la crisis generada por la 
pandemia del COVID-19 generó una mayor 
bancarización en el país, que, como había sido citado 

anteriormente, ya era mayor a la media de la región. Se 
estima que más del 17% de la población 
latinoamericana que no era cliente de un banco, ahora 
lo es. En Brasil, el Gobierno entregó ayudas 
económicas a través del Banco Caixa mediante el 
desarrollo la aplicación Caixa Team, la cual tuvo 274 
millones de descargas y logró beneficiar a 34 millones 
de personas (16%) de la población del país, más de la 
mitad de la población no bancarizada, siendo 
considerada la mayor inclusión financiera en la historia 
de Brasil para el banco. Debido al aumento en 
bancarización y el éxito de la Caixa Team, el banco 
comenzó a implementar pagos con códigos QR y 
tarjetas de crédito digitales. 

A partir de las políticas enfocadas en promover pagos 
instantáneos, el Banco Central de Brasil con la 
implementación del Sistema de Pago Instantáneo (PIX) 
busca cerrar las brechas de inclusión financiera y 
proveer el servicio para todas las personas más allá de 
su situación socioeconómica. Se espera que para 2030 
PIX represente el 22% de los pagos electrónicos de 
Brasil31. Desde ya ha presentado resultados muy 
exitosos, como la conexión de más de 700 
instituciones a febrero de 202132, incluyendo grandes 
bancos y Fintechs. Además, dado su bajo costo, de 
USD $0.0038 por cada 10 transacciones, se espera que 
promueva la competencia y que los precios de actuales 
y nuevos jugadores sean bajos y así se ajuste la carrera 
por la captación de mercado en el país.

Por otra parte, el BCB está actualmente en una fase de 
regulación de Open Banking en donde no solo está 
buscando mejorar la apertura digital de servicios 
financieros a clientes, sino también reducir la asimetría 
de información existente entre proveedores de 
servicios financieros, favoreciendo así la aparición de 

31, 32 (Iupana, 2021)
33 (BCB, 2020)

nuevos modelos de negocio y servicio personalizado 
para clientes y socios de bancos. Esto potencia el 
ecosistema de pagos porque acelera la 
transaccionalidad en el sistema33.

Esta regulación de Open Banking pretende 
estandarizar algunos servicios para favorecer la 
privacidad y seguridad de la información de los clientes. 
Los servicios deben contar con interfaces estándares y 
transparencia en la recolección, manipulación y alcance 
que se le dará a los datos de los clientes. 

A partir de lo mencionado, se hace evidente que Brasil 
tiene una hoja de ruta en torno al desarrollo de su 
mercado de pagos y que su madurez digital se 
encuentra en progreso, por lo que los avances que ha 
tenido en los últimos años lo posicionan no solo como 
referente regional, si no mundial, debido a que ha 
sentado las bases estructurales para una expansión; 
prueba de esto es la llegada de grandes jugadores 
como Apple Pay y el alto respaldo del Estado con 
políticas públicas e inversión en soluciones financieras 
a nivel país. así, veremos en los próximos años como los 
jugadores del ecosistema buscarán aprovechar las 
oportunidades que dejan las brechas de bancarización 
y reducción de uso de efectivo que aún existen. 

24 25
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Susceptibilidad a disrupciones futuras
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Accenture34, a través de su Índice de Disrupción de pagos, proporciona información al sector financiero para 
capturar nuevas oportunidades y evitar quedarse atrás con respecto al mercado. Como cada producto y cada 
territorio se encuentra en un camino o enfoque único, los actores no pueden aplicar estrategias iguales en 
diferentes países. Por el contrario, los líderes del mercado del futuro adaptarán sus respuestas al nivel de 
disrupción que un país está experimentando actualmente, y su susceptibilidad a futuras disrupciones. A partir de 
esto, Accenture divide los países en 4 categorías: Viabilidad, Volatilidad, Durabilidad y Vulnerabilidad, las cuales 
son explicadas en el cuadro a continuación, al igual que la situación de Brasil con respecto a distintos referentes a 
nivel mundial:

34 (Accenture, 2020)

Asia Latam EuropaNorte
América

 Viabilidad

Durabilidad

Volatilidad

Vulnerabilidad

Susceptibilidad a disrupciones futurasBaja Alta

G
ra

do
 d

e 
di

sr
up

ci
ón

 a
ct

ua
l

B
aj

a
A

lt
a

Mercado interrumpido por disruptores ya 
establecidos

Mercado tradicional con presencia de 
grandes incumbentes. Algunas 
soluciones innovadoras, 
reguladores promoviendo la 
innovación y aparición de 
nuevas formas de pagos.

Mercado muy perturbado con alto nivel de 
disrupción esperada futura

Mercado perturbado y, en 
consecuencia, es innovador y 

competitivo. Aspectos 
demográficos, regulatorios y 

factores del mercado guiarán 
los avances disruptivos.

Mercado tradicional con 
disrupción leve

Mercado muy tradicional con 
fuertes jugadores incumbentes, 
bajo nivel de innovación y 
competencia débil.

Consumidores tradicionales y carencia de 
infraestructura, regulación y estructura de 
incentivos, impidiendo cambios significativos.

Aceleración en disrupción 
esperada

Mercado conservador, con 
grandes jugadores incumbentes y 

falta de disrupción hasta el 
momento. Los consumidores son 

jóvenes y el apoyo regulatorio, al igual que la 
infraestructura del ecosistema digital, deberán 
ser los promotores de las futuras disrupciones.

Ilustración 8: Gráfico de susceptibilidad a disrupciones.
Fuente: (Accenture, 2020)
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Como se puede observar, Brasil se encuentra en el cuadrante de vulnerabilidad, el cual hace referencia a que el 
mercado cuenta con grandes jugadores y poca disrupción. Sin embargo, el gráfico también muestra que el país 
presenta leves avances en disrupción, lo cual advierte que existe un mercado tradicional, con algunos 
potenciadores de digitalización. Entre estos potenciadores, se encuentra que el mercado cuenta con nuevos 
jugadores digitales entrando constantemente en el mercado y que grandes competidores han perdido porción en 
el mismo, sumado al aumento de Fintechs en el país y algunas condiciones específicas del mercado de Brasil y 
características demográficas35.

del mercado
en 2017

en 2020
Q2,

a

Cielo, el principal proveedor de tarjetas crédito y 
débito en el país, pasó de tener el 

32%50% a

Mientras que PagSeguro
pasó del 

en el mismo periodo de tiempo.

0% 7,4%

 Además, las Fintech están teniendo un rol cada vez más importante.

Continuando con lo anterior, el sistema de pagos de 
Brasil también presenta potenciadores por otros 
aspectos y experiencias vividas en el mercado de 
pagos36. En primer lugar, hay instituciones no bancarias 
que están alentando al mercado a explotar nuevas 
tecnologías. Segundo, las regulaciones están siendo 
favorables, ya que se han implementado los sandboxes 
necesarios para permitir el crecimiento tecnológico en 
el país. Tercero, las malas experiencias que algunas 
personas han tenido con actores tradicionales han 
generado que muchos busquen nuevas soluciones de 
pago. Y cuarto, la base de clientes de los nuevos 
jugadores es joven y con gran interés en nuevas 
soluciones 100% digitales.

35, 36, 37 (Accenture, 2020)
38 (United Nations, 2021)

Además, mercados emergentes, como el de pagos 
digitales, son vulnerables a las disrupciones bajo ciertas 
características demográficas37. Brasil, al tener un alto 
porcentaje de población joven (51% aproximadamente 
en 201938) y también al tener un 30% de población no 
bancarizada, es más propensa a tener mayores niveles 
de disrupción en su mercado.  Por otra parte, uno de los 
principales beneficiados de la estrategia de PIX es la 
venta minorista debido a que se espera que los clientes 
demanden nuevas formas de pagos a vendedores 
minoristas y, teniendo en cuenta que esta plataforma 
está capturando más mercado que los jugadores 
tradicionales, se espera que en el territorio brasilero 
PIX capture el mercado de vendedores minoristas. 

Ciberseguridad

La protección de la información es un componente crítico en torno al ecosistema digital de los países. El Banco 
Central de Brasil mencionó en 201839 que existe riesgo de pérdida relevante derivado del fraude electrónico. 
Además, los avances en tecnología y los proveedores de servicios como AWS, Creditas y Neon que brindan 
soluciones de Cloud, analítica, software, hardware, entre otras; han generado relaciones con el sistema financiero 
del país. Es por esto que los ataques cibernéticos pueden generar daños en diferentes niveles (remitirse al gráfico 
a continuación), ya que existen interconexiones que hacen que los grandes jugadores sean dependientes de los 
proveedores de servicios tecnológicos, y estos últimos no cuentan con altos estándares de seguridad40. Además, 
la preocupación aumenta en Brasil, debido a que estos proveedores de servicios no son sujetos de la regulación 
de mercados financieros, es decir que más allá de la relación existente a instituciones financieras, los proveedores 
no están enmarcados en la misma legislatura. 

39, 40 (BCB, 2018)

Ilustración 9: Sistema interconectado del sistema financiero con terceras empresas. Fuente: (BCB, 2018)
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En 2018, en respuesta a la falta de regulación de algunos actores del sistema, el Banco Central de Brasil publicó la 
resolución 4,658 de abril 26 de 201841, en donde se enmarca la política de ciberseguridad y los requisitos para la 
contratación de servicios de procesamiento de datos, almacenamiento de datos y computación en Cloud, de 
manera que sean observados por el Banco Central de Brasil. El artículo 2 de dicho artículo expone los requisitos 
mínimos para asegurar la confidencialidad y la integralidad de los datos de las instituciones que manejen datos. 
Las políticas de ciberseguridad deben tener al menos:

Objetivos de ciberseguridad de la institución.

Procedimientos y control adoptado para reducir la vulnerabilidad de incidentes.

Controles específicos para asegurar la información sensible.

Registro de las incidencias relevantes a la actividad de la institución con causas y efectos.

Clasificación de la relevancia y sensibilidad de la información.

Programas de capacitación y formalización de evaluación de empleados.

Compromiso de la parte administrativa de la institución para la mejora continua en torno a la 
ciberseguridad.

41 (BCB, 2018)

A partir de esto, es posible deducir que Brasil tiene una 
baja madurez en ciberseguridad debido a la falta de 
control, seguimiento y especificación de criterios por 
parte del Gobierno. Con respecto a un estudio de la 
OEA en 202042, se pueden enmarcar tres 
oportunidades fundamentales de mejora que hacen a 
Brasil un país con bajo desarrollo en ciberseguridad. 
Primero, es necesario que a nivel gubernamental se 
especifique un sistema nacional de estándares y 
buenas prácticas en el sector público y privado, 

incluyendo un modelo de desarrollo y adquisición de 
software y hardware. Este sistema nacional debe 
contar con una institución reguladora que revise que 
todo esto se esté desarrollando de forma adecuada y 
que defina las multas y sanciones para aquellos actores 
que incumplan. Segundo, se debe formalizar con roles y 
responsabilidades el control sobre el desarrollo de 
infraestructura de internet y la categorización de 
softwares adecuados y buenas prácticas. Y tercero, 
definir métricas para medición de efectividad y pruebas 
para verificar la protección de información sensible. 

42 (OEA, 2020)
43 (Royo, 2020)

B) Adopción cultural

Siendo un territorio amplio y con diversas regiones que implican costumbres y conductas diferentes en la 
población, Brasil cuenta con una variedad de comportamientos de pagos, por lo que muchas veces se necesita 
intermediación local para realizar los mismos, dadas las diferentes regulaciones impositivas que existen por región. 
Es por esto que se perciben, en algunas zonas, distintos comportamientos que se reflejan en un alto flujo de 
efectivo, desbancarización y renuencia a la adopción de medios de pago digitales en algunas zonas.

41%

Una de las razones culturales y socioeconómicas 
más fuertes para entender el alto flujo de 

efectivo, es que el

brasileros trabajan de manera informal, por lo 
que el uso de efectivo es su medio de pago más 
fácil de adoptar43 en búsqueda de simplicidad. 

de los trabajadores brasileros
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Además, los comercios locales incentivan el pago en 
efectivo ofreciendo descuentos, dados los altos costos 
que se generan al utilizar tarjetas de crédito como 
medio de pago. Otra razón es que perciben que el 
efectivo les permite dar mejor uso a sus finanzas ya que 
sienten que el efectivo es más tangible y manejable.

Por otro lado, la población desbancarizada se ha 
convertido en un estímulo que incentiva el desarrollo 
de servicios financieros alternativos para promover la 
inclusión financiera de esta población. La activación de 
“Boleto Bancário” permite realizar pagos en efectivo 
para compras digitales y permite a los usuarios cargar 
sus billeteras digitales sin costo, a pesar de no contar 
con una cuenta de banco. Este medio de pago se ha 
convertido en uno de los más importantes para realizar 
compras online en el país y ha representado el 16% del 
volumen de las transacciones online en el 202044. Por 

44 (BCB, 2020)
45 (PagBrasil, 2020)
46 (FGV, 2019)
47 (PagBrasil, 2020)

otro lado, “PagBrasil”45 desarrolló soluciones digitales 
enfocadas a la población desbancarizadas como Boleto 
Flash, que es un “Boleto Bancário” que provee la 
confirmación del pago en menos de una hora, y PEC 
Flash que permite a los compradores online pagar en 
efectivo por sus compras, a través de cualquiera de las 
agencias de lotería que hay en el país.

En cuanto a la comprensión de nuevas herramientas, 
las billeteras digitales presentan barreras de adopción 
debido al limitado nivel de entendimiento de las 
mismas. El gran reto cultural en la adopción de los 
pagos digitales recae en ciertos factores determinantes 
para poder aceptarlos. Según el Structural Equation 
Model46, estos factores son: la utilidad y seguridad 
percibidas a través de la herramienta, la actitud 
personal y el grado de innovación personal en TI. 

32,4%
Actualmente el

se familiarizan con el concepto de billetera 
digital pero nunca han usado una o la han 

descargado siquiera47. 

de los usuarios 

Lo anterior pone en 
evidencia que uno de los 
mayores retos es la 
educación del usuario y la 
confianza que se debe 
transmitir.

Para responder ante este reto y con el fin de promover 
el uso de medios de pago digitales en Brasil, se han 
desarrollado diferentes alternativas que permitan a los 
usuarios familiarizarse con herramientas digitales en 
escenarios no financieros. El transporte público ha sido 
el principal intermediador para expandir el uso de los 
pagos sin contacto a través de Brasil. En 201948, 
algunas de las estaciones de metro en Sao Paulo 
implementaron el sistema de códigos QR en la compra 
de tiquetes. Y los pagos NFC (Near Field 
Communications, es decir pagos sin contacto) se 
empezaron a implementar también, en abril de 2019, 
en 41 estaciones de metro de Rio de Janeiro, para que 
los pasajeros pudieran pagar sus tiquetes al instante 
con una tarjeta sin contacto o el celular. Este mismo 
sistema fue anunciado en Sao Paulo meses después 
para implementarlo en el transporte público.

Según eMarketer49, Brasil va a tener 21 millones de 
usuarios de pagos sin contacto en el 2023, comparado 
a la actualidad con 12 millones de usuarios. Esto será a 
partir de la adopción de los códigos QR y los pagos 
NFC, dado el rol que ha tenido el transporte público en 
la motivación del uso de estas alternativas financieras. 
Además, estas herramientas serán fundamentales en 
los sistemas de pago móvil en Brasil, pues son una 
alternativa común ofrecida por los bancos y billeteras 
digitales a sus usuarios.

Con estas dinámicas, se ha evaluado la aceptación de 
los sistemas por parte de los usuarios y el 
funcionamiento de las herramientas con la 
infraestructura instalada. Los principales beneficios 
identificados por los usuarios son: transferencia de 
dinero inmediata, confirmación al instante y una buena 
solución en caso de olvidar la billetera50.

48 (PagBrasil, 2020)
49 (eMarketer, 2019)
50, 51, 52 (PagBrasil, 2020)

A partir de esto, se ha visto un aumento en el interés de 
los brasileros por este tipo de soluciones financieras. 
Según la Sociedad Brasileira de Ventas Minoristas y 
Consumo (2020)51, el 61% de brasileros con 
Smartphones de los grupos sociales A, B y C (siendo A 
la clase social más alta, seguida por la clase B y luego C) 
usan billeteras digitales. Además, de 150 millones de 
búsquedas en el sector financiero, 4 millones 
involucran billeteras digitales, lo cual representa un 
crecimiento del 37% en el último año. Esto demuestra 
un aumento en la cantidad de pagos digitales futuros 
en el país, a partir del interés de la sociedad en hacer 
uso de estos.

Adicionalmente, la pandemia del Covid-19 ha tenido 
un gran impacto en el comportamiento de los 
consumidores y sus formas de compra a través de 
internet. El tiempo de confinamiento fue la razón para 
que 3,2 millones de brasileros52 realizaran compras 
online por primera vez y permitió a los usuarios 
experimentar diferentes formas de compra y diferentes 
sistemas de pago digital, como WhatsApp y páginas 
web, lo cual cambió sus comportamientos de compra, 
aumentando el uso de medios digitales. Según el 
estudio Webshoppers, para 2020 se vio un aumento en 
el volumen de compras online del 39% con respecto al 
2019 y un aumento del 14,8% en el volumen de pagos 
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El crecimiento registrado en el último año muestra el inicio de un crecimiento importante en las compras 
realizadas por medios digitales, pues, según un estudio de Social Miner (2020)53, el 62,7% de los brasileros piensan 
hacer sus compras de supermercado tanto en las tiendas físicas como a través de medios online y el 10,9% planea 
continuar haciendo este tipo de compras únicamente a través de medios online. 

De esta forma, se va a mantener el crecimiento de las tendencias de compra online en Brasil y los usuarios van a 
buscar diferentes alternativas de pago que los bancos están empezando a ofrecer de forma simultánea. Es 
importante que se mantengan las dinámicas que el gobierno promueve a través de la implementación de sistemas 
digitales en entornos no financieros, con el fin de facilitar la familiarización de los usuarios, y adicionalmente 
ofrecer programas educativos que permitan a los usuarios tener una experiencia satisfactoria con las diferentes 
plataformas y sentirse seguros en el momento de usarlas. 

53 (Mari, 2020)

Ilustración 10: Facturación en el Mercado Online.
Fuente: (Ebit, 2020)

Ilustración 11: Consumidores Online en Brasil.
Fuente: (Ebit, 2020)
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En materia regulatoria el sistema de pagos de Brasil 
presenta importantes avances, principalmente 
enfocado en infraestructuras interoperables y un 
sistema más competitivo e innovador. No obstante, en 
este camino se encuentran importantes retos que 
involucran no solo a la industria financiera, sino 
también el rol de los consumidores financieros. Por una 
parte, si bien se encuentra la masificación de los 
medios de pago digitales, en Brasil aún el efectivo es el 
medio de pago predilecto, por lo que se espera que 
iniciativas como PIX permitan democratizar el acceso a 
soluciones financieras digitales de manera fácil, rápida 
y segura. 

Se está a la expectativa de la puesta en marcha del 
primer ciclo del “sandbox regulatorio”, un proyecto que 
tiene como objetivo desarrollar productos y servicios 
financieros apalancados en innovaciones tecnológicas. 
Se esperan resultados que permitan fortalecer el 
ecosistema de innovación en el mercado financiero y 
de pagos, así como la reducción de costos a través de 
modelos más eficientes.  Bajo esta premisa, se observa 
una tendencia del regulador financiero hacia la 
flexibilización regulatoria para la prestación de 
servicios financieros, donde se promoverán espacios 
de mayor participación y esquemas más simplificados. 
Además, el sistema de pagos interoperables facilita la 
circulación del dinero con mayor velocidad y a un 
menor costo. La eliminación de trámites innecesarios 

permite un aumento en el volumen de las 
transacciones, beneficiando tanto a los usuarios, 
porque acelera el proceso de inclusión financiera, como 
a los proveedores de servicios financieros, que tienen 
mayor oportunidad de negocio. 

En el caso de Brasil, la liquidación de todas las 
obligaciones financieras se da en el STR. Una vez se 
han transferido los fondos al Sistema de Transferencia 
de Reservas (STR), la transacción no se puede reversar 
a menos que sea a través de otra transacción; lo que le 
da solidez y trazabilidad al proceso. La liquidación se 
realiza en tiempo real, es decir, que las transacciones se 
procesan una por una. El Código BR implementado, es 
compatible con teléfonos de alta y baja gama y 
comparte la información con todo el sistema de pagos, 
esto reduce el tiempo y facilita la transacción. Aunque 
en principio se presentó la discusión sobre si la 
implementación de este sistema de interoperabilidad 
podría perjudicar la competencia, el sistema ha 
facilitado la transferencia de recursos entre 
instituciones financieras (tanto en moneda nacional 
como en moneda extranjera), y ha aumentado el 
alcance de los productos bancarios más comunes que 
ofrecen los bancos comerciales a los ciudadanos. Esto 
se ha logrado, reduciendo los tiempos de operación y 
garantizando transparencia y seguridad.

A pesar de que Brasil se encuentra en una fase de 

desarrollo y crecimiento del ecosistema digital que 
promueve los pagos digitales, existen ciertos 
disruptores que serán los que guíen las futuras 
innovaciones en el mercado. Factores tales como que la 
población menor de 30 años de Brasil represente más 
del 51% de la población total y la intromisión de 
Fintechs en el sistema financiero son algunos de los 
principales potenciadores que han liderado la 
innovación en este mercado. Sin embargo, el elemento 
que ha generado una mayor disrupción es el 
involucramiento de PIX, el sistema de pago 
instantáneo, el cual no solo ha sido importante porque 
ha tenido una gran acogida por los usuarios debido a 
que cuenta con características muy importantes, entre 
las que se destacan: precio bajo, funcionamiento 
abierto y alta seguridad; sino que también ha dado 
apertura a que el ecosistema de Fintechs pueda 
aprovechar la información de las transacciones para 
ofrecer nuevos e innovadores productos en el 
mercado. Por lo tanto, es de destacar la labor del sector 
público en promover una herramienta digital para 
pagos que ha incentivado el comercio electrónico, le 
apuesta a reducir la desbancarización en el país y guía a 
Brasil hacia un nuevo camino en comercio digital.

Por otra parte, a pesar de los avances que ha tenido el 
país en el mercado de pagos digitales, aún existen 
brechas que limitan el crecimiento digital, una de ellas, 
la educación. No hay una comunicación clara para que 

las personas comprendan los beneficios de uso de las 
alternativas de pago digitales y algunos no conocen 
sobre estos servicios ni sus formas de uso. Dinámicas 
como los códigos QR en el transporte público y los 
tiquetes mediante sistemas de pago sin contacto, han 
servido para familiarizar a las personas con estas 
tecnologías y evaluar la experiencia del usuario, sin 
embargo, es necesario empezar a relacionarlas con 
entornos financieros reforzando los beneficios de 
hacer uso de las nuevas herramientas de pagos.

Por último, las iniciativas públicas del Gobierno en 
unión a la implementación de alternativas privadas son 
el gran comienzo para el desarrollo del mercado digital. 
Con el crecimiento de la infraestructura bancaria en el 
último año se ha fortalecido el ecosistema de pagos 
para ser más competitivo, eficiente, seguro e inclusivo. 
Esto ha permitido promover la adaptación 
organizacional, apalancada por ejemplo en políticas de 
Open Banking, lo que ha generado nuevas maneras de 
desenvolverse en el sistema. Además, las tendencias 
mundiales han permeado en Brasil y han jugado un rol 
importante dentro de las soluciones ofrecidas por 
minoristas y principales actores de pago, estas 
iniciativas han permitido ofrecer nuevas experiencias al 
usuario que promueven el uso de alternativas de pago 
digital y convierten a Brasil en un referente importante 
y líder indiscutible para el mercado de pagos digitales 
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RGB_FNL8B.pdf?mkt_tok=ODUwLUpPQS04NTYAAAF7dBt8aCWlJSdupj5JiqwBi0LqoV7CKincHYtys2oqvJ
MMKE0DkZ6w5Ltqgy8hjPIMe8BOBe2rqkWpiRpqTZJ_jyjdjcld0JNuQ9zDAI2FADhyYJI
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Capítulo 01
Contexto



Suecia cuenta con un amplio territorio, lo cual lo posiciona como el quinto país más extenso de Europa1, 
sin embargo, presenta una densidad poblacional moderada, siendo el onceavo país con más 
población entre los países pertenecientes a la Unión Europea para enero de 20202. Teniendo en 
cuenta que su población no está geográficamente centralizada y, por el contrario, se distribuye en 
su amplio territorio, se hace evidente la necesidad de desarrollar un sistema eficiente y fiable de 
comunicaciones que permita garantizar la estabilidad económica y social del país.

La economía sueca se ha caracterizado por ser una de las más avanzadas y consolidadas a 
nivel mundial, en 2020 se ubicó entre los 15 países con el mayor producto interno bruto (PIB) 
per cápita en el mundo3. Lo anterior es un indicador del alto nivel de poder adquisitivo y de 
una alta calidad de vida que gozan sus habitantes. Además, su histórica solidez económica se 
refleja en la baja variación que ha tenido su PIB per cápita en los últimos años. Esta fortaleza 
económica le permitió mitigar el impacto de la pandemia por COVID-19 en comparación con 
la mayoría de los países europeos4. Sin embargo, la tasa de desempleo del país ha ido en 
aumento los últimos tres años situándose en 8,29% para 2020, entre otras cosas, debido a su a l t a 
dependencia del sector de servicios que representa más de la mitad del PIB y que ofrece la mayor cantidad 
de empleo en Suecia5.

Por otro lado, los entes reguladores de Suecia promueven permanentemente innovaciones en el sector bancario 
y no limitan la creación de nuevas soluciones a través de sandboxes y políticas de desarrollo. Esto ha permitido al 
sector financiero protegerse de grandes referentes con presencia mundial y mantenerse en constante 
transformación y adopción de habilitadores tecnológicos que faciliten las operaciones del sector y del público en 
general, posicionando al país como uno de los países más avanzados del mundo en materia de pagos. 

Palabras Clave: pagos digitales, SWISH, e-Krona, adopción cultural, innovación, alianzas, fintech.

Los ecosistemas de pagos toman cada día mayor importancia, los usuarios están en constante demanda de 
soluciones digitales y de formas más sencillas de realizar pagos y transferencias de dinero. A nivel global, distintos 
países se destacan en innovación, adopción de nuevas tecnologías y amplitud regulatoria que han llevado a que 
sus ecosistemas sean referentes regionales, sin embargo, pocos superan lo hasta ahora realizado por Suecia, que 
lo sitúa como uno de los referentes mundiales en este ámbito.

A pesar de ser un país perteneciente a la Unión Europea, Suecia actualmente continúa utilizando la Corona Sueca 
como su divisa principal. Además, se encuentra en constante búsqueda de disminuir al máximo el uso de efectivo 
y de que todas las transacciones monetarias se hagan de manera electrónica. Para esto, cuenta con un alto nivel 
de adopción cultural y costumbres en la sociedad que conviven con la tecnología bancaria desde 1967, hecho que 
ha permitido dar un paso adelante y proponer la creación de una nueva moneda digital respaldada por el país, la 
“E-Krona”, actualmente en etapa piloto.

1 Ministerio de Asuntos Exteriores, España (2021)
2 Eurostat, 2020
3 (Statista, 2021)
4 (Santander Trade Markets, 2021)
5 (Red de Oficinas Económicas y Comerciales de España en el Exterior, s.f.)

A) Infraestructura (Medios de pago, Tecnología, Conectividad)
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6 (Banco de España, 2020)
7 (OCDE, 2021)
8 DataReportal, 2021

Ilustración 1: Inflación anual y PIB per cápita promedio de Suecia comparados con el promedio mundial. Fuente: (The World Bank, 2020)

9 Ciencia, Tecnología, Ingeniería y Matemáticas. Siglas en inglés (Science, Technology, Engineering, Mathematics)
10 (Microsoft, 2020)
11 (We are Social & Hootsuite, 2021)
12 (Accenture, 2020)
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En cuanto a su política monetaria, el Banco Central de Suecia (Riksbank) aumentó su tipo de interés a 0 % en 2019 
después de cinco años en los que se había mantenido negativo6. Esta medida se tomó con la finalidad de reducir 
y alinear la inflación al objetivo del Riksbank, además de generar un impacto positivo en la economía y contribuir 
a su estabilidad. Actualmente, la economía sueca se encuentra en un proceso de recuperación enfocado en la 
reducción de las brechas de inequidad generadas por la pandemia. Para 2021 se proyecta un crecimiento de su 
PIB cercano al 4 % y al 3,5 % para 2022 respaldado por el aumento de las exportaciones que a su vez impulsaría 
la producción e inversión manufacturera para la reactivación de la economía7.

Por otro lado, de acuerdo con Data Reportal, de los 10.13 millones de habitantes en 2020, el 98% tenía acceso a 
internet (9.93 millones de personas)8. Actualmente, aunque la mayoría de la población prefiere acceder a través de 
su teléfono móvil, los computadores y tabletas también se consolidan como alternativas de uso frecuente. El uso 
de teléfonos celulares creció en un 6.3% entre 2019 y 2020.

Además de la capacidad de adquirir dispositivos electrónicos, el país invierte en el desarrollo de nuevas 
habilidades para la población, y por esto el 72% de las personas pueden ser consideradas “hábiles” digitalmente 
hablando. Incluso empresas como Microsoft han invertido más de $1.25 millones de dólares en alianzas con 
organizaciones del país para promover programas STEM9 (Science, Technology, Engineering and Mathematics) 
enfocados en los jóvenes10.

Los pagos y compras por internet son preferidos por el 
84.4% de los suecos11. La sociedad sueca utiliza de 
manera considerable las tarjetas, incluso para 
transacciones de pequeño valor. Sin embargo, las 
tarjetas de crédito se utilizan con poca frecuencia, por 
lo que la mayoría de los emisores de tarjetas de crédito

se concentran en atraer nuevos clientes y aumentar la 
penetración12. Lo anterior indica que los suecos son 
ciudadanos activos del sistema financiero, con una 
madurez suficiente para adoptar alternativas que 
optimizan la prestación de los servicios. 

el

En cuanto a bancarización,

de los habitantes tiene al menos una cuenta 
bancaria  y el 45% de la población cuenta con al 

menos una tarjeta de crédito.  

99.7%

Inflación anual y PIB per cápita de Suecia comparados
con el promedio mundial
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Las tecnologías móviles de pago sin contacto se están adoptando y se espera que aumenten los usuarios que 
utilizan estos servicios en el futuro. Los pagos en Suecia son seguros, sin embargo, existen diversos riesgos en su 
gestión, donde el principal impacto lo está generando la circulación de moneda física falsificada. La digitalización 
del efectivo ha llevado a que los pagos sean más convenientes y menos costosos para los consumidores. Por 
ejemplo, las transacciones por Swish cuestan entre 1 y 3 coronas suecas (0.11 – 0.34 USD) dependiendo del 
banco13, pero este desarrollo es problemático para algunos grupos de la sociedad que se consideran vulnerables 
ante la madurez de la digitalización, principalmente, adultos mayores. 

Abriendo un poco más de detalle sobre Swish, la misma se presenta como una plataforma móvil de pago 
instantáneo que facilita las transacciones desde 2012, año en el cual fue lanzada. El servicio funciona mediante 
una aplicación para smartphone, en la que se conecta el número de teléfono del usuario a su cuenta bancaria y 
permite transferir dinero en tiempo real; solo demora unos segundos hasta que ambas partes reciben la 

En términos generales, tanto Fintechs como Bigtechs 
han tenido un crecimiento importante en pagos 
minoristas y corporativos. En el caso de Suecia se 
destacan  Zettle, anteriormente conocida como iZettle, 
fue adquirida por PayPal en el año 2018. La misión de 
Zettle es brindarle herramientas a los pequeños 
comerciantes para gestionar sus negocios, enfocado en 
negocios con presencia física17. Y Klarna, que

actualmente es un banco sueco que ofrece servicios 
financieros en línea, soluciones de pago, entre otros 
servicios, y que actúa como un intermediario entre el 
vendedor y el comprador. A su vez, el mismo utiliza el 
modelo buy now pay later, el cual brinda flexibilidad de 
pago al comprador con opciones de pago como: 
división de la cuota de pago en 4 momentos diferentes, 
pago en 30 días y financiación de 6 a 36 meses18.

Por otro lado, Swish, principal aplicación de pagos y 
transferencias, creada y gestionada por la agrupación 
de 6 bancos suecos, es la aplicación con más usuarios 
activos mensualmente en Suecia, seguida de otras 
aplicaciones como Facebook Messenger, Facebook y 
Spotify14. La implementación de sistemas de pagos en 
tiempo real obliga a los bancos a innovar y ofrecer a sus 
clientes varios servicios de superposición y aumenta la

adopción de pagos en tiempo real de manera 
significativa. En 2021, 73% de la población sueca mayor 
de 16 años usa Swish15. Esta acogida da lugar a una 
amplia oferta para empresas. Hay un fuerte crecimiento 
esperado en volumen y valor de los pagos corporativos, 
por lo que las cuentas bancarias y gestión de efectivo es 
el segmento con mayor potencial de crecimiento       
(6.5%  a 2025)16.

El 42.7% de las personas hace compras a través de 
aplicaciones móviles,

Las compras y los pagos digitales se encuentran entre las 
actividades más frecuentes en los servicios de internet móvil

 mientras que el 55% hace uso de aplicaciones 
relacionadas con servicios financieros y bancarios.

13 (Etienne, 2020)
14 (We are Social & Hootsuite, 2021)
15 (Swish, 2021)
16 (Accenture, 2020)    
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Ilustración 2: Medios de pago más populares en Suecia en 2020. Fuente: (Riksbank, 2020)

17 (Zettle, 2021)
18 (Riksbank, 2021)



19 (Riksbank, 2020)
20, 21, 22 (Riksbank, 2021)
23 (Riksbank, 2021)
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El comercio electrónico y los pagos móviles, son cada 
vez más comunes. Otras aplicaciones de pago como 
Apple Pay y Google Pay también se están volviendo 
más populares. Aproximadamente el 5% de los jóvenes 
en Suecia poseen alguna forma de criptomoneda19. La 
población sueca paga cada vez menos en efectivo. En 
diez años, la proporción que paga en efectivo ha caído 
de alrededor del 40% a menos del 10%20. En la 
actualidad, el efectivo se utiliza principalmente para 
pagos pequeños y principalmente por personas 
mayores.

Otro de los proyectos fuertes en el país es el piloto que 
se está realizando con e-krona21, que consiste en emitir 
dinero de manera digital cuyo valor está respaldado por 
el Estado.  Es importante recalcar que el Riksbank 
mencionó que esta no sería una divisa nueva e 
independiente, estará soportada en la Corona Sueca y, 
en consecuencia, el Banco Central tendrá la obligación 
legal de cumplimiento del objetivo de inflación si esta 
moneda llega a lanzarse al mercado22. Para esto, es 
crucial garantizar que el sistema de pagos digital 
funcione de manera correcta y segura en todo el país, y 
que esté disponible para todos.

2010 2012 2014 2016 2018 2020
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Ilustración 3: Circulación de efectivos en Suecia. Fuente: (Riksbank, 2020)

A las personas de las zonas rurales les resulta más difícil dejar de lado el dinero en efectivo, mientras que las 
personas mayores también presentan problemas para cambiar sus medios de pago. Además, muchas personas 
experimentan inconvenientes ocasionales al pagar en las tiendas de manera digital, debido a su falta de 
conocimiento al respecto23.

24 (Sanlam, 2021)
25 (Riskbank., 2021)
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Ilustración 4: Porcentaje de personas aversas a la reducción del uso de efectivo según edad. Fuente: (Riksbank, 2020)

Las poblaciones consideradas más vulnerables con la 
adopción digital, principalmente adultos mayores, son 
quienes han requerido mayor esfuerzo para adaptarse 
a estas nuevas soluciones de pago. Sin embargo, se 
espera que Suecia sea la primera sociedad “cashless” 
en el mundo en marzo de 202324. En 2019, las 
transacciones en efectivo eran tan solo el 2% del valor 
total de las transacciones y, según el Riksbank25, el 

banco central del país, la mayoría de hogares y 

empresas dejarán de utilizar el efectivo como medio de
pago en el futuro. Sin embargo, este desarrollo también 
ha generado inquietudes respecto a la competencia, la 
privacidad, la protección y robustez del sistema de 
pago.  Aunque el tipo de tecnología utilizada en el 
proyecto piloto de e-krona es blockchain y DLT 
(Distributed Ledger Technology, tecnología que registra 
información de múltiples entidades), esta moneda 
cuenta con respaldo y regulación del banco central, por 
lo que se califica como una moneda digital.



26 (Riskbank, 2003)
27, 28, 29 (Riskbank, 2013)
30 (SEPA, 2021)
31 (Riskbank, 2013)

32 (SEPA, 2021)
33, 34 (Zunzunegui, 2018)
35 (BBVA, 2018)
36 (Riskbank, 2019)
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B) Regulación

En la actualidad los países deben velar por un eficiente 
sistema de pagos. La introducción de medios de pago 
alternativos al efectivo ha permitido robustecer la 
oferta y permitir a los consumidores obtener mayores 
beneficios. No obstante, esto también demanda a las 
autoridades centrales medidas que permitan 
mantener la seguridad y eficacia de la infraestructura, 
esta es la principal tarea del Riksbank. Esta entidad es, 
junto a la Finansinspektionen (Autoridad de 
Supervisión Financiera), encargada de supervisar el 
sistema financiero y garantizar el suministro de 
monedas y billetes, así como proporcionar el sistema 
de pagos26. Uno de los componentes más relevantes 
dentro de este es el retail- payments o el sistema de 
pagos de bajo valor.

Para el caso del sistema de pagos de bajo valor, el 
marco legal está dado en su mayoría por las directrices 
definidas por la Unión Europea (UE), así como las 
normas que rigen en general el mercado financiero. Al 
ser Suecia un país perteneciente a la UE, tiene la 
obligación de incorporar a su régimen legal las 
directivas emitidas por la Comisión Europea, por lo 
que estas son aplicables directamente a Suecia, sin 
necesidad de incorporarlas a través de una ley. No 
obstante, en ocasiones, el Parlamento Sueco, Riksdag 
crea leyes que implementan o detallan esas nuevas 
regulaciones27.

Una de las principales regulaciones en materia de 
pagos es la Ley de Servicios de Pago (2010:751), la 
cual introduce la directiva de la UE en esta materia.

Esta directiva, por su parte, contiene tres elementos 
clave para el desarrollo de los sistemas de pago, (i) 
define qué debe considerarse como un servicio de 
pago; (ii) estipula los requisitos relativos a la 
información que deben proporcionar las partes; (iii) los 
derechos y obligaciones de los usuarios; (iv) los 
requisitos operativos para las entidades que prestan 
los servicios de pago; y, (v) las reglas de acceso al 
mercado para los nuevos proveedores de servicios      
de pago28.

Esta directiva buscó armonizar las reglas de juego para 
todos los mercados de la UE, con el objetivo de 
mantener la libertad de elección de los usuarios y que 
estos tengan acceso a servicios de pago más baratos, 
seguros y eficientes. Sin embargo, aunque la directiva 
pretendió homogenizar la normativa en todos los 
Estados miembros, se presenta un margen para 
soluciones nacionales especiales y, en la práctica, hay 
diferencias considerables en la forma en que se aplica 
la directiva en la legislación nacional de              cada 
país29.

De igual forma, con el objetivo de disminuir la 
fragmentación que aún se presentaba para la 
realización de pagos diferentes al efectivo en la 
eurozona, se creó la Zona Única de Pagos en euros, 
SEPA (Single Euro Payments Area)30. Con esta se 
pretendió armonizar la infraestructura y los estándares 
técnicos en el sistema de pagos de bajo valor31, que 
permite hacer pagos en euros
principalmente con tres instrumentos: las 

transferencias, los adeudos domiciliados y las tarjetas 
de pago. De esta forma, todos los ciudadanos, 
empresas y actores económicos “pueden hacer y 
recibir pagos en euros, con las mismas condiciones 
básicas, derechos y obligaciones, y ello independiente 
de su ubicación y de que esos pagos impliquen o no 
procesos transfronterizos”32.

Estos proveedores no se habilitan para captar ahorro 
del público y abrir cuentas corrientes, debido a que se 
requeriría una licencia bancaria. Adicionalmente, se 
encuentra el servicio de información de cuentas (AIS 
por sus siglas en inglés) que permite al proveedor 
gestionar la información de una o varias cuentas en 
uno o varios bancos de un mismo cliente34.

Adicionalmente, el 25 de mayo de 2018 entró en vigor 
el Reglamento General de Protección de Datos (GDPR 
por sus siglas en inglés), el cual crea derechos 
unificados sobre el acceso y portabilidad de datos para 
los ciudadanos de la Unión Europea, mediante los 
cuales se pretendió facilitar el desarrollo regional de 
Open Banking en todo Europa. En este sentido, se 
lograron dos mejoras sustanciales. Primero, los bancos 
ahora permiten que clientes construyan nuevas 
aplicaciones basados en las APIs bancarias, siempre y 
cuando cumplan con los requerimientos de PSD2 y 
segundo, ahora son los clientes quienes eligen 
compartir sus datos con cualquier empresa35.

Finalmente, el Riksbank ha adaptado sus sistemas para 
responder a la Directiva, esperando alcanzar los 
objetivos definidos por esta, como soluciones de pago 
más económicas y fluidas. Sin embargo, esta evolución 
también plantea una serie de cuestiones sobre la 
competencia. Por ejemplo, puede resultar difícil para 
un usuario cambiar de proveedor de servicios de pago 
si el servicio es tan fluido que el usuario ni siquiera 
sabe qué empresa está detrás. También se plantean 
cuestiones relativas a la protección de la privacidad y a 
la seguridad y solidez del sistema de pago. También 
puede resultar más difícil promover la seguridad en el 
mercado de pagos si gran parte de la infraestructura se 
encuentra en el extranjero y es gestionada por actores 
con sede en otro país36.

La Unión Europea emitió la 
directiva PSD2 en 2016 con el 
objetivo de aumentar la 
competitividad, eficiencia y 
seguridad en el mercado de 
pagos, ofreciendo a los clientes 
mejores formas de compartir sus 
datos con terceros. Con esta, 
se buscó ampliar la 
participación de nuevos actores en el 
mercado de pagos, donde no solo participan bancos, 
sino que empresas de tecnologías u otra naturaleza 
pueden participar siempre que cumplan los requisitos 
de acceso33. Adicionalmente, se produjo una apertura 
definitiva de este mercado hacia terceros 
proveedores, los cuales podrán tener acceso a los 
datos de las cuentas bancarias.

De esta manera, las Fintechs pueden acceder a la 
prestación de servicios de pago como entidades de 
pago, pero también como terceros proveedores de 
servicios de iniciación de pago (PISP por sus siglas en 
inglés) o proveedores de servicios de información de 
cuentas (AISP por sus siglas en inglés).

La llegada de PSD2:

Capítulo 01 Contexto



41 (ICEX, 2020)
42 (ICEX, 2020a)
43 (Swish,2020)
44 (European Comission, 2020, p. 3)
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C) El sistema de pagos inmediatos

D)  Actores clave 

BiR

RIX-INS

Actualmente, Bankgirot, sistema de compensación 
cuyo principal objetivo es la intermediación de los 
pagos entre los bancos, también ofrece un sistema 
llamado BiR para pagos en tiempo real. Con esta 
iniciativa se crearon las condiciones necesarias para 
definir un proceso rápido que permite que los fondos 
sean transferidos de una cuenta a otra, y en la que es 
posible vincular varios tipos de servicios de pago a los 
pagos en tiempo real37.

Este sistema es el que se utiliza para liquidar los pagos 
realizados mediante la aplicación móvil Swish. Como 
BiR se caracteriza por estar siempre abierto, los 
usuarios de Swish pueden enviar dinero 24/7, todos 
los días del año. Esta solución ha sido desarrollada por 
el Riksbank en colaboración con los bancos, y con esto 
ha promovido un esquema de liquidación que 
minimiza el riesgo de “settlement” entre los 
participantes del BiR38,  lo que quiere decir que mitiga 
el riesgo de incumplimiento en los compromisos de 
pago entre las partes por algún evento de liquidación.

durante las 24 horas del día. Así, RIX constará de dos 
servicios, el actual RIX y RIX-INST39.

En efecto, esta solución permitirá la realización de 
pagos inmediatos a través de la infraestructura del 
Riksbank, de tal forma que la liquidación de las 
operaciones quede en cabeza del banco central, y no 
de un actor privado tal como sucede hoy con las 
operaciones de Swish. Bajo la iniciativa RIX-INS se 
busca que los pagos entre bancos puedan realizarse de 
forma instantánea, a todas horas y durante todo el 
año. Se espera que la plataforma entre en 
funcionamiento para el 202240.

De igual forma, su visión también se alinea con la 
definición de iniciativas que permitan proveer una 
mejor infraestructura para el desarrollo de los medios 
de pago, por esto se encuentra liderando proyectos 
como el IRX-INS, anteriormente nombrado, y la 
posibilidad de implementar pagos instantáneos entre 
monedas europeas como la corona sueca y el euro, 
junto con el Banco Central Europeo.

Se destaca a su vez, el interés por parte de las 
autoridades financieras suecas en el desarrollo y 
promoción de esta industria. Para 2018, se abrió un 
centro de innovación para entidades Fintech, con el 
objetivo de apoyar el desarrollo de este sector, 
proporcionar un espacio para el diálogo y ayudar a los 
participantes del mercado en la interpretación de la 
normativa existente, además de autorizar el registro 
de nuevas entidades Fintech42.

Banco central

El Riksbank se ha posicionado como un actor relevante 
para el desarrollo de los sistemas de pago en Suecia. 
Aunque una de sus principales funciones es dotar de 
billetes y monedas a la economía sueca, este de 
manera temprana identificó el potencial de la 
tecnología en el desarrollo de nuevos métodos de 
pago, y el impacto que podría tener dentro de la 
infraestructura del sistema de pagos del país.

Sin duda, el avance y llegada de nuevas formas de pago 
ha tenido un impacto importante en la utilización del 
efectivo, lo cual puede deberse a la introducción de 
medidas que hacen que el efectivo sea menos 
atractivo, como es el caso de Swish que se convirtió en 
una alternativa conveniente al efectivo.

Privados Consumidores

El rol de los diferentes actores privados en el 
establecimiento de una sociedad que ha dejado de lado 
el uso del efectivo como principal medio de pago ha 
sido muy importante. Tanto el rol que han tenido los 
bancos como principales promotores de la introducción 
de nuevas tecnologías en los medios de pago, como la 
aceptación que tienen los comercios o la industria, han 
permitido lograr un avance sin comparaciones a nivel 
mundial.

Por esto, el comercio electrónico y los pagos móviles, 
como Swish, son cada vez más comunes, y otras 
aplicaciones de pago como Apple Pay y Google Pay 
también se están volviendo más populares en la 
población sueca, tal como fue nombrado 
anteriormente. 

Por otro lado, también se encuentra la industria 
Fintech, la cual continúa creciendo y ahora consta de 
más de 450 empresas que emplean a más de 10,000 
personas. Por esto Suecia se ha convertido en un país 
referente, al posicionarse como la nación de Europa 
más activa en temas de innovación, tecnología y 

En la actualidad, RIX (el sistema de pago administrado 
por el Riksbank) gestiona sobre todo los pagos a gran 
escala entre bancos en días laborables, entre las 07.00 
y las 18.00 horas, por lo que se espera como proyecto 
futuro que se pueda conectar la plataforma TIPS a RIX 
con el objetivo de realizar pagos de menor cuantía

37, 38 (Riskbank, 2019)
39, 40 (Riksbank, 2020)

De manera particular, el rol de los consumidores se ha 
destacado en el mercado sueco por los altos niveles de 
aceptación cultural y la adopción de los diferentes 
medios de pago alternativos al efectivo. Dos ejemplos 
interesantes son el ya nombrado Swish, por un lado, 
porque 1 de cada 3 personas en Suecia tiene 
descargada esta aplicación43. Por otro lado, se 
encuentra el comercio electrónico, donde el número 
de transacciones se acercó a los 7.74 millones, por un 
valor de 11.75 mil millones de dólares, mostrando el 
impacto que tienen dentro de los consumidores.

Sin embargo, debe tenerse en cuenta la dificultad que 
tiene el usuario para cambiar de proveedores, ya que 
en ocasiones no es fácil identificar la empresa que está 
detrás de cada uno; lo cual también genera preguntas 
con respecto a la privacidad, protección y seguridad y 
robustez del sistema de pago44.
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A) Grado de madurez digital 

Nivel de adopción digital

45 (European Comission, 2020, p. 3)

46 (European Comission, 2020, p. 9)
47 (European Comission, 2020, p. 12)
48 (European Comission, 2020, p. 9)
49 (Data Reportal, 2021, slide 27)
50 (Data Reportal, 2021, slide 65)
51 (Data Reportal, 2021, slide 71)
52 (Nordregio, 2021)
53 (Data Reportal, 2021, slide 68)
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Ilustración 5: Evolución del DESI en Suecia en los últimos años. Fuente: (European Comission, 2020)

Como se puede observar en la Tabla 1 y el gráfico 5, Suecia lleva posicionándose sobre el promedio de la Unión 
Europea en los criterios de: conectividad, capital humano, uso de servicio de internet, integración de tecnología y 
servicios digitales públicos. Además, se puede apreciar que el país está mejorando su ecosistema económico 
digital, evidenciado en el crecimiento promedio de 4.36%. Sin embargo, teniendo en cuenta la madurez, en 
términos de su infraestructura, existe posibilidad de mejora en la integración de la tecnología y servicios públicos 
digitales, ya que en estas métricas el país ocupa el sexto y décimo puesto respectivamente.

Suecia es el país líder en transformación digital en la Unión Europea (UE), situándose en el segundo lugar en el 
índice Digital Economy and Society Index (DESI) después de Finlandia45. Este índice mide el nivel de progreso de los 
países de la UE a partir de 5 indicadores: conectividad, capital humano, uso de servicios de internet, integración 
de tecnologías y servicios digitales públicos.

UE
Indicador

Suecia UE Suecia UE Suecia Suecia

2018 2019 2020 Ranking 2020

Conectividad 39.9 53.5 44.7 60.1 50.1 64.4 2

2

2

6

10

47.6 69.9 47.9 71.6 49.3 71.7

51.8 73.7 55 75 58 76

37.8 54.2 39.8 57.9 41.4 62.1

61.8 74.8 67 77.9 72 79.3

Capital Humano

Uso de servicio de internet

Integración de tecnología digital

Servicios digitales públicos

Tabla 1: Puntaje de Suecia y la Unión Europea en el DESI por categoría. Fuente: (European Comission, 2020)

Por otra parte, según un estudio realizado por la Comisión Europea sobre la digitalización en Suecia, el país se 
encuentra en segundo lugar después de Dinamarca en cuanto al uso de internet en la UE. El 80% de las personas 
se sienten seguras al hacer pagos online y hacen uso de internet bancario, identificación bancaria móvil y 
aplicaciones de pago46. Más del 85 %47 de las personas mayores a los 16 años creen que los servicios públicos 
digitales facilitan sus vidas y esto en parte se debe a que es posible utilizar la identificación bancaria móvil para la 
mayoría de los servicios electrónicos, pues el 84% de la población mayor a 16 años, y casi el 99% de las personas 
de entre 21 y 50 años, tienen una identidad bancaria electrónica mediante una cuenta para acceder a los servicios 
electrónicos48.

Suecia, junto con los países escandinavos, es una arena avanzada de e-commerce dada la alta velocidad de 
internet que crece un 51.3% anual49. El 47.2% de los usuarios entre 16 y 64 años realiza compras mediante 
aplicaciones móviles50, mientras el 84.4% hace pagos mediante plataformas digitales51, apoyando el crecimiento 
del comercio electrónico año a año dada la alta inclusión y acceso a internet. Sin embargo, existen brechas de 
mejora en la cobertura de banda ancha en zonas poco habitadas. Para esto, se está preparando un nuevo régimen 
nacional de ayudas estatales que permita la distribución y despliegue efectivo de la banda ancha, consolidándose 
como el reto más grande que afronta el país actualmente en cuanto a la conectividad. A pesar de estar en 
búsqueda de un programa de mejora para su población, en contraste con otros países de la región, Suecia supera 
a Noruega, Dinamarca y Finlandia en términos de avance en internet de banda ancha, gran parte de país tiene 
velocidad de descarga de 100 Mbps52.

En el contexto de los pagos digitales, es evidente que Suecia se ha convertido en un país con cada vez menos 



54   (JP Morgan, 2019)
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efectivo en los últimos años. El lanzamiento de Swish Pay, creada por los 6 bancos más representativos del país53, 
y las billeteras digitales, han contribuido con el cambio de los medios de pago utilizados. Esto se ha traducido en 
una reducción en el uso de efectivo significativa como la que se puede evidenciar en la ilustración 6, en donde el 
uso de efectivo sobre el PIB disminuyó en 3 puntos porcentuales en 14 años. En comparación con otros países de 
Europa y América líderes en reducción del uso de efectivo, Suecia se presenta como el referente mundial en este 

Adicional a esto, se ha visto que el efectivo también representa el menor porcentaje de uso dentro de los medios 
de pago en compras en los puntos de venta, como fue nombrado anteriormente, únicamente el 9% de los pagos 
se hacen en efectivo. Las tarjetas débito, tarjetas de crédito y transferencias bancarias son los medios más 
utilizados ya que, entre otras cosas, el 99.7% de la población está bancarizada54 y esto hace que la población sea 
más receptiva ante pagos mediante billeteras digitales o medios bancarios.

Reducción de Efectivo por País
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Ilustración 6: Reducción del uso de efectivo con respecto al PIB por país. Fuente: (Riksbank, 2020)
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Ilustración 7: Modalidad de Pagos en Compras Online en Suecia - 2020. Fuente: (Worldpay, 2021, p. 119)

Ilustración 8: Modalidad de Pagos en Compras Presenciales en Suecia - 2020. Fuente: (Worldpay, 2021, p. 119)
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55 (Global Web Index, 2020)
56, 57 (Riksbank, 2021)
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En una sociedad en donde el 95.6% de la población hace uso de smartphones55, los líderes en 
billeteras digitales como Apple Pay, Google Pay y Paypal, se han posicionado en el mercado de 
pagos junto a Swish. Estas billeteras han aumentado su participación a un 11% y han 
generado también una reducción en los bancos en operación en Suecia, dado el 
crecimiento en la cantidad de compañías con licencias para competir en el mercado de 
servicios de pago.

Continuando con lo anterior, Swish ha sido una de las principales plataformas de pagos digitales para privados en 
Suecia56. Los servicios que obtienen los mismos por implementar este sistema en su ecosistema de pagos son:

Esta aplicación cuenta con la interacción de los cuatro principales actores: los consumidores, los clientes (aliados 
comerciales), los bancos pertenecientes a la alianza y la aplicación (remitirse a la ilustración 9).

Pagos desde móviles de alta velocidad para los clientes de los comercios afiliados

Servicio de pago sin la necesidad de utilizar efectivo o tarjeta de crédito

Generación de códigos QR para pagos en entornos físicos y digitales

Aplicación para los negocios con la que se puede ver los pagos entrantes, distribuir los turnos 
de trabajo y cobrar a los clientes mediante un código QR57

Consumidor

Cliente
0. El consumidor 
elige pagar con 
Swish.

C

Servidor Servidor de
Swish

1. Crear solicitud de pago 2. Creación de pago

3. Solicitud de pago creada

17. Devolución de 
confirmación de pago

4. Creación de solicitud creada

18. Confirmación de pago

5. El consumidor va a la 
aplicación

6. Retornar solicitud de pago al inicio

8. El consumidor acepta el pago

14. Pago ejecutivo

7. Retornar solicitud de pago

16. Confirmación de pago

10. Aceptar respuesta de pago
11. Entrar con credenciales del 
banco

13. Retorno a la aplicación 9. Solicitar firma

15. Obtener firma

12. Signos de consumo

Swish App

BankID App Servidor
del banco

Actualmente la situación del sistema de pagos en Suecia se caracteriza por tener proveedores de servicio 
especializados (Visa, American Express y Mastercard únicamente58). El aumento en las compras online ha creado 
la necesidad de nuevos servicios de pago móviles, generando un aumento en las formas de facturación, monedas 
y servicios móviles que han sido estimuladas por nuevos competidores en el mercado59.

Además, ya en conocimiento de que en los últimos años Suecia ha estado en constante búsqueda de ser un país 
libre de dinero en efectivo, es importante entender que su desarrollo tecnológico no es reciente60. El país se ha 
caracterizado por ser uno de los primeros en incursionar en la adopción de tecnologías bancarias, como se 
demostró en 1967 con la adopción del primer cajero automático (ATM - Automated Teller Machine) en el país tan 
solo una semana después de que el primer ATM del mundo se inaugurará en Londres y en la temprana adopción 
de tecnologías de banca digital61. 

Ilustración 9: Flujo de pago de comercio electrónico. Fuente: (Swish Merchant 2020)

58 (Worldpay, 2021, p. 119)
59 (Arvidsson, 2018, p. 266 - 270)
60, 61 (Sweden, 2021)



70, 71 (Accenture, 2021, p. 4)
72 (Accenture, 2020, p.4)
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Susceptibilidad a disrupciones futuras
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Adicional a las alianzas locales, los países nórdicos 
también se han defendido de otros bancos 
internacionales por medio de alianzas entre países 
como el caso de la alianza entre países nórdicos que 
generó la creación del sistema de pagos P27. Esta 
aplicación está diseñada para facilitar los pagos 
internacionales de los países nórdicos, debido a que 
existen diferentes monedas, y que estas transacciones 
puedan ser realizadas tan fácil como con el envío de un 
mensaje de texto. Es la primera aplicación a nivel global 
con un sistema que busca facilitar pago sin fronteras en 
múltiples divisas62. Por lo tanto, se pueden hacer 
transferencias internacionales con países que solo 
utilizan el euro, pero también en países con múltiples 
divisas63. 

Por otra parte, el Riksbank está desarrollando un 
proyecto desde 2017 buscando identificar si es viable 
tener una moneda digital centralizada: e-krona64. Esta 
moneda digital será considerada equivalente al efectivo 
en establecimientos comerciales y se aprovecharían las 
ventajas de blockchain para su realización. Solamente el 
Riksbank podrá distribuir esta moneda a través de 
bancos y de proveedores de servicios de pago y, para 
realizar una buena evaluación, se experimentará en un 
entorno controlado que simulará los sistemas internos 
del banco central65. Los estudios recientes que se han 
llevado a cabo para ver si es factible la implementación 
de esta moneda arrojaron que esta disrupción 
descentralizaría la gestión de transacciones, pero 
igualmente se requiere más información para asegurar 
la estabilidad financiera66. En 2020, Accenture fue 
vinculada para generar los pilotos de prueba para 
identificar las capacidades de e-Krona en Suecia67 y 
actualmente el objetivo es continuar generando la 
solución técnica con foco en los resultados,

escalabilidad, pruebas de funciones offline y atracción 
de participantes externos al ecosistema68. 

En conjunto con las aplicaciones para pagos digitales, 
en Suecia está posicionada Klarna, una opción de pago 
online que se ha venido estableciendo en Europa con 
un sistema “compre ahora, pague luego”. Los pagos se 
pueden realizar mediante tarjetas y esta es una opción 
sin intereses y sin comisiones para pagar 14 o 30 días 
después de la compra, de igual manera, existe una 
opción sin intereses para pagar un producto en cuotas 
mensuales69.

Sin duda, la vanguardia de Suecia a nivel mundial en 
disminución del uso de efectivo está vinculada a la alta 
adopción de medios digitales para su sistema bancario y 
de pagos, siendo estos sus principales motores. El 
mayor estímulo al crecimiento del mercado se ha dado 
debido a la colaboración dentro de la industria y, a partir 
de esto, se han desarrollado políticas y regulaciones por 
parte del Riksbank para responder ante las necesidades 
del mercado. Además, otro de los factores más 
importantes es el desarrollo de Fintechs a nivel nacional 
e internacional. Estas empresas se han caracterizado 
por ser protectores de los consumidores y, en 
consecuencia, han sido de gran popularidad en Suecia 
por proveer soluciones que son convenientes para los 
consumidores. No obstante, las Fintechs también se 
han consolidado en modelos de negocio B2B por medio 
de ofertar dos servicios principalmente. Primero, 
servicios de pagos entre empresas privadas, facilitando 
la transaccionalidad de pagos entre estos. Y segundo, 
servicios enfocados a que bancos puedan mejorar su 
adentramiento en Open Banking en Suecia, Reino 
Unido y la Unión Europea. 

62 (Tata Consultancy Services, 2021)
63 (Nordic Payments, 2021)
64, 65 (Swish, 2021)
66 (elEconomista, 2021)
67, 68 (Computer Weekly, 2021)
69 (Accenture, 2021)

Grado de disrupción/innovación

Las naciones nórdicas (Dinamarca, Finlandia, Islandia, Noruega y Suecia) son actualmente algunos de los países 
con menor uso de efectivo70. Se estima que tan solo el 9% de los consumidores han utilizado efectivo para pagar 
sus últimas compras en 202071. Adicionalmente, algunos bancos han tenido posiciones defensivas en contra de 
algunos participantes globales para proteger su participación de mercado y esto ha generado productos 
innovadores. Además, hay otras soluciones de pagos digitales que siguen mejorando el ecosistema por medio de 
proveer competencia y continuar incentivando las transacciones sin efectivo. Estas son: MobilePay, Vipps y Siirto. 
Por las capacidades anteriormente expuestas a lo largo de la investigación, Accenture calificó a Suecia como una 
nación con altos niveles de disrupción y jugadores ya establecidos en el ecosistema que han y siguen generando 
innovación en el sistema financiero72: 

Ilustración 10: The Payments Disruptability Index. Fuente: (Accenture, 2020)



73 (Accenture, 2020, p.4)
74 (Accenture, 2020, p.8)
75 (Accenture, 2018)
76 (Accenture, 2020, p.4)
77 (Accenture, 2020, p.9)

78, 79 (Riksbank, 2019)
80, 81 (International Monetary Fund. European Dept, 2021)
82 (Riksbank 2019)
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Accenture73 da la calificación de “viabilidad” a aquellos países que tienen un mercado financiero tradicional con 
algunos pocos participantes que captan una gran cantidad de mercado, menor cantidad de nuevas soluciones y 
reguladores que se encuentran apoyando fuertemente la innovación en nuevas formas de pago. Adicional a esto, 
los jugadores bancarios del sistema financiero, las Fintech, han tenido una alta e importante participación en el 
ecosistema de pagos en el país. Dada la alta posibilidad que el sistema regulatorio da a estas innovaciones, las 
Fintech han podido aumentar su portafolio de servicios y cada día se convierten en un aliado más importante para 
los bancos de Suecia.

Como se puede observar en la ilustración 10, Suecia está posicionado en el cuadrante de viabilidad. Según el 
estudio realizado por Accenture74, este cuadrante se caracteriza por tener disruptores establecidos, pero ya ha 
iniciado un proceso de estabilización, es decir, las grandes innovaciones en el país ya han ocurrido y estas 
enmarcan la actualidad y son una guía para el futuro. Por otra parte, los jugadores del sector financiero que no son 
bancos han capturado entre el 60% y el 70% de algunos segmentos de la población que los bancos ya no 
consideran estratégicamente valiosos75. Estos jugadores no bancarios han implementado soluciones cómodas y 
atractivas para los usuarios como servicios de renovación automática de los datos de las tarjetas para las 

Además, se prevé que a futuro el uso de tarjetas de crédito va a aumentar a raíz de la pandemia, pero se espera que las 
tarjetas que tengan premios tradicionales (seguros, viajes, garantías de pago, entre otras) sean menos atractivas en 
épocas de incertidumbre económica77.

Los países nórdicos tienen costumbres diferentes a otros países del 
mundo.

de los consumidores nórdicos nunca 
van a una sucursal bancaria,

en promedio a nivel global76.

Hoy en día, lo cual es sorprendente en comparación

el 35% al 15%

Ciberseguridad

Suecia, al ser un país perteneciente a la Unión Europea desde 1995, hace parte de las iniciativas 
continentales de protección y seguridad de la información. Desde 2017, en busca de cumplir 
con las directivas de la Unión Europea, Suecia lanzó una estrategia a favor de mejorar los 

sistemas de ciberseguridad. En esta nueva normativa, las agencias gubernamentales debían 
reportar los incidentes de TI (Tecnología de la Información) enfocados a seguridad. En 
diciembre de 2019 Suecia decidió implementar el marco TIBER-EU78 (Threat 
Intelligence-based Ethical Red Teaming – European Union), el cual fue desarrollado por el 
Banco Central Europeo para hacer pruebas, de una forma estandarizada sobre la resiliencia 
a ciberataques entre jugadores del sistema financiero79. Los objetivos de este programa 
realizado por la Unión Europea fueron: fortalecer la resiliencia a las amenazas cibernéticas 

en el sector financiero, estandarizar y armonizar la implementación de las pruebas dentro de 
la UE y proporcionar apoyo para pruebas transfronterizas. Esta nueva política proporcionó a Suecia la posibilidad 
de realizar pruebas de la seguridad cibernética y así, implementar nuevas medidas de protección.

Por otra parte, la e-krona (actualmente en pruebas), representa, como se mencionó anteriormente, una importante 
disrupción en términos de adopción digital para el país. Sin embargo, en términos de ciberseguridad conlleva retos 
que deben ser tenidos en cuenta. En primer lugar, la tecnología que usará la e-Krona será descentralizada y por 
esto no habrá un contacto directo entre el Banco Central y el usuario final, por lo que se presentarán dificultades 
para que el ente regulador del país pueda ser observador y juez de la veracidad de las transacciones80, y de la 
vigilancia de las fuentes de financiación de dichas transacciones para evitar el lavado de activos81.

Para el Banco Central es un riesgo y un agravante no tener control sobre el dinero digital. Evidencia de esto fue 
mencionada en 2019, cuando la entidad reportó que la falta de intermediación y control por parte de una 
institución pública puede generar que la población ya no tenga acceso al dinero público82 y esto ocasionaría serias 
consecuencias negativas para algunos sectores de la economía dependientes del mismo. 

Como vemos, el alto nivel de disrupción en el país se da por dos aspectos fundamentales. Primero, la integración de los 
bancos para generar la plataforma de pagos Swish, que además de proveer una nueva solución a la población, sirvió 
como defensa de la posición de mercado de los bancos participantes respecto a otros bancos que operan a nivel 
mundial. En segundo lugar, el alto interés del ente regulador en promover las soluciones innovadoras y digitales en el 



83, 84, 85 (Fourtané, 2020)

86, 87 (Maxia, 2020)
88 (Bloomberg, 2017)
89 (Maxia, 2020)
90 (Flinders, 2021)
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B) Adopción cultural

Suecia tiene una cultura que se caracteriza por su 
innovación y adopción temprana de nuevas tendencias 
tecnológicas, especialmente las relacionadas con 
innovación bancaria. En 1661, Suecia fue el primer país 
en introducir los billetes de banco y en 1967 instaló la 
segunda máquina de efectivo automática en el 
mundo83. Estos eventos han sido el comienzo de una 
rápida evolución en materia de pagos, en compañía de 
la alta calidad de vida que se tiene en el país y la 
capacidad de adopción de los suecos. Estos factores 
han desempeñado un papel importante en la 
transformación, simplificación y digitalización del 
sistema de pagos en los últimos años.

Adicionalmente, los sistemas de pagos digitales han 
adquirido importancia dada la necesidad que se ha 
presentado en los mercados y pequeños comercios. 
Los restaurantes y cafés prefieren tener menos efectivo 
en sus manos y comenzaron a rechazar los pagos en 
efectivo por conveniencia y seguridad y, así mismo, los 
servicios de pago móviles han evolucionado con el fin 
de facilitar la transferencia de dinero entre los usuarios. 
. Incluso, los bancos han disminuido altamente la 
aceptación transacciones en efectivo en los 
mostradores y se deben hacer ahora únicamente en 
ATMs84.

En cuanto al transporte público, en Estocolmo, capital 
de Suecia, se dejó de recibir efectivo para pagar los 
pasajes. Estos deben ser comprados previamente a 
través de una aplicación móvil o pagados  utilizando 
una tarjeta débito o crédito contactless. La practicidad
de estos medios de pago y la apertura cultural al 

Los visitantes extranjeros no necesitan preocuparse 
por el efectivo, ninguna compra lo requiere. Las tiendas 
suelen tener letreros que dicen “Solo Tarjeta” o “Libre 
de efectivo”86 y todos los vendedores cuentan con un 
chip y un lector de tarjetas de la compañía Zettle o 
aceptan pagos a través de Swish. Este último método, 
como ha sido mencionado a lo largo del documento, ha 
logrado penetrar en la sociedad y construir una red de 
pagos robusta muy acogida, a nivel de convertirse en 
un verbo para hacer referencia a los pagos por este 
medio.

Como parte de la cultura, los suecos ven el intercambio 
de dinero y la deuda como una amenaza para las 
amistades87 y es por esto que Swish ha sido su mejor 
aliado en el momento de partir la cuenta cuando pagan 
en restaurantes y bares. Inclusive, el efectivo ha 
perdido tanto su atractivo, que las donaciones en las 
iglesias se hacen ahora a través de aplicaciones                   
de pago88.

Con las nuevas tendencias y conductas de pago, los 
comerciantes y reguladores han tenido que trabajar en 
garantizar la seguridad de los pagos a sus 
consumidores. Así han logrado que las personas 
confíen tanto en los medios de pago digital, como 
tarjetas y aplicaciones móviles, hasta dejar de lado el 
efectivo por completo. Actualmente, los consumidores 
consideran que los pagos electrónicos son sistemas 

tecnologías. Una de ellas es BankID, una aplicación
móvil que permite a cualquier persona con 
identificación sueca y una cuenta de banco, acceder a 
todos los servicios digitales públicos, hacer uso de 
banca en línea y firmar contratos. Además, está Zettle, 
aplicación enfocada a comerciantes minoristas, que 
permite a los usuarios acceder a servicios digitales 
mediante un código de seis dígitos o con un microchip 
implantado en sus manos. Con este, pueden almacenar 
diferentes tipos de información que les permite 
acceder a tiquetes de tren, tarjetas de banco, acceso a 
algunas puertas, consiguiendo una comodidad en su 
estilo de vida89.

Finalmente, con la llegada de la pandemia por Covid-19 
en 2020, la reducción en el uso de efectivo se ha 
acelerado por el riesgo de contagio con el contacto. A 
nivel mundial se han buscado alternativas de pago 
como tarjetas sin contacto y billeteras digitales, y es 
probable que muchos eliminen el uso de efectivo en lo 
posible90. Con esta visión, el impulso de la e-krona junto 
al incremento del uso de alternativas de pago para 
combatir con la crisis del Covid-19 ha acelerado la 
llegada de una sociedad libre de efectivo esperada    
para 2023. 

en escenarios tecnológicos, han permitido acelerar la 
curva de aprendizaje y fomentar el uso de nuevos 
métodos de pago en Suecia.

Los menores de edad también juegan un papel 
importante en esta transición en los pagos, algunos ni 
siquiera sabrán sobre las transacciones en efectivo y 
únicamente conocerán los billetes suecos en museos o 
fotos. Los bancos están ofreciendo tarjetas débito con 
control parental a los niños desde los 7 años,

Con esto, se están fortaleciendo los hábitos en estas 
nuevas generaciones que serán parte de la sociedad sin 
efectivo que se espera que sea Suecia.

97%El

Lo que da como resultado que

de las personas en Suecia tengan acceso a una 
tarjeta débito85.
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Uno de los factores claves que han permitido que 
Suecia se convierta en el país líder en la reducción del 
flujo de efectivo ha sido su adopción cultural. Es una 
sociedad que se caracteriza por innovar y adaptarse 
tempranamente a las nuevas tendencias, con una gran 
apertura cultural al cambio en escenarios tecnológicos. 
Las características demográficas y de dispersión 
poblacional han exigido el desarrollo de sistemas 
eficientes y con esto se ha estimulado la adopción de 
estos nuevos sistemas por conveniencia. De esta 
forma, han podido acoger las nuevas herramientas 
rápidamente, aprovechando los beneficios que se 
alinean con sus creencias, necesidades y preferencias. 
Adicional a esto, ha sido fundamental que gran parte 
de la población cuenta con habilidades digitales 
básicas, lo cual acelera su curva de aprendizaje y ha 
facilitado que las personas sean receptivas ante las 
nuevas tecnologías para adoptarlas dentro de sus 
actividades diarias, sumado a que la infraestructura 
digital del país les permite hacerlo. Es un país que 
cuenta con habilitadores tecnológicos, tales como la 
conectividad y el uso de servicios de internet, en un 
grado de desarrollo alto con respecto a los demás 
países de la Unión Europea, lo que permite fomentar el 
uso de nuevos métodos de pago digital en Suecia.

Como fue mencionado, Accenture91 califica a Suecia 
como un país en dónde ya ocurrió una disrupción y en 
esto las empresas privadas también han sido 
fundamentales para generar cambios y avances en el 
ecosistema de pagos del país. En primer lugar, no solo 
grandes comercios, sino también cafés y restaurantes

rechazaron pagos por medio de efectivo por 
conveniencia y seguridad, lo cual llevó a los 
consumidores a adaptarse y utilizar pagos electrónicos 
para poder consumir. En segundo lugar, los principales 
bancos se aliaron para proteger la industria bancaria 
sueca de posibles adentramientos de bancos que 
tienen presencia mundial y, además de generar 
efectivamente esta protección, lanzaron al mercado la 
herramienta más importante del ecosistema: Swish. En 
tercer lugar, los entes regulatorios también son apoyo 
fundamental para que privados puedan mejorar sus 
servicios. Jugadores del sistema financiero que no son 
bancos han tenido grandes avances en su participación 
de mercado. Las Fintechs han aumentado su espectro 
de servicios y otras empresas han capturado algunas 
porciones de mercado que los bancos no priorizan 
debido a que el sistema regulatorio promueve la 
innovación en el sistema financiero y pueden ofertar 
mejores servicios con mayor facilidad. Teniendo en 
cuenta estas tres dimensiones, se espera a futuro que 
Suecia continue con su expansión hacia medios 
digitales y el efectivo en circulación sea cada vez 
m e n o r .

Por su parte, la iniciativa P27 demuestra el apetito que 
tienen los bancos por brindar soluciones de 
infraestructura cada vez más interoperables, y 
continuar a la vanguardia con la oferta de productos 
innovadores. Con este proyecto se busca eliminar 
barreras entre comercios y mejorar la interacción 
financiera de los consumidores entre los países 
nórdicos, ofreciendo mejores experiencias en materia 
de pagos. Aunque inicialmente se está desarrollando

para Finlandia, Dinamarca y Suecia, la construcción de 
los estándares permitiría abrirlo a más países de la 
región92. De esta manera, se confirma el alto nivel de 
innovación con el que cuenta el ecosistema financiero 
de Suecia, que se ha concentrado en promover 
herramientas digitales que beneficien la relación de las 
personas con el sector bancario y así mismo, con otros 
países de la región.

A partir de los hallazgos e información abordada 
durante el documento, se vuelve evidente la constante 
evolución de Suecia para integrar y simplificar sus 
servicios de pago, con el fin de convertirse en una 
sociedad libre de efectivo y mantenerse al frente 
liderando el futuro de innovaciones de pago. Se espera 
que para 2023, los pocos negocios que aceptan 
efectivo actualmente dejen de recibirlo y éste se limite 
únicamente a excepciones para los adultos mayores y 
otras poblaciones consideradas vulnerables. Esto va a 
continuar llevando a Suecia a constituir su ideal de ser 
una sociedad libre de efectivo y en donde todas las 
personas puedan realizar sus pagos y transferencias 
desde sus equipos móviles gratuitamente. Además, la 
reducción en el uso de efectivo también mejorará la 
seguridad en el país, por medio de la reducción en 
robos, tanto en los locales comerciales como en los 
bancos y así mismo permitirá una reducción en la 
evasión de impuestos, lavado de dinero y otras 
actividades ilícitas. Por otro lado, Suecia continuará 
consolidando su moneda digital e-krona, la cual 
representa una gran oportunidad para tomar la batuta 
de monedas digitales respaldadas por bancos centrales

a nivel mundial, pero conlleva de manera inherente 
algunos riesgos que están siendo evaluados por los 
entes reguladores y hacen parte de los retos que tiene 
el ecosistema de pagos a futuro.

Al hacer una comparación con respecto a otros países y 
regiones, Suecia ha adoptado medidas regulatorias que 
promueven la innovación. En contraste con un país 
como Brasil, líder de pagos en Latam y que maneja un 
Sandbox regulatorio, tiene un modelo que no limita a 
una ventana temporal la innovación en el sector 
bancario y, por el contrario, intenta promover 
permanentemente la innovación. Lo anterior ha 
generado que muchos nuevos jugadores mejoren sus 
condiciones y, además, se unan para proveer mejores 
servicios. 

Finalmente, en Suecia han primado dos valores 
fundamentales: la practicidad y el cuidado de su 
industria local. El primero se ve reflejado en las 
soluciones que han desarrollado en el mercado, ya que 
estas están enfocadas en generar procesos más fáciles 
y cómodos para consumidores y vendedores, por lo 
cual se vuelve conveniente para estos hacer uso de las 
nuevas herramientas. Mientras que el segundo, se hace 
notario en la unión generada por privados la cual ha 
sido la principal razón del éxito para Suecia en 
adopción de pagos digitales, ya que, al ser un mercado 
relativamente pequeño, las alianzas son indispensables 
para poder aprovechar mayores escalas y ser eficientes 
en costos de innovación, posicionando al país como 
uno de los líderes mundiales en materia de pagos 
digitales. 

Capítulo 03 Conclusiones

91 (Accenture, 2020, p.4) 92 Para conocer más de la iniciativa P27 Nordic Payments, ver: https://nordicpayments.eu/
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Capítulo 01
Contexto



Singapur tiene una población de 5.87 millones de personas, de las 
cuales el 90% tiene acceso a internet1, el 97.9% tiene una cuenta 
bancaria, el 48.9% tiene una tarjeta de crédito y el 9.5% tiene una 
cuenta móvil. En el campo de las transacciones financieras, los 
dispositivos móviles tienen un lugar importante, el 98% de la 
población tiene un smartphone, el 78.4% tiene un computador y 
el 45% tiene una Tablet. El 81.5% de los usuarios de internet 
hacen compras online y el 55.8% hacen uso de sus servicios 
bancarios a través de su dispositivo electrónico2.

Institucionalmente, Singapur ha venido promoviendo este mercado financiero por medio de un continuo apoyo 
estatal por medio de un marco regulatorio propicio y un posicionamiento como centro financiero internacional. 
No obstante, el camino de este país para establecer un ecosistema sólido no solo ha estado enmarcado en 
implementar soluciones para comerciantes y consumidores, el trayecto también se ha basado en medidas 
correctivas fundadas en el aprendizaje acumulado obtenido en más de tres décadas. Es por esto y más que 
Singapur es de los pocos países que hoy puede soñas con tener una sociedad cashless en el futuro.

Algunos países asiáticos son reconocidos por su amplio conocimiento e industrialización en materia tecnológica 
como China o Japón. Sin embargo, en la arista tecnológica de pagos digitales Singapur, país ubicado en el sudeste 
asiático, se lleva todas las miradas por la madurez de su ecosistema y la amplia gama de servicios e iniciativas que 
se han venido desarrollando desde 1984. Estos esfuerzos lo han llevado a agilizar su proceso de adopción digital 
y empezar a consolidarse como una de las principales sociedades digitales enfocadas en la mejora constante y la 
generación de confianza sobre el sistema financiero.

Como base de su innovación, el país cuenta con una estrategia para consolidar su posición como Ciudad 
Inteligente, que lo ha llevado a incrementar su inversión tecnológica desde muchas perspectivas e industrias. 
Como parte de su estrategia de Ciudad Inteligente, Singapur ha desarrollado varias iniciativas en materia de pagos 
digitales que se pueden categorizar en: soluciones unificadas entre bancos, sistemas integrados propuestos por 
entes gubernamentales y servicios que hacen que los pagos del día-a-día sean mucho más cómodos a lo largo de 
la cadena de valor y con una experiencia distintiva a nivel de consumidor. 

1, 2 (The World Bank Data, 2021)
3 (The Global World, 2020)
4,5 (IMF, 2021)
6 (Ministerio de Asuntos Exteriores, Unión Europea y Cooperación, 2021)

A) Infraestructura
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En cuanto a su economía, Singapur se considera uno de los cuatro “tigres asiáticos” (junto a Taiwán, Corea del Sur 
y Hong Kong) debido a la evolución de su sistema económico a través de la implementación de un modelo de 
crecimiento acelerado y un gran desarrollo industrial que se puede atribuir a la amplia oferta de mano de obra en 
el país3. La economía de Singapur se encuentra altamente industrializada con enfoque en las nuevas tecnologías, 
en donde este sector aporta cerca del 22% de su producto interno bruto (PIB)4. El sector de los servicios aporta 
la mayor contribución al PIB (aproximadamente 65%)5. Según las estimaciones del Fondo Monetario Internacional 
(FMI), como muestra del alto nivel de poder adquisitivo y la alta calidad de vida de la que gozan los singapurenses, 
para 2021 su PIB per cápita se ubica entre los diez más altos del mundo con un valor aproximado de 64.103 USD 
al año y una variación positiva mayor a 7% respecto al año anterior6.

Palabras Clave: PayNow, NETS, Fast, Ciberseguridad, Smart Cities, Durabilidad, Tecnología Contactless, 
SGQR.



7 (Ministerio de Asuntos Exteriores, Unión Europea y Cooperación, 2021)
8, 9, 10 (IMF, 2021)

11 (JPMorgan, 2020)
12 (ICEX, 2020)
13 (MAS, 2021)
14  65.233 USD en 2019.
15, 16 (JPMorgan, 2020)
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La economía de Singapur viene presentando disminuciones en su crecimiento desde finales de 2019 debido al 
conflicto comercial entre China y Estados Unidos con efectos negativos en su actividad industrial y 
exportaciones7. Adicionalmente, la pandemia por COVID-19 y la contracción económica global causaron un fuerte 
impacto económico evidenciado en la variación negativa de 6% en el PIB de Singapur para 20208. Su inflación 
continúa en un nivel inferior al objetivo del 2% fijado por el Banco Central y El Fondo Monetario Internacional 
proyecta un aumento al 0,2% para 2021 y 0,8% para 20229. Sin embargo, la economía de Singapur se encuentra 
en un proceso de recuperación impulsado por algunas medidas fiscales del gobierno y por la reactivación del 
sector industrial, por lo que para 2021 el FMI proyecta un crecimiento del 5% en su PIB10.

Singapur es una nación que cuenta con consumidores que confían en su entorno digital a raíz de que cuentan con 
el apoyo de políticas gubernamentales que promueven activamente los altos niveles de comercio electrónico 
nacional e internacional y brindan seguridad para los usuarios11. Entre los principales enfoques de política pública 
digital se encuentran: infraestructura y conectividad como estrategia transversal de construcción de una nación 
inteligente, apoyo a la construcción de habilidades y talento TIC entre la población y esfuerzos por fortalecer la 
seguridad de quienes navegan en la red.

Desde el 2016, con el lanzamiento de la Cyber Security Strategy, Singapur se convirtió en uno de los países con 
mayor inversión per cápita en ciberseguridad y es considerado referente regional en la materia12. Además, como 
parte fundamental para el establecimiento del ecosistema digital el Gobierno de Singapur, conjunto a la Agencia 
de Seguridad Cibernética, ha avanzado en la inversión destinada a mitigar los riesgos del entorno digital. Se espera 
que el gasto cibernético crezca más rápido que el crecimiento promedio mundial con $ 31 millones de dólares 
singapurenses (equivalente a USD 22M) con el objetivo de promover la adopción digital en la industria 
potenciando la productividad tecnológica y la ciberseguridad13.

Por otra parte, Singapur cuenta con algunos factores que potencian el comercio electrónico. En primer lugar, es el 
país más preparado y el más expuesto en APAC (Asia Pacific Accreditation Cooperation Incorporated). Segundo, 
tiene una alta tasa de penetración TIC debido a que es un país con un pequeño territorio y tiene una fuerte 
infraestructura digital14, lo anterior ha permitido desarrollar una sólida red de banda ancha móvil, que cuenta con 
la velocidad de descarga 4G más rápida del mundo15.

Ilustración 1: Inflación anual y PIB per cápita promedio de Singapur comparados con
el promedio mundial. Fuente: (The World Bank, 2020) 
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Cuarto, Singapur tiene un sistema estandarizado de direcciones y códigos postales, que opera junto con su 
avanzada infraestructura vial, ferroviaria y aérea lo cual permite a los comerciantes entregar paquetes de manera 
rápida y rentable17. Todo esto convierte este servicio en líder en el mercado al tiempo que facilita el crecimiento 
del comercio electrónico.

Continuando con lo anterior, el “Live Streaming” se está utilizando como canal publicitario para ofertar productos 
principalmente en países asiáticos18. Las marcas transmiten contenido y trabajan con influenciadores en redes 
sociales para promocionar productos y los espectadores pueden comprar en aplicaciones en tiempo real. En 
Singapur, LazLive de Lazada, líder del mercado, hizo que 4.500 comerciantes del país se registraran para usar el 
servicio solo en abril de 2020 y el volumen bruto total de mercadería generado a través de LazLive aumentó en un 
450 % mensualmente19.

Asimismo, las billeteras digitales también están teniendo un rol protagónico en pagos. 
Según el análisis de JP Morgan acerca de las tendencias en pagos electrónicos para 

Singapur, se espera que las billeteras digitales tomen una participación del mercado 
del 26% para 202320. Actualmente, con una participación de mercado estimada 

del 5 al 10%, PayPalTM es la marca de billetera digital más reconocida. Sin 
embargo, también se utilizan aplicaciones como Apple Pay, Samsung Pay, Visa 

Checkout y Masterpass para realizar transacciones electrónicas21.

De igual forma, otro elemento que Singapur considera importante en este proceso es 
la promoción del desarrollo de las habilidades digitales entre la población. En 2014, 
anunció su iniciativa denominada Smart Nation, que tiene la intención de llevar a 
Singapur a la vanguardia de la tecnología digital en toda su economía. Como parte de 
esta propuesta se desarrolló la Beca Smart Nation, dirigida a estudiantes de alto 
rendimiento en ingeniería y TI para apoyar el desarrollo de los sistemas y la 
protección de la infraestructura22.

17 (JPMorgan, 2020)
18 (Forbes, 2020)
19, 20, 21 (JPMorgan, 2020)
22 (Smart Nation Scholarship, 2021)
23, 24 (Indsights, 2021)

25 (MAS, s,f)
26 (GIRO, s,f)
27 (MAS, s,f)
28 (FAST, 2014)
29 (MAS, s,f)
30 Corporate Services (s,f)
31 MAS (2019)

El camino futuro de Singapur continuando con su iniciativa Smart Nation está siendo apalancado por cuatro 
grandes dimensiones23. En primer lugar, en ciudadanos inteligentes que trabajan, juegan y se conectan desde 
cualquier lugar. En segundo lugar, por el Comercio inteligente, donde las cadenas de suministro, los puertos, las 
oficinas y los puntos de venta se conectarán sin problemas. Tercero por fábricas inteligentes, donde la informática 
de punta y la inteligencia artificial impulsarán el crecimiento económico, el empleo y la seguridad. Por último, 
calles inteligentes, donde los sensores de IoT y los macrodatos permitirán formas nuevas y mejoradas de 
movilidad, servicios y monitoreo ambiental24.

B) Regulación

El desarrollo de los pagos electrónicos en Singapur ha 
sido uno de los componentes con mayor desarrollo en 
su objetivo de convertirse en una nación inteligente. 
Una de las primeras herramientas en salir al mercado 
en 1984, fue la orden recurrente interbancaria general 
(GIRO por sus siglas en inglés), un sistema de pago 
interbancario que permite a los usuarios realizar 
débitos electrónicos directos y así pagar deudas 
recurrentes desde sus cuentas bancarias25. Con esto se 
dio inicio a uno de los ecosistemas más desarrollados 
en materia de alternativas al efectivo y el cheque como 
medios de pago26. Además, con la entrada de Network 
for Electronic Transfers y de Electronic Funds Transfer 
at Point-Of-Sale (NETS, EFTPOS respectivamente), se

habilitaron los pagos interbancarios en comercios, con 
el pago de facturas recurrentes desde cuentas 
bancarias y el pago en comercios utilizando las tarjetas 
de los cajeros automáticos27.  De manera más reciente, 
se encuentra la entrada de actores no bancarios en el 
sistema Fast and Secure Transfers (FAST), sistema de 
transferencias de dólares singapurenses entre 
bancos28, fortaleciendo la interoperabilidad entre 
billeteras electrónicas y cuentas bancarias29, y 
Payment Services Act (PS Act) de 2019, a través de la 
cual se adecuó el marco normativo para abordar los 
riesgos que implican pagos cada vez más digitales. Este 
desarrollo se abordará en profundidad más adelante.

Esta regulación tiene dos objetivos principales, el primero es proteger la estabilidad financiera de Singapur y 
garantizar la competencia entre los participantes en el mercado; y el segundo es que el Banco Central de 
Singapur (MAS por sus siglas en inglés) establezca un régimen de licencias y supervise directamente los sistemas 
de pago y los proveedores de servicios de pago30.

Bajo la nueva PS Act se presentan dos marcos regulatorios, el régimen de designación para sistemas de pagos, 
y el régimen de licencias modulares. El primero de estos, permite al MAS designar sistemas de pago y regular a 
los operadores, las instituciones de liquidación y los participantes de estos sistemas de pago. Un sistema de pago 
puede considerarse: (i) SIP cuando una alteración o interrupción en el sistema podría causar una perturbación 
sistémica en el sistema financiero de Singapur; y (ii) SWIP en los que una perturbación de las operaciones podría 
afectar la confianza del público, pero su impacto sistémico es insignificante para el sistema31.

Payment Services Act 2019
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32 MAS (2019)
33 Procesar o ejecutar operaciones de pago cuyo valor total sea igual o inferior a 3 millones de dólares en un mes para un servicio de pago, y a 6 millones de dólares o menos en al 
mes para dos o más servicios de pago. 
34 MAS (2019)

Servicios de pago Descripción

Emisión de cuentas

Transferencia de dinero
a nivel nacional

Prestación de servicios
de Adquirencia 

Emisión de
dinero electrónico

Servicios DPT
(digital payment token)

Servicio de cambio
de moneda 

Transferencias de
dinero internacionales 

Emisión o prestación de servicios relacionados con el 
funcionamiento de una cuenta de pago. Las cuentas de pago 
incluyen una billetera electrónica o una tarjeta de crédito.

Prestación de servicios de envío de remesas entrantes y⁄o 
salientes de Singapur.

Prestación de servicios de Adquirencia: aceptación y 
procesamiento de transacciones de pago.

Prestación de servicios de emisión de dinero electrónico para 
que una persona pueda pagar comerciantes o transferir dinero 
electrónico a otra persona.

Comprar o vender DPT, o proporcionar una plataforma para 
intercambiar DPT. 

Comprar o vender moneda extranjera.

Prestación de servicios locales de transferencia de dinero.

Tabla 1: Fuente: Elaboración propia tomado de MAS (2019). A guide to essential aspects of the Payment Services Act 2019.

Para el desarrollo de estas actividades los proveedores deben adquirir alguna de las siguientes licencias32: 

Licencia de cambio de moneda: Los licenciatarios solo pueden prestar servicios de cambio de 
dinero y su regulación tiene un alcance muy limitado. 

Licencia SPI (standar payment institutions): Bajo esta licencia los proveedores pueden prestar 
cualquier combinación de los siete servicios de pago regulados, si procesan operaciones de pago o 
mantienen dinero electrónico por debajo de los umbrales especificados33. 

Licencia MPI (majoy payment institutions): También pueden prestar cualquier combinación de los 
siete servicios de pago, superando el umbral definido. 

Por otro lado, la PS Act se concentró en identificar los riesgos principales para el desarrollo de los sistemas de 
pago, aquellos asociados al lavado de activos y financiación del terrorismo, la protección del usuario, la 
interoperabilidad y los riesgos tecnológicos y ciberseguridad. De esta forma, para cada tipo de servicio de pago 
se han identificado los riesgos aplicables y las principales medidas de mitigación34.

De otro lado, el régimen de licencias modulares se basa en las actividades desarrolladas, y los riesgos asociados 
a estas. Para lo cual, se definieron siete servicios de pago, que se explican a continuación:



35 (Hawksford, s,f)
36 (MAS s,f)
37, 38, 39 (Hawksford s,f)
40 (The World Bank Data, 2021)
41 Finews.asia (2021)
42 Fintech News (2021)
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C)  Actores clave 
Identificación de riesgos y medidas de mitigación

Actividad Riesgos de LA/FT InteroperabilidadProtección
al consumidor

Riesgos tecnológicos
y de ciberseguridad

Emisión de cuentas
Requisitos LA/FT para 

proveedores 
específicos

Protección de acceso a 
los fondos

Régimen de acceso, 
platafoma común y 

estándares comunes

Directrices de
gestión de
tecnología

Requisitos de
seguridad

cibernética

Prestación de servicios
de Adquirencia

Salvarguarda de fondos
en tránsito

Emisión de dinero
electrónico

Salvarguarda del dinero 
electrónico flotante

Régimen de acceso, 
platafoma común y 

estándares comunes

Transferencia de
dinero a nivel nacional

Requisitos LA/FT para 
proveedores 
específicos

Salvarguarda de fondos
en tránsito

Transferencias de
dinero internacionales

Requisitos LA/FT para 
proveedores 
específicos

Servicios DPT (digital
payment token)

Requisitos LA/FT para 
proveedores 
específicos

Servicios de cambio
de moneda

Requisitos LA/FT para 
proveedores 
específicos

Salvarguarda de fondos
en tránsito

Tabla 2: Fuente: MAS (2019). A guide to essential aspects of the Payment Services Act 2019.

Así las cosas, a través de este marco regulatorio se busca fortalecer el ecosistema de medios de pago en 
Singapur, de manera que lo permita evolucionar ágilmente mientras se garantiza la seguridad y estabilidad    
del sistema. 
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La Autoridad Monetaria de Singapur (MAS): El MAS se 
creó en 1971 para regular el sector financiero y 
contribuir a su desarrollo como centro financiero 
internacional. Su función principal es garantizar que los 
mercados financieros funcionen de manera eficiente y 
fluida, de acuerdo con los objetivos económicos 
nacionales35. 

Como parte de su misión, el MAS se encarga de regular 
y supervisar el sistema de pagos, con el fin de 
garantizar su seguridad, eficiencia y desarrollo36.  Bajo 
esta premisa, el MAS ha desarrollado un marco 
normativo que responde a los cambios y nuevas 
expectativas en materia de medios de pago.

El sector bancario tradicional: Singapur se ha 
convertido en uno de los centros financieros más 
importantes a nivel mundial. Esto, en gran medida 
gracias a su entorno económico, políticas fiscales 
estables, estricta aplicación de la regulación en materia 
de prevención del LA/FT, entre otros aspectos, lo cual 
ha permitido que el sector bancario tenga un papel 
clave, así en la actualidad hay 117 bancos 
internacionales y 6 bancos nacionales en Singapur37.

Dentro de los elementos más destacados para el 
posicionamiento del sector bancario se encuentra el 
estímulo a la competencia, al convertirse en una 
plataforma regional para la prestación de servicios 
financieros. Esto a su vez, promovió la sofisticación de 
los servicios, incentivando el desarrollo de productos 
cada vez más innovadores y con precios competitivos38, 

lo que, por ejemplo, ha permitido fortalecer los 
esquemas de pagos electrónicos. De igual manera es 
relevante el impacto que han tenido en nichos 
comerciales, donde se concentraron en atender las 
necesidades de las pequeñas y medianas empresas al 
ser uno de los mercados más relevantes en el país39.

Los consumidores: Para los consumidores los medios 
de pago electrónicos se están convirtiendo en 
alternativas muy atractivas. Aunque, hace algunos años 
predominaba el uso de efectivo, este se concentraba 
en ciertos casos, como en compras pequeñas y tiendas 
de barrio, sin lugar a duda, las preferencias han ido 
migrando hacia medios electrónicos. Esto en gran 
medida, gracias a la infraestructura existente y la 
elevada penetración de smartphones en el país40.

Un factor clave para el avance de los medios de pago 
en el mundo fue la pandemia por COVID-19, situación 
que también influyó en países como Singapur. Siete de 
cada 10 consumidores afirmaron que, desde la 
aparición del virus COVID-19 ha aumentado el uso de 
medios de pago electrónicos o sin efectivo41.

El sector Fintech:  Singapur es uno de los ecosistemas 
fintech más relevantes de la región del sudeste asiático, 
para el 2020 contaban con 430 startups distribuidas en 
14 segmentos, de las cuales el 16% se concentran en 
pagos. En esta materia, el país se ha enfocado en 
modernizar la infraestructura, promover la 
interoperabilidad e implementar los pagos inmediatos, 
permitiendo el acceso a entidades no bancarias a las 
plataformas de pago PayNow y FAST. Con esta medida, 
los consumidores podrán realizar transferencias entre 
cuentas bancarias y diferentes billeteras electrónicas42.
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46 (Dentsu, 2019, p. 13)
47 (Dentsu, 2019, p. 39)
48 (Dentsu, 2019, p. 13)
49 (DataReportal, 2021, slide 24)
50 (DataReportal, 2021, slide 71)
51 (DataReportal, 2021, slide 70)
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43, 44, 45 (GSMA, 2019)

Singapur cuenta con un alto nivel de conectividad digital de acuerdo con el índice emitido por la asociación GSM. 
Este índice se encarga de medir la adopción de internet móvil en 170 países a través del análisis de cuatro 
factores clave: infraestructura, contenido y servicios, asequibilidad y preparación del consumidor43. Como puede 
observarse en la ilustración 2, en los últimos años Singapur ha estado aumentando su puntaje en el índice y, 
además, se ha posicionado sobre países como China y el promedio de las regiones de Asia y Europa44. 
Específicamente Singapur presenta una alta fortaleza en la disponibilidad y accesibilidad a contenido en línea y 
servicios de internet móvil seguros, que además son relevantes para la población local, sumando que sus 
habitantes cuentan con las habilidades para valorar y usar internet. No obstante, el país tiene un bajo desempeño 
en cuanto a la alineación de los precios de dispositivos móviles con el poder adquisitivo de sus habitantes, la cual 
presenta un nivel de desigualdad considerable en los ingresos de la población45.

Por otra parte, según el Digital Society Index 2019 Singapur es líder a nivel mundial en términos de desarrollo y 
madurez de mercados. Según este índice, el país se consolida como una de las principales sociedades digitales 
debido a su destacado desempeño y balance entre las tres dimensiones clave para el desarrollo de una 
economía digital exitosa: dinamismo, confianza e inclusión46. El modelo de evaluación de esta índice captura la 
velocidad, amplitud y el entorno que respalda el crecimiento y desarrollo de la economía digital47. Por puntaje 
agregado, Singapur se ubica en el primer lugar de 27 países incluidos para esta versión del índice, seguido por 
Estados Unidos y China. Sin embargo, el país ocupa el segundo lugar en los indicadores de dinamismo y confianza 
encargados de medir la fortaleza del sector digital y el grado de confianza de las personas en la legislación y 
protección de sus datos, lo cual representa una oportunidad de mejora para el entorno digital y de las TICs48.

Según Data Reportal, actualmente el 90% de la población de Singapur son usuarios de internet, lo cual además 
de ser una muestra de la solidez y fortaleza de su conectividad digital, también representa un crecimiento del 
2.8% en 2021 con respecto al año anterior49. Además, en términos de comercio electrónico, el 81.5% de los 
usuarios de internet entre 16 y 64 años hacen uso de aplicaciones de compras a través de dispositivos móviles50, 
mientras que el 56.6% de la población mayor de 15 años realiza compras o pagos de cuentas en línea51.

A) Grado de madurez
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Ilustración 2: Evolución del índice de conectividad móvil de GSMA en los últimos años. Fuente: (GSMA, 2020)

Ilustración 3: Modalidad de Pagos en Compras Online en Singapur - 2020. Fuente: (Worldpay, 2021, p. 111)

Modalidades de pago en 2020

Tarjeta de crédito Transferencia bancaria Otros Modalidades de pago...
Billetera digital Tarjeta débito Compre ahora, pague...
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53 (DataReportal, 2021, slide 74)
54 (CNA, 2021)

55 (Accenture, 2021)
56 (Worldpay, 2021)
57 (MAS, s.f.)
58 (The Association of Banks in Singapore, 2021)
59 (Accenture, 2021)
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Accenture59, por medio de un estudio de los mercados de pagos digitales, realizó una categorización que indica el 
grado de madurez de las industrias por medio de dos variables: grado de disrupción actual y susceptibilidad a 
disrupciones futuras. Como se puede observar en la ilustración 6, la categorización se visualiza a partir de 4 
cuadrantes: viabilidad, volatilidad, vulnerabilidad y durabilidad. En el cuadrante de durabilidad se albergan países 
cuyo mercado de pagos es tradicional, pero tiene algunas características que han generado algún grado de 
disrupción e iniciativas que representen innovaciones para consumidores. Dentro de las innovaciones ocurridas, 
los bancos suelen tener un rol clave en la generación de productos que facilitan los cobros de comerciantes, como 
también el uso de tecnologías de punta para optimizar servicios BackOffice y mejorar los procesos de pago de los 
consumidores. Además, los servicios ofrecidos por jugadores pertenecientes al sistema financiero, tanto bancarios 
como no bancario, utilizan modelos B2B y B2C en sus productos.

Por otra parte, en Singapur actualmente existe una amplia oferta de billeteras digitales que constan de empresas 
originarias de Singapur, otras de la región del sudeste asiático y algunos jugadores que cuentan con presencia a 
nivel global. Algunos de los más conocidos que no cuentan con soporte formal de algún banco son: Alipay y 
Huawei Pay. Sin embargo, también hay algunas billeteras que están apalancadas por bancos, como DBS del banco 
HSBC y OCBC Pay Anyone del banco OCBC55.

En términos de transformación digital, la pandemia del COVID-19 ha acelerado la digitalización en la mayoría de 
las empresas, las cuales están buscando dar respuesta a la necesidad de comodidad de los consumidores, como 
también sobrevivir a la crisis económica mundial. La convergencia del mundo digital y físico se traduce en una 
experiencia omnicanal, asequible para empresas de cualquier tamaño y que permite a los consumidores tener 
mayor accesibilidad y contacto con el comercio.  Lo anterior beneficia fuertemente la experiencia de compra56. En 
consecuencia, en los últimos años Singapur ha desarrollado múltiples iniciativas, respaldadas por el Gobierno y 
el Banco Central de Singapur -MAS-, que han agilizado el proceso de adopción digital del país con un enfoque 
especial en la unificación del comercio de pequeños, medianos y grandes actores. Para esto, se han utilizado 
herramientas como GIRO57 que permite programar débitos electrónicos directamente de las cuentas bancarias de 
los usuarios para pagos recurrentes o FAST que se emplea para realizar transferencias rápidas y seguras, entre 
otras soluciones innovadoras58.

En el último año se presentó una redistribución en el consumo de bienes adquiridos en el mercado electrónico de 
Singapur, atribuible a la pandemia ocasionada por COVID-1952. Mientras hubo una reducción del 47.4% en gastos 
de viajes y acomodación, se presentó un aumento de más del 30% en el gasto en categorías como ropa, muebles 
y remodelaciones, alimentos y música digital53. Los principales medios de pago utilizados fueron: tarjetas de 
crédito, billeteras digitales y transferencias bancarias, mientras que otros medios de pago como buy now, pay later 
todavía no son tan populares entre la sociedad singapurense (remitirse a la Ilustración 3).

En cuanto a las modalidades de pago presencial, como se puede observar en la ilustración 4, una de cada cuatro 
personas actualmente paga sus compras presenciales en efectivo, lo cual muestra que el camino por llegar a una 
sociedad cashless es aún lejano, aunque la disminución del 16% en los retiros de efectivo en ATMs54 durante la 
pandemia evidencia la reducción del uso de efectivo. Lo anterior también se refleja en la reciente consolidación 
de las tarjetas de crédito como el medio de pago principal tanto para compras presenciales como para compras 
online (ver ilustraciones 3 y 4). 

Ilustración 4: Modalidad de Pagos en Compras Presenciales en Singapur - 2020. Fuente: (Worldpay, 2021, p. 111)
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Singapur hace parte de los países que están en este cuadrante de durabilidad debido a algunas innovaciones que 
han ocasionado cambios en el mercado de pagos digitales desde hace más de 35 años. Como se puede observar 
en el gráfico número 6, el desarrollo tecnológico de del país comenzó en 1984 y consta de múltiples iniciativas, en 
donde se ha enmarcado en un camino hacia pagos cada vez más simplificados. A finales del siglo pasado, los 
ciudadanos de Singapur tenían la posibilidad de realizar pagos automatizados de cobros recurrentes, como 
también realizar pagos a comerciantes minoristas utilizando tarjetas. En 2009 se implementó el sistema de pagos 
Nets Flashpay, que daba la posibilidad a las personas de poder pagar el transporte público al igual que pagos en 
tiendas y supermercados con tecnología sin contacto por medio de tarjetas de crédito. 

Posteriormente, en 2014 el sistema Fast permitió que tanto consumidores como empresas pudieran realizas 
pagos instantáneos de forma muy veloz utilizando códigos QR, generando una alta facilidad, pero ocasionando 
múltiples códigos QR para cada comerciante. Esto fue solucionado en 2018 cuando el MAS estandarizó los 
códigos QR del país para facilitar las transacciones por medio del sistema Singapore Quick Response Code 
(SGQR). De esta manera, cada comerciante comenzó a tener su propio código QR y así se facilitó el mecanismo de 
pagos tanto para comerciantes como para consumidores. En el año 2017, se implementó PayNow, en donde se 
daba la posibilidad de realizar transferencias vía NRIC (documento nacional de identificación de Singapur) entre 
más de 10 bancos y 3 instituciones financieras no bancarias60. Este sistema es el principal responsable de que las 
transacciones de pagos hayan incrementado 10 veces entre abril de 2018 y 201961.

Susceptibilidad a disrupciones futuras
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Ilustración 5: Índice de disrupción en pagos digitales. Fuente: Accenture 2020

Ilustración 6: Disrupción en pagos según el mercado. Fuente: Accenture 2020

60, 61 (Worldpay, 2021)
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62 (Worldpay, 2021)
63 (Accenture et al, 2020)
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Más adelante, en el año 2019 se abrió la posibilidad de que jugadores no bancarios tuvieran acceso al sistema Fast 
y así estos pudieran hacer uso del servicio, al igual que ofrecer otras soluciones financieras. Además, Singapur 
terminó en el año 2020 con el proyecto Ubin. Este proyecto buscaba explorar la posibilidad de contar con 
tecnología Blockchain y DLT (Distributed Ledger Technology) en el sector financiero e identificar sus posibles 
beneficios62. Las enseñanzas que dejó esta experimentación conjunta con actores del sistema financiero fueron63: 

Finalmente, en septiembre del 2021, el MAS anunció que Singapur conjunto a Australia, Malasia y Sudáfrica 
lanzaron el proyecto Dunbar, con el cual se desarrollarán prototipos para plataformas compartidas que permitirán 
los acuerdos internacionales con monedas digitales emitidas por múltiples bancos centrales65. 

Desde el punto de vista gubernamental, este país del sudeste asiático tiene un proyecto de Smart Nation que 
cuenta con tres pilares fundamentales: 

Economía digital: potenciar las industrias y negocios por medio de la tecnología fomentando 
el aumento y calidad de trabajos. 

Modelo de Gobierno digital: utilización de la tecnología para crear agencias innovadoras y 
proveer servicios de nivel mundial. 

Sociedad digital: mejorar las capacidades y competencias digitales de la sociedad para que 
puedan tener acceso a todos los servicios y sacar el máximo provecho de ellos64. 

Ciberseguridad

   El National Ciber Secutiry Index (NCSI) es un índice global que mide lo preparados que están los 
países para defenderse ante ataques cibernéticos y manejar incidentes relacionados a los 
mismos66. Este índice mide algunos aspectos relevantes en la gestión de seguridad tales como: 

política pública enfocada a ciberseguridad, amenazas, educación entorno digital y 
capacidades del personal. En el año 2020 y 2021 Singapur ha estado en el puesto 15 y 16 
respectivamente, siendo superado por países europeos como Grecia (1), Portugal (4) y 
España (6), pero siendo el país número uno no solo de las naciones pertenecientes al 
sudeste asiático, sino también de toda Asia.

El camino en el desarrollo de ciberseguridad de Singapur comenzó en 2005 y ha constado 
de varias etapas que incluyen algunos planes de Gobierno. Según el MAS67, en el año 2005 

y hasta el 2007 se realizó el lanzamiento e implementación del primer programa de ciberseguridad a través del 
Gobierno que buscaba desarrollar habilidades para mitigar riesgos y contraponer amenazas cibernéticas. Luego, 
en 2008 se implementó un plan maestro que duró hasta 2012 en dónde se realizaron esfuerzos para que Singapur 
fuera un Hub de seguridad confiable. Sin embargo, esto solo fue constituido hasta enero de 2019 cuando 
Singapur obtuvo el estatus de Common Criteria Certificate Authorising Nation, lo cual llevó a que Singapur pudiera 
otorgar certificaciones con validez internacional en ciberseguridad a bajo costo a los desarrolladores del país68.

Posteriormente, en 2015 se establece formalmente la Cyber Security Agency of Singapore (CSA) que es el ente 
gubernamental dedicado al desarrollo de ciberseguridad en Singapur, de realizar regulaciones y políticas 
adecuadas y de la recomendación de buenas prácticas. En 2016, se realizó una formalización del plan de 
ciberseguridad que Singapur adoptaría a futuro. En este se plantaron 4 pilares fundamentales: Construcción de 
una infraestructura resiliente, crear un ciberespacio seguro, desarrollar un ecosistema de ciberseguridad líder y 
fortalecimiento de alianzas internacionales69. Además, desde el 2016, Singapur se convirtió en uno de los países 
con mayor inversión per cápita en ciberseguridad y se ha convertido en el centro de referencia de la región en la 
materia. El mercado mantiene un crecimiento elevado y constante y hay una gran cantidad de oportunidades y 
tendencias novedosas gracias a tecnologías como la IA, el blockchain o el almacenamiento en la nube.

66, 67, 68, 69 (MAS, 2016)

Mejoramiento en conectividad con: jugadores en las transacciones, plataformas para las 
transacciones económicas subyacentes y la infraestructura de pagos y usuarios y plataformas.

Automatización de pagos y procesos utilizando datos confiables e intercambio seguro                    
de información.

1

2

Funcionalidades adicionales relacionadas con los pagos y rápido desarrollo de prototipos de 
dichas funcionalidades.3

Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente, se puede establecer que Singapur tiene un alto grado de 
madurez en pagos digitales, sin embargo, partiendo de la meta de ser una sociedad cashless, todavía requiere de 
más esfuerzos que no solo están de lado del sector empresarial, sino también desde el lado gubernamental, lo 
anterior sin dejar a un lado que Singapur ha tenido más de 8 grandes sistemas y aplicativos con un alto grado de 
innovación en su sistema de pagos instantáneos, lo que lo ha llevado a posicionarse como un líder regional en pagos 



74 (Today Singapore, 2020)
75, 76 (Digital Office Singapore, 2021)
77 (MAS, 2021)
78 (CashEssentials, 2021)
79 (Finews Asia, 2021)
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70, 71 (Singapore Police Force, 2020)
72, 73 (EZ-Link, 2020)

Por otro lado, los turistas o visitantes deben tener en cuenta que a pesar de que la mayoría de los establecimientos 
aceptan pagos con tarjeta, aún es necesario llevar algo de efectivo. La mayoría de los restaurantes o cafeterías 
aceptan pagos con tarjeta de crédito, pero sus precios son considerablemente altos en comparación con los 
hawker centres, por lo que estos últimos siempre son una opción para los consumidores. Los hawker centres son 
centros propios de la cultura del país y funcionan como grandes complejos al aire libre compuestos de muchos 
puestos que ofrecen una gran variedad de alimentos a precios asequibles, se estima que existen cerca de 18,000 
hawkers en el país y aproximadamente el 30% habían adoptado el uso de pagos digitales para 2020, por lo que aún 
existe una gran cantidad que solo acepta efectivo74.

Es importante resaltar que el gobierno y el MAS han desempeñado un rol determinante en la transición a un 
sistema de pagos digitales, a través de programas y campañas que incentivan a los comerciantes a hacer parte 
del proceso de digitalización. Una de estas campañas es Hawkers go digital que tiene como objetivo identificar y 
entender las necesidades de los pequeños comerciantes para poder compartirles los beneficios que tendrían con 
las plataformas de pagos electrónicos y además asesorarlos en el proceso de adopción de herramientas como el 
SGQR75. El SGQR se consolida como el primer código QR de pago unificado en el mundo y permite a los 
comerciantes aceptar pagos de 19 esquemas de pago diferentes mostrando una única etiqueta a los 
consumidores76. Además, sumado a los beneficios en la facilidad de pago tanto para comerciantes como para 
consumidores, la red para transferencias económicas (NETS por sus siglas en inglés) ofrece bonos en efectivo a los 
comerciantes cuando aceptan determinada cantidad de pagos por esta red como incentivos para el uso                          
del SGQR77.

Sin embargo, esta campaña se enfrenta a un gran reto para alcanzar una plena implementación de pagos sin 
efectivo entre la comunidad de hawkers, la educación de los comerciantes que se encuentran en los rangos de 
edad más altos. Los principales obstáculos giran en torno a la poca conveniencia del uso de pagos digitales en 
momentos como las horas pico, en los cuales no es oportuno desaprovechar el tiempo intentando manejar la 
aplicación mientras el cliente espera, sino que es mucho más sencillo recibir el efectivo de los múltiples clientes. 
Además, los comerciantes se encuentran expuestos a ser víctimas de fraudes cuando clientes malintencionados 
muestran como comprobantes de pago capturas de transacciones anteriores, de manera que prefieren no 
arriesgar sus oportunidades de ganancia y mantener los pagos en efectivo78.

En definitiva, Singapur se enfrenta a un desafío importante en su proceso de transformación y adopción digital, 
debido a que algunos de sus habitantes aún tienen razones para preferir el uso de efectivo en sus transacciones 
diarias. Por esto, la penetración de los medios de pagos digitales en comercios minoristas se ve limitada por la falta 
de educación digital de algunos usuarios y la falta de garantías en la seguridad de sus transacciones financieras79.

Estos desarrollos en el marco de la ciberseguridad en Singapur generaron avances importantes en materia de 
infraestructura y confianza en el sistema financiero. Sin embargo, durante la pandemia del COVID-19, Singapur ha 
vivido un aumento en los cibercrímenes enfocados en fraude en entornos de E-commerce70. Según datos de la 
Policía de Singapur, en el primer semestre de 2020 se llegó a un máximo en casos de fraude, con un crecimiento 
del 73.8% con respecto al mismo periodo en el año 2019 ocasionado, principalmente, por el aumento en 
transacciones en línea durante la pandemia.

En respuesta a lo anterior, en 2021 el MAS, buscó defender el país de los riesgos asociados con el uso de 
tecnología, por medio de lineamientos avanzados para que el desarrollo de la digitalización que estaban teniendo 
las instituciones financieras fuese seguro. Por esto, en enero de 2021 estableció un documento que define los 
lineamientos que las instituciones financieras deben seguir para continuar con su camino hacia la digitalización, 
pero que mitigan los riesgos asociados. Los objetivos planteados por el MAS en la actualidad son dos: establecer 
un marco sólido de gobernanza y supervisión de riesgos tecnológicos y mantener la ciber-resiliencia71. Como se 
puede observar, Singapur ha avanzado en materia de ciberseguridad en los últimos 16 años y es rescatable 
identificar que no solamente se realizaron esfuerzos por resolver problemas y mitigar riesgos, sino que el país 
estuvo muy enfocado en mejorar su aprendizaje y generar confianza en el sistema financiero.

B)  Adopción cultural

Los sistemas de pagos digitales han tenido un gran proceso de evolución en Singapur impulsados por el progreso 
tecnológico del país y por la necesidad de adaptarse a las preferencias cambiantes de los consumidores. Ante el 
aumento de la dependencia de los dispositivos móviles y de tecnología, las actividades cotidianas de los habitantes 
de Singapur también se han transformado y adaptado para facilitar las transferencias de dinero y en general, las 
transacciones financieras. 

Un ejemplo de esto es el transporte público, donde los usuarios tienen una amplia gama de opciones para realizar su 
pago. El método más usado es el pago mediante tarjetas electrónicas contactless, las cuales solo requieren ser 
recargadas y apoyadas sobre el lector de pago. Los usuarios también pueden evitar la continua recarga de estas 
tarjetas optando por el pago con sus tarjetas bancarias sin contacto o teléfonos móviles72. Sin embargo, también 
existe una forma más moderna e innovadora para pagar el transporte público, a través de EZ-Link charms, pequeños 
dispositivos en forma de llaveros, los ciudadanos pueden pagar haciendo uso de la tecnología sin contacto73.
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El enfoque que se encuentra adoptando Singapur 
dirigido a la conformación de una nación inteligente, da 
lugar a un escenario pensado desde la 
interoperabilidad en los servicios prestados a los 
usuarios. Esto, sumado a las circunstancias que el 
mundo ha enfrentado en los últimos años ha permitido 
un buen aprovechamiento del talento y la innovación 
en el país. De igual forma, el comercio inteligente, el 
uso de IoT para mejorar la movilidad, el interés en 
garantizar una conectividad óptima y el monitoreo 
constante de la ciberseguridad, dan lugar a un proceso 
de adopción más rápido y efectivo. Singapur ha 
logrado mantenerse a la vanguardia, gracias a la 
globalización y la búsqueda constante de nuevas 
oportunidades para diferenciarse. El intento de 
adoptar estas tecnologías y otras herramientas 
digitales que vayan surgiendo para mejorar la calidad 
de vida de los ciudadanos, buscando más conectividad, 
seguridad y felicidad, con mejor acceso a la salud, a la 
educación y mayor riqueza, así como la disponibilidad 
de las herramientas necesarias para trabajar en una 
nueva economía digital.

Bajo esta mirada se destacan los proyectos de 
innovación relacionados con medios de pago liderados 
por el banco central y que abren paso al uso de otras 
iniciativas de pago. Dentro de su visión para la 
construcción de una nación inteligente, el desarrollo de 
un ecosistema de pagos digital se ha convertido en una 
premisa indispensable. En esta medida, el rol del 
regulador ha permitido crear la infraestructura 
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necesaria para la adopción de diferentes medios de
pago electrónicos, que permiten a los consumidores y 
comercios tener una gran oferta.

Muchos de los esfuerzos realizados por Singapur desde 
1984 han estado encaminados en potenciar su 
ecosistema de pagos, en este trayecto se pueden 
resaltar cuatro prácticas o ejemplos recomendables 
que han sido los principales habilitadores de la 
potenciación de Singapur. 

En primer lugar, la posibilidad de que los 
ciudadanos pudieran realizar sus pagos de 
transporte y tiendas con tecnología sin contacto 
desde 2009 generó que la población utilizara estas 
tecnologías en su cotidianidad.

En segundo lugar, en temas de ciberseguridad, el 
país obtuvo un crecimiento significativo por medio 
de programas gubernamentales enfocados en 
mejorar la infraestructura y también en mejorar sus 
capacidades y así, llevar a que Singapur se 
considere un Hub de ciberseguridad. 

Adicional a mejorar la ciberseguridad, el Gobierno 
también interpuso una estandarización de códigos 
QR de manera que estos fueran homogéneos en el 
país y tanto consumidores como vendedores 
minoristas pudieran realizar transacciones 
fácilmente, además de eliminar la necesidad de 
puntos de venta que solían generar problemas80. 

80 (MAS, 2021)

Por último, la implementación del sistema PayNow el 
cual permite transacciones que solo requieren el 
documento nacional de identificación causó un 
aumento de 10 veces las transacciones entre 2018 y 
2020. Estos aspectos son fundamentales para que 
Singapur sea hoy un país líder en el mercado de pagos 
digitales no solo en la región del sudeste asiático, sino 
también en toda Asia.

De cara al futuro, se hace evidente el interés del país 
en continuar su camino hacia la reducción de efectivo 
y digitalización. Lo anterior debido al desarrollo de 
iniciativas como la construcción de una moneda digital 
inspirada en el Bitcoin81 y el aumento del éxito en la 
implementación de los sistemas de pago sin contacto.  
Esta implementación, que cada vez tiene mayor 
impacto, recibió un impulso extra debido a la pandemia 
por COVID-19, la cual hizo aún más visible la necesidad 
de una infraestructura digital sólida para respaldar el 
aumento de la actividad comercial electrónica de los 
habitantes y visitantes del país. En respuesta a esto, el 
gobierno de Singapur anunció mayor apoyo a las 
pequeñas y medianas empresas a través del 
lanzamiento (a finales de 2021) de un servicio que 
incluye asesorías en consultoría digital y gestión de 
proyectos con el objetivo de identificar las necesidades 
digitales y sus soluciones para cada empresa y así 
contribuir a la aceleración del objetivo de digitalización 

81 (Forbes, 2021)
82 (CNA, 2021)
83 (Forbes, 2021)
84 (BIS, 2021)
85 (MAS, 2021)

en el país82.
Por otro lado, su moneda digital está siendo 
desarrollada por el MAS, en asociación con el Banco de 
Pagos Internacionales, esta iniciativa recibe el nombre 
de Proyecto Dunbar y su principal objetivo es vincular 
las economías nacionales de los bancos centrales 
participantes83, lo anterior, mediante la creación de un 
sistema de pagos transfronterizos más eficiente, 
rentable y accesible, por medio de la construcción de 
una plataforma común que permitirá a los bancos 
centrales transferir fondos utilizando monedas 
digitales de los bancos centrales (CBDC por sus siglas 
en inglés) que serán emitidas mediante el uso de 
tecnología blockchain84.

En la misma línea de planes futuros, surge también el 
proyecto Urbin con el objetivo de explorar el uso de 
blockchain y Tecnología de Libro Mayor Distribuido 
(DLT por sus siglas en inglés) para evaluar la viabilidad 
aplicativa de estas tecnologías en la industria 
financiera. El proyecto es un insumo fundamental para 
el desarrollo de la infraestructura de pagos 
transfronterizos y el alcance de más participantes85, 
permitiendo contribuir al logro de las metas digitales 
del país.
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Estados Unidos ha logrado consolidarse como uno de los principales países exportadores a nivel mundial1, lo cual 
es reflejo de su fortaleza económica y protagonismo en el comercio exterior. Para 2021 su producto interno bruto 
(PIB) corriente se ubicó como el más alto a nivel mundial2 representando cerca del 24.2% del PIB global, con un 
enfoque económico hacia el sector terciario, donde resaltan las actividades financieras, inmobiliarias y los 
servicios turísticos3. De igual manera, es importante mencionar la relevancia del rubro de consumo sobre los 
cuales miden el gasto de los consumidores en bienes y servicios en la economía de Estados Unidos. Este 
representa cerca de dos tercios del gasto final interno4 del país y aproximadamente el 68% de su PIB5, por lo que 
se considera un factor fundamental para estimular el crecimiento económico.

Por otro lado, según el Fondo Monetario Internacional (FMI), el PIB de Estados Unidos per cápita se encuentra 
entre los 5 más altos a nivel mundial para 2021 con un valor de 69,375 USD al año6, situándose en el primer lugar 
entre los países miembros del G-7. Sin embargo, no es posible afirmar un alto nivel en la calidad de vida promedio 
de los estadounidenses. Lo anterior se evidencia en su puntaje en el índice de Gini, que mide la desigualdad en la 
distribución de los ingresos en cada país. En el caso de Estados Unidos, este índice ha ido en aumento en los 
últimos años, acercándose cada vez más al 0.5, lo que significa un incremento en la desigualdad de los ingresos de                      
los estadounidenses7.

Como se puede observar en el gráfico 1, la economía estadounidense ha presentado una desaceleración en su 
crecimiento económico en los últimos años, el cual se puede atribuir en gran medida a la guerra comercial con 
China y a la pandemia por COVID-19. El país se enfrentó a un fuerte impacto en su PIB debido a la pandemia por 
COVID-19 con una variación negativa de 4.3%8 en 2020 con respecto al año anterior, un evento que no se 
observaba desde la crisis inmobiliaria de 2008. Sin embargo, su recuperación económica se ha acelerado 
recientemente debido a la reducción de las medidas restrictivas y la estimulación del consumo con la impresión y 
distribución de dinero por parte del Gobierno Federal y los Gobiernos estatales. 

1 (Statista, 2021)
2 (IMF, 2021)
3 (Ministerio de Comercio de Colombia, 2021)
4 (Bureau of Economic Analysis, 2020)
5 (Bureau of Economic Analysis, 2021)
6 (IMF, 2021)
7 (Statista, 2020)
8 (IMF, 2021)
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Además, las condiciones del mercado laboral continúan mejorando9, por lo que se espera que la tasa de 
desempleo siga disminuyendo y así puedan restablecerse los niveles de productividad observados antes de la 
pandemia. Según el FMI, en el 2021 hubo un aumento del 6% del PIB real y se pronostica un crecimiento de 5.2% 
para el 202210. No obstante, en el índice de precios de los gastos de consumo personal, el cual es medido por la 
Reserva Federal como indicador de la inflación, alcanzó un 4.3% (remitirse al gráfico 1), la tasa más alta en la última 
década. No obstante, la FED, acordó incrementar la tasa de interés un 0.4% en marzo de 2022 con el fin de 
contrarrestar este aumento . Según Bloomberg, el aumento del IPC entre marzo y abril de 2022 fue de 0.3%, lo 
cual muestra un mejoramiento del control sobre la inflación, pero el crecimiento anual entre abril del 2021 y 2022 
de 8.3% es uno de lo más grandes en décadas."11.

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
0

10
20
30
40
50
60
70
80

0.0%

1.0%

2.0%

3.0%

4.0%

5.0%

6.0%

(est) (est) (est)

M
ile

s 
de

 U
SD

In
fl

ac
ió

n 
an

ua
l%

PIB per cápita EE.UU.

% Inflación anual EE.UU.

PIB per cápita mundial promedio.

Inflación mundial promedio anual.

Gráfico 1: Inflación anual y PIB per cápita promedio de Estados Unidos comparados con el promedio mundial.
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Estados Unidos cuenta con una población de 329.5 millones 
de personas, de las cuales el 87% son usuarios de internet12.  El 
país se caracteriza por tener una de las mayores tasas de 
inclusión financiera, el 93% de las personas en Estados 
Unidos hace parte activa del sistema financiero de manera 
oficial, es decir que tiene al menos una cuenta con una 
institución financiera13. Además, el (39.29%)14 de la 
población está entre los 25 y 54 años, una edad laboral que 
favorece dicha inclusión. De este total, más de la mitad (66%) 
tiene una tarjeta de crédito15, siendo este el medio de pago preferido. 
Además, el Estudio de Pagos de la Reserva Federal (FRPS), en su informe de  
evolución de pagos no monetarios 2019 – 2020,  encontró un comportamiento drástico en la tendencia de pago 
donde la cámara de compensación automatizada (ACH) tuvo un crecimiento abrupto como proporción de pagos 
no monetarios  (pagos no obligatorios) tanto en monto como en cantidad. Esto debido principalmente a la 
pandemia de Covid- 19 (a diferencia de 2019 donde tanto tarjetas como ACH ganaron participación afectando 
negativamente los cheques). Además, en terminos generales se observa que, aunque los pagos con tarjeta han 
estado fluctuando, el único de los tres sistemas de pago básicos que creció en número en 2020 respecto al 2019, 
es ACH.

Gracias al acceso a internet, y la oferta de soluciones, los pagos electrónicos han asumido un lugar importante. En 
Estados Unidos hay 353.8 millones de conexiones móviles (número de conexiones a través de un móvil excluyendo 
IOT), representando el 106% de participación respecto a la población, debido al uso individual de múltiples 
conexiones; además, 84% de las personas accede a internet a través de su teléfono móvil16. Las condiciones de la 
coyuntura actual, las necesidades que van cambiando en el mercado y la oferta de alternativas cada vez más diversas 
ha hecho que más personas opten por hacer uso de sus productos y servicios financieros a través de internet.

12, 13 (We are Social & Hootsuite, 2021)
14 (Index Mundi, 2020)
15, 16, 17 (We are Social & Hootsuite, 2021)

A) Infraestructura
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de las personas hace compras
o pagos en línea.

El 77%
de los usuarios hace compras a
través de aplicaciones móviles.

El 60%
usa aplicaciones

bancarias17.

El 30%
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18, 19 (We are Social & Hootsuite, 2021)
20, 21 (Federal Reserve, 2021)
22, 23 (Congressional Research Service, 2019)
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En cuanto a comercio electrónico, las compras en línea tienen una gran acogida. El gasto promedio de consumo 
B2C (“Business to Consumer”) online para 2021 fue 3,445 USD18. Por otra parte, existe la dirección estratégica de los Servicios Financieros de la Reserva Federal (FRFS), que se 

centra en satisfacer las necesidades de los usuarios del sistema de pago en cuanto a velocidad, eficiencia y 
seguridad de pago de extremo a extremo en busca de un mejor sistema de pago, conservando la integridad, la 
eficiencia y la accesibilidad.

Adicionalmente, en 2023, se lanzará el Servicio FedNow, que proporcionará una herramienta de gestión de 
liquidez para respaldar los servicios de pago instantáneo. La herramienta permitirá a los participantes del Servicio 
FedNow transferir fondos entre sí para satisfacer las necesidades de liquidez relacionadas con la actividad de pago 
en el servicio FedNow. Se espera apoyar a los participantes en un servicio de pago instantáneo del sector privado 
respaldado por una cuenta conjunta en un Banco de la Reserva al permitir transferencias entre las cuentas 
maestras de los participantes y una cuenta conjunta20. El servicio está destinado a ser una plataforma flexible y 
neutral que admita una amplia variedad de pagos instantáneos. El mismo proporcionará compensación y 
liquidación interbancaria que permite transferir fondos de la cuenta de un remitente a la cuenta de un receptor 
casi en tiempo real y en cualquier momento, cualquier día del año. También ofrecerá herramientas de prevención 
de fraude, la capacidad de unirse inicialmente como participante de solo recepción, solicitud de capacidad de pago 
y herramientas para ayudar a los participantes en el manejo de consultas de pago21.

Sin embargo, se destaca que además de esta iniciativa, desde hace algunos años se están llevando a cabo varios 
proyectos del sector privado para agilizar el proceso de pagos digitales, algunos de los cuales pondrían los fondos 
a disposición del destinatario en tiempo real (con liquidación diferida) y otros que proporcionarían una liquidación 
en tiempo real22. Un ejemplo de estas iniciativas fue RTP, introducida por The Clearing House (TCH) en noviembre 
de 2017 que, actualmente, llega al 50% de las transacciones en Estados Unidos. Es por esto, que desde la Fed se 
convocó un grupo de trabajo junto con el sector privado para promover la interoperabilidad entre los sistemas, 
emitiendo recomendaciones para facilitar la adopción de pagos más rápidos23.  

El 76% de los estadounidenses hacen compras a
través de algún dispositivo electrónico,

 el 52% lo hace a través de
un computador

y el 39% lo hace a través de un
dispositivo móvil19.

Además, en el país cada vez son más populares los medios de 
pago presenciales distintos al efectivo. 
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24 (Usa Gov, 2022)
25, 26, 27, 28, 29 (Congressional Research Service, 2019)

30 (Congressional Research Service, 2019)
31, 32 (Accenture, 2017)
33 (Congressional Research Service, 2019)

B) Regulación

La legislación en Estados Unidos opera bajo dos diferentes tipos de leyes24. En primer lugar, existen las leyes 
Federales que hacen referencia al conjunto de normas que derivan de la constitución y son aplicadas a nivel 
nacional. Por otro lado, están las leyes estatales que surgen por la independencia que tiene cada territorio 
estatal, y están elaboradas bajo la constitución de cada estado buscando complementar los aspectos que no 
están regulados por las leyes federales.

Teniendo esto en cuenta, en Estados Unidos, los sistemas de pago de bajo valor, es decir, aquellos a los que 
acceden los consumidores, son operados por entidades privadas. Los consumidores acceden a los sistemas de pago 
de bajo valor para adquirir bienes y servicios, pagar facturas, obtener dinero en efectivo mediante reintegros y 
anticipos, o realizar transferencias de persona a persona, entre otros25. Estos sistemas de pago, cuentan con una 
regulación dispersa entre múltiples reguladores estatales y federales, y la reglamentación dependerá del método de 
pago (efectivo o electrónico). Y, como en algunos casos, de la condición de uno de los pagos, por ejemplo, 
consumidores, comerciantes o instituciones financieras26.

Concretamente, estos sistemas de pago están sujetos a la regulación federal de protección del consumidor en virtud 
de la Ley de Transferencia Electrónica de Fondos, a los requisitos de lucha contra el blanqueo de capitales en virtud 
de la Ley de Secreto Bancario, y a diversas normas estatales de seguridad y solvencia, y de protección                                       
del consumidor27.

De manera particular, en materia de pagos electrónicos se encuentra la Ley de Transferencia Electrónica de Fondos 
de 1978 y el Reglamento E de la Reserva Federal. La primera, define los derechos y responsabilidades tanto de los 
consumidores como de las instituciones financieras que intervienen en las transacciones de pago electrónico, 
incluidas las transferencias de fondos a través de las redes ACH, de cajeros automáticos o de puntos de venta. Por 
su parte, el Reglamento E de la Reserva Federal establece normas de divulgación financiera, emisión de tarjetas, 
acceso y procedimientos de resolución de errores aplicables a todas las instituciones financieras28.

Ahora bien, es importante mencionar que la regulación federal depende, en parte, de si los servicios son 
proporcionados por bancos ya que estas entidades financieras se encuentran sujetas a una serie de regulaciones 
prudenciales y de supervisión por parte de los reguladores bancarios federales. Por otro lado, los procesadores de 
pagos no bancarios están sujetos a una regulación y supervisión como transmisores de dinero a nivel estatal y como 
empresa de servicios monetarios a nivel federal29.

Bajo esta premisa, un aspecto general que toma relevancia es el debate sobre si las distintas empresas que 
prestan servicios de pago al por menor están reguladas de forma efectiva y eficaz. La transmisión de dinero no 
bancaria está regulada en gran medida a nivel estatal, y algunos han argumentado que este régimen de 
regulación estatal, diseñado para proteger contra los riesgos que presentan las empresas tradicionales de envío 
de dinero, como Western Union, es excesivamente oneroso e inadecuado cuando se aplica a las nuevas 
empresas de pago centradas en la tecnología. Para otros, una mayor participación federal en la regulación de los 
pagos podría imponer normas más o menos estrictas (con preeminencia federal de la regulación estatal, en el 
último caso) que las de cualquier estado30.

Por otro lado, se encuentra que la implementación de las nuevas normas de mensajería ISO 20022 ha jugado un 
rol importante. Esta es una norma de mensajería global y modelo de proceso de negocio que crea un lenguaje 
común para las organizaciones y sistemas financieros. Además, tiene importantes implicaciones para el 
funcionamiento de los valores, el comercio, tarjetas y divisas, y también favorece la implementación de 
soluciones para pagos en tiempo real.  Por su parte, algunos actores de los servicios financieros ya están 
familiarizados con la norma ISO 20022, bien sea porque operan en Europa, donde las normas ya están en vigor, 
o porque ven las nuevas normas como una oportunidad en lugar de un obstáculo. Estos actores tratarán de ser 
los primeros en adoptarlas y convertir su ventaja de ser el primero en llegar a una mayor cuota de mercado31. Un 
ejemplo de esto es, The Clearing House (TCH) puso en marcha la primera infraestructura de pagos en Estados 
Unidos en más de 40 años: RTP, un sistema de pagos en tiempo real basado en la norma ISO 2002232.

Finalmente, respecto a la regulación de los sistemas de pago en tiempo real, es posible afirmar que las soluciones 
ofrecidas por el sector privado podrían encajar en el marco normativo existente. De hecho, la Reserva Federal ya 
regula y supervisa los sistemas de pago privado en lo referente a la gestión de riesgos y la transparencia. Sin 
embargo, debido a lo cambiante de los riesgos bajo nuevos esquemas de pago un sistema de pagos privado en 
tiempo real podría ser definido como una Utilidad del Mercado Financiero (FMU por sus siglas en inglés) de 
importancia sistémica por parte del Consejo Supervisión de Estabilidad Financiera, lo que implica una mayor 
regulación y supervisión por parte de la Fed33.
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C)  Actores clave 

1. NACHA: La Asociación de Pagos Electrónicos ha actuado como administrador de la Red ACH, gestionando 
el desarrollo, la administración y las normas de la red de pagos que conecta universalmente a las 12.000 
instituciones financieras de Estados Unidos. La Red, que mueve el dinero y la información directamente de 
una cuenta bancaria a otra, soporta más del 90% del valor total de todos los pagos electrónicos. Gracias a su 
modelo de colaboración y autogestión, y a la educación y a la participación en la red ACH, la NACHA facilita 
la expansión y la diversificación de los pagos electrónicos. Apoyando el Depósito Directo y el Pago Directo a 
través de las transacciones de la ACH, incluidos los pagos de crédito y débito de la ACH, los pagos recurrentes 
y únicos; transacciones gubernamentales, de consumidores y de empresas; pagos internacionales, más 
información relacionada con los pagos34.

3. Sector privado: Sin lugar a duda, el sector privado juega un rol fundamental en el esquema de pagos 
creciente en Estados Unidos. Los bancos y, en general las empresas, se han preocupado por implementar 
tecnología dentro del ecosistema, generando un ambiente en el que la diversidad de actores enriquece la 
oferta para los consumidores financieros. Se observa un avance destacado en las aplicaciones de pago 
vinculadas a cuentas bancarias y tarjetas de pago, las cuales pueden descargarse en los dispositivos móviles y 
permiten a los particulares enviarse pagos entre sí o a los comercios. Entre estos servicios, están Venmo 
(propiedad de PayPal), Zelle (propiedad de un consorcio de grandes bancos estadounidenses) y Cash App 
(propiedad de Square). Otras empresas proporcionan productos de hardware y software que permiten a los 
particulares y a las pequeñas empresas aceptar pagos con tarjetas de débito y crédito, en línea o en persona. 
Entre estas empresas se encuentran Paypal, Square y Stripe. Otro avance es el que permite a los 
consumidores realizar pagos utilizando un dispositivo móvil, en el que la información de la tarjeta de débito, 
la tarjeta de crédito o la cuenta bancaria se almacena en un "monedero digital" y la información sensible se 
protege mediante la transmisión de datos sustitutivos (un proceso llamado tokenización) en el punto de venta. 
Este servicio incluye Apple Pay, Google Pay y Samsung Pay36.

2. Reserva Federal: La Reserva Federal supervisa y vigila una serie de sistemas del sector privado bajo varias 
autoridades y en varios contextos. En particular, la Junta tiene una amplia responsabilidad con respecto a los 
servicios de los mercados financieros designados, que incluyen los sistemas de pago del sector privado de 
importancia sistémica, los sistemas de liquidación de valores, los depositarios centrales de valores y las 
contrapartes centrales. En los casos en que la Junta no tiene autoridad exclusiva, la Reserva Federal trabaja 
en cooperación con otros reguladores financieros estadounidenses y extranjeros para promover una sólida 
gestión del riesgo y la transparencia de estos sistemas. En su supervisión o vigilancia de las FMI del sector 
privado, el Consejo aplica las expectativas de supervisión y vigilancia del Reglamento HH o de la Política de la 
Reserva Federal sobre el riesgo de los sistemas de pago, según corresponda35.
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39, 40 (GSMA, 2020)
41 (Worldpay, 2021)37, 38 (GSMA, 2020)

En términos de conectividad, Estados Unidos lidera el índice de conectividad construido por la Asociación 
GSMA37. Este índice se encarga de agrupar anualmente los 170 países participantes, en cinco grupos 
(descubridores, emergentes, en transición, avanzados y líderes) teniendo en cuenta su desempeño en 4 
indicadores enfocados en infraestructura, contenido y servicios, asequibilidad y preparación de los 
consumidores. Para la edición de 2019, Estados Unidos obtuvo un puntaje de 85, lo que le permitió posicionarse 
en el grupo de líderes, compuesto por 38 países, y encabezado por Australia (90.5), Singapur (89.27) y Nueva 
Zelanda (87.63)38.

Como puede observarse en el gráfico 2, Estados Unidos ha obtenido altos puntajes en los últimos años, con un 
desempeño similar al de países como Canadá, Alemania y Japón. Puntualmente, Estados Unidos presenta un alto 
puntaje en el indicador de contenido y servicios (93.3), en el que se miden dimensiones como la disponibilidad 
de aplicaciones en el idioma nacional, la penetración de redes sociales y el índice de ciberseguridad39. De igual 
manera, el país presenta una gran fortaleza en la preparación de sus consumidores (90.8), analizada a través de 
dimensiones como el desarrollo de habilidades básicas, la igualdad de género y la penetración del uso de 
dispositivos móviles. Sin embargo, hay oportunidades de mejora en el pilar de asequibilidad (77.1) que 
contempla la disponibilidad de servicios y dispositivos móviles a precios que reflejen el nivel de ingreso de               
sus habitantes40.

En cuanto a pagos digitales, el 2020 marcó un punto de inflexión para la exitosa adopción de los pagos en línea, 
permitiendo la consolidación de las tarjetas como principal medio de pago41. Lo anterior puede evidenciarse en 
el gráfico 3, donde las tarjetas de crédito y las billeteras digitales aparecen con el mayor porcentaje de uso al 
realizar compras en línea; a su vez, como se observa en el gráfico 4, las tarjetas de crédito también son líderes en      
compras presenciales. 

A) Grado de madurez
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Gráfico 2: Evolución del índice de conectividad móvil GSMA en los últimos años. Fuente: (GSMA, 2020)
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Gráfico 3: Distribución de las modalidades de pago en compras en línea en Estados Unidos. Fuente: (Worldpay, 2021, p. 131)
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42, 43 (Worldpay, 2021)

44 (Worldpay, 2021)
45, 46, 47, 48 (JP Morgan, 2020)
49 (Finder, 2021)
50 (Digital Commerce 360, 2021)
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Por su parte, el efectivo es usado por cerca de una octava parte de los usuarios que realizan compras presenciales, 
mostrando una reducción en la preferencia por esta modalidad de pago. Las consideraciones de bioseguridad 
también generaron un decrecimiento en el uso de efectivo y, por consiguiente, un aumento en los pagos 
contactless. El uso de efectivo disminuyó en 21.9% en el territorio estadounidense y se espera que en Point-of-Sale 
(POS) estos disminuyan un 23.7% más con respecto a 202042. El decrecimiento en uso de efectivo potenció el uso 
de billeteras digitales y pagos a partir de préstamos Buy Now Pay Later (BNPL).

El estudio Worldpay43 destaca que otro factor que incentivó el uso de medios diferentes a tarjetas de crédito fue 
la incertidumbre y el miedo a la recesión que hubo en Estados Unidos en los primeros meses de la pandemia. Los 
ciudadanos fueron más cuidadosos en utilizar medios de pago a crédito por la inseguridad de lo que pudiera 
ocurrir con las tasas de interés y, en consecuencia, los pagos a débito incrementaron. En los e-commerce, el 
crecimiento en el uso de billeteras digitales fue altamente significativo, debido a un aumento del 60% con 

Según  JP Morgan45 a 2023 las tarjetas seguirán siendo el principal medio de pago en Estados Unidos y su principal 
competidor, al igual que ocurre hoy en día, serán las billeteras digitales46. Además, la misma fuente considera que 
el favoritismo de los consumidores hacia estos medios de pago radica en que la población estadounidense es 
preferente y propensa hacia servicios de BNPL ya que los consideran innovadores y cumplen con sus expectativas 
al ser un crédito de rápida aprobación.

Por otro lado, es evidente que la aceptación de tarjetas de crédito supera el de tarjetas de débito, evidenciado en 
2.14 tarjetas de crédito per cápita frente a 1,48 tarjetas de débito per cápita47. Por otro lado, JP Morgan menciona 
que el crecimiento progresivo en el uso de billeteras digitales está dado por la alta penetración de smartphones 
en el país, equivalente a 84% para 201948 y que se asemeja a lo mencionado por Wordpay referente a que el 
principal rival de las tarjetas en Estados Unidos son las billeteras digitales, las cuales tenían más de 100 millones 
de usuarios en 202149.

Actualmente, el comercio electrónico presenta un comportamiento especial en Estados Unidos y que por su 
estrecha correlación con los medios de pago debe mencionarse en cualquier análisis. El segundo trimestre de 
2021 muestra un crecimiento de 9.3% con respecto al trimestre anterior. Sin embargo, este crecimiento trimestral 
es el menor desde la gran crisis financiera de 2008. Lo anterior es el reflejo de una sociedad que, sin dejar a un 
lado las compras digitales50, está retornando a algunas compras presenciales. 

Gráfico 4: Distribución de las modalidades de pago en compras presenciales en Estados Unidos. Fuente: (Worldpay, 2021, p. 131)
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respecto a 2019. 
En adición a lo anterior, los pagos en POS tuvieron una reducción durante pandemia de 8.8%, lo cual representó 
alrededor de USD $825B. Además de la incertidumbre crediticia mencionada anteriormente, las restricciones que 
limitaron la ventana horaria en donde los comercios podrían funcionar llevaron a que más comercios buscaran 
potenciar sus ventas a través de la venta online. Se espera que Estados Unidos retorne a sus niveles de 2019 en 
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Ciberseguridad

   Estados Unidos ha trabajado continuamente en temas de ciberseguridad y se destaca por sus 
avances a nivel global. Por un lado, en cuanto a la defensa del ecosistema digital, existe la 

Cybersecurity & Infraestrcuture Security Agency (CISA), agencia gubernamental encargada de la 
estrategia, fortalecimiento en seguridad y fuerza laboral del ciber ecosistema de Estados 
Unidos. En 2015 la agencia CISA especificó un plan enmarcado en mejorar la protección y 
mitigar los riesgos del sector financiero de los Estados Unidos. Esto con el fin de evitar 
posibles fraudes y protección ante posible pérdida de información sensible51. Por otro lado, 
el Global Cibersecurity Index (GCI) que mide el compromiso de los países con la 
ciberseguridad a nivel mundial, posicionó en el puesto número 1 en el ranking para el año 
2020 obteniendo el máximo puntaje en todas sus mediciones.

Sin embargo, a pesar de encabezar el ranking mundial, las empresas en Estados Unidos han sido víctimas en 
repetidas ocasiones de fraude en pagos digitales52.

51 (CISA, 2015)
52 (Merchant Savvy, 2020)
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Gráfico 5:  The Payments Disruptability Index. Fuente: (Accenture, 2020)

de las empresas han sido víctima de algún tipo de fraude en pagos digitales y durante 2018 
y 2019 más del 80% de las organizaciones fueron target de algún intento de fraude. 

77%
Se estima que el

Dicho esto, se puede decir que, si bien Estados Unidos es un país muy reconocido por su amplia madurez en temas 
de ciberseguridad, no está exento de ataques contra la seguridad financiera de los ciudadanos, incluso al hablar de 
medios de pagos, por lo que todavía existe un camino por recorrer para aumentar la seguridad en el              
ecosistema digital.  



53, 54, 55, 56 (Accenture, 2021)
57 (VISA, 2021)
58 (Mastercard, 2021)
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59 (Barrons, 2020)
60 (Statista, 2020)

Accenture calificia a Estados Unidos en el cuadrante de volatilidad, en el cuál se encuentran sistemas de pagos con 
grandes jugadores que han generado soluciones disruptivas en el mercado, pero se espera que en el futuro 
lleguen más. El mercado está cambiando frecuentemente y, por lo tanto, es innovador y competitivo, y se espera 
que los factores demográficos, regulatorios y de mercado, impulsen las próximas innovaciones y satisfagan las 
necesidades de consumidores que están en constante búsqueda de libertad de escoger la mejor tecnología de 
pagar o inclusive, de continuar utilizando el efectivo.

Estados Unidos es un país reconocido por su alto nivel de innovación tecnológica y ser residencia de muchas de 
las empresas tecnológicas a nivel global como lo son Apple, Google, Microsoft, Netflix, Intel, entre otras. Según 
Accenture53, la pandemia cambió la industria de pagos de manera drástica y permanente, acelerando las 
tendencias hacia pagos contactless, en línea y al instante. Dada la situación mundial, en Estados Unidos muchas 
Fintechs comenzaron a tomar ventaja de las posibilidades de negocio y en cómo se estaban adaptando los 
negocios a la nueva realidad en pagos. Evidencia de esto son los pequeños negocios que funcionaban 
principalmente a partir de efectivo y triplicaron sus pagos contactless en 202154.

Estos nuevos jugadores han tenido un impacto significativo al fusionar tecnologías emergentes con un desarrollo 
ágil y experiencias de cliente superiores. Su primera incursión fue en el lado minorista de los pagos con servicios 
como hipotecas (Mojo Mortgages), finanzas de consumo (Trim) y banca minorista (Ally Financial). Pero ahora se 
encuentran incursionando en el lado B2B55. La presencia de desarrollos de Open Banking y las ventajas proveídas 
por su oferta de valor ha brindado a las fintechs un mejor acceso a mercados como pagos y préstamos B2B, con 
servicios como el procesamiento de pagos omnicanal (APS Payments), préstamos a corto plazo (BharatPe) y 
contabilidad automatizada (Xero)56. Por su parte, otras Fintechs, como Shopify, se han integrado con múltiples 
proveedores de pago, como PayPal y Amazon Pay, para ofrecer a las PYMES sus servicios con procesos de pago 
internos y externos, de manera que se ofrece mayor flexibilidad.

Sin embargo, a pesar de que las billeteras digitales se han visto muy beneficiadas con las tecnologías emergentes, 
los consumidores en Estados Unidos se han sentido muy cómodos con la tecnología contactless desde antes de la 
pandemia. Ejemplo de ello es que esta tecnología llegó al sistema de metro de Nueva York en mayo de 2019 y en 
solo tres días, se dieron 18,000 pagos con este servicio, rompiendo el objetivo de 7,000 en la primera semana. El 
pago número un millón se alcanzó solo 69 días después del lanzamiento y, para el tercer mes, había alrededor de 
22,000 pagos diarios57. En segundo lugar, los consumidores estadounidenses están usando menos efectivo para 
evitar el contacto físico. Según Mastercard, cerca del 50% de los ciudadanos de Estados Unidos no pagarían en 
una tienda en la cual no se ofreciera una opción de pago sin contacto58.

El crecimiento de los usuarios que prefieren realizar pagos contactless ha derivado en que instituciones bancarias 
se adentren más al mundo de soluciones de pago por medio de dispositivos móviles. Bancos como el Chase Bank 
se han aliado con múltiples empresas para poder otorgar sus servicios financieros a través de dispositivos de 
empresas como LG, Garmin y Fitbit. Por su parte, bancos como US Bank ofrecen en su portafolio de servicios de 
pagos la posibilidad de pagar a través de plataformas como Apple Pay, Samsung Pay y Google Pay, los cuales se 
extienden a múltiples wearables que facilitan los procesos de pago.

Por último, la alta madurez tecnológica de Estados Unidos no solo se deriva de la adopción de empresas a 
tecnologías emergenetes sino también a que la población se adopta y se adapta rapidamente a innovaciones 
tecnológicas y es propensa a querer siempre contar con los desarrollos más avanzados. En comparación con 
Paises Bajos, la adopción de billeteras digitales representa un caso opuesto. Por el lado de Estados Unidos, 
comerciantes y consumidores han percibido como seguros y convenientes los pagos apalancados de sistemas 
digitales en comparación con el uso de efectivo. Ejemplo de esto se evidencia en que para 2019 PayPal contaba 
con un marketshare de pagos del sector online retail, viajes, entretenimiento y media de alrededor de 30%. Por su 
parte, en Paises Bajos para el mismo año los pagos con billeteras digitales tan solo alcanzaba el 5%59,60.
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61, 62 (YouGov, 2020)
63 (Puloon USA, 2021)
64, 65 (MetroTransit, s.f.)

En la misma línea, según un estudio de la Federación Nacional de Minoristas (NRF por sus siglas en inglés), la 
pandemia por COVID-19 ha impulsado el uso de pagos móviles y tarjetas de crédito sin contacto, a pesar de las 
preocupaciones de los usuarios por el costo y la seguridad. Lo anterior se evidencia en un aumento en el 2020 del 
18% en la cantidad de establecimientos que aceptan tarjetas sin contacto y del 12% en la cantidad de 
establecimientos que ahora aceptan pagos con billeteras digitales, ambos con respecto a 201966. Sin embargo, las 
preocupaciones de los consumidores se enfocan en los altos costos por el procesamiento de transacciones y la 
seguridad, específicamente en el área cibernética, de privacidad de datos y en aspectos relacionados al fraude67.

Esta preferencia por evitar el contacto como consecuencia de la pandemia por COVID-19, dio un impulso de 
popularidad a las tiendas de Amazon Go que abrieron sus puertas al público en 2018 ofreciendo una experiencia 
basada en una tecnología de compra avanzada conocida como Just Walk Out. Esta tecnología detecta 
automáticamente cuando los productos se retiran o devuelven a los estantes de la tienda, haciendo el 
seguimiento en el carrito de compras virtual68. Actualmente Amazon ofrece dos tipos de tiendas, Amazon Go y 
Amazon Go Grocery con más de 25 sedes ubicadas en Chicago, Nueva York, San Francisco y Seattle69. Para 
acceder los usuarios solo requieren una cuenta de Amazon, un smartphone con la aplicación gratuita Amazon 
Shopping para escanear el código QR en la entrada de la tienda. Luego de esto los consumidores solo deben 
realizar sus compras como lo harían normalmente, así al terminar de seleccionar sus productos, simplemente 
pueden salir de la tienda y algunos minutos después verán el cargo en su cuenta de Amazon junto con el recibo 
por su compra, sin necesidad de filas ni cajas registradoras70.

Además, es posible afirmar que el proceso de adopción de pagos en Estados Unidos no se ha caracterizado por 
liderar la adopción de pagos sin contacto. Esto también se ve reflejado en el 19% de estadounidenses que 
realizaron su primer pago digital en una tienda en mayo de 202071. Sin embargo, a pesar de que no existe una 
directriz oficial para adoptar los pagos en tiempo real, en 2020 se registraron más de 1200 millones de 
transacciones, posicionando al país como el noveno mercado más grande en tiempo real72.

C)  Adopción cultural

Como se mencionó anteriormente, la actividad en el comercio electrónico estadounidense ha ido en aumento en los 
últimos meses. Sin embargo, esto no significa que se estén dejando de lado los pagos tradicionales, por el contrario, 
este abanico de opciones se acomoda adecuadamente a las preferencias de los habitantes de Estados Unidos, las 
cuales se enfocan en la libertad. Es por esto que, en la actualidad, las personas no quieren renunciar a la posibilidad 
de usar algunos medios de pago, porque no quieren privarse de los beneficios que estos les otorgan.

Un claro ejemplo de esto es el efectivo, ya que, a pesar de no encontrarse actualmente entre los medios de pago 
favoritos para los consumidores, aún está asociado a ciertas ventajas. La principal se basa en que su uso está 
directamente ligado a la libertad, ya que impide que la actividad comercial de los usuarios sea rastreada. Por esta 
razón, existe una baja probabilidad de que las personas quieran eliminarlo como una opción a la hora de pagar. Esto 
se evidencia en los resultados de la encuesta realizada por YouGov en noviembre de 2020 a cerca de 26.000 
personas en 21 países donde, en la mayoría, las personas habían reducido el uso de efectivo hasta en un 57% de sus 
transacciones. Por otro lado, en Estados Unidos, solo una cuarta parte manifestó usar efectivo con menos frecuencia 
durante la pandemia61. Además, en la misma encuesta los estadounidenses expresaron su percepción negativa sobre 
la transición de Estados Unidos a una sociedad cashless (lo cual implicaría que el dinero solo exista en forma 
electrónica)62, esto debido al fuerte impacto que podría tener sobre las familias que aún no se encuentran 
bancarizadas, dificultando su acceso a bienes y servicios63.

Por otro lado, el uso de medios de pago sin contacto también trae consigo ventajas como la practicidad y rapidez en 
las transacciones, este proceso de adopción se refleja en actividades cotidianas como el pago del transporte público 
en estados como Minnesota, donde si se desea pagar el transporte público en efectivo los usuarios deben contar 
con el dinero exacto porque las cajas de pago no cuentan con la capacidad de dar cambio, así que los pagos sin 
contacto son una opción llamativa. El sistema ofrece algunas opciones como la Go-To Card, la cual permite a los 
usuarios prepagar sus viajes para 1 día, 7 días o 31 días, y así pueden usarla una y otra vez en sus viajes solo 
acercándola al lector64. Otra de las alternativas es la aplicación de Metro Transit, a través de la cual se pueden 
comprar los tiquetes directamente desde un smartphone, almacenarlos para usar en el futuro y usar Apple Pay, 
Google Pay o una tarjeta de crédito como método de pago. Además, al momento de usar los tiquetes solo es 
necesario mostrarlo al conductor desde la aplicación65.
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73, 74 (Worldpay, 2021)

En Estados Unidos se destaca tanto el alto nivel de inclusión financiera como el nivel de uso de 
internet. Estos dos factores que convergen, sobre todo, en edades laboralmente activas han 
permitido que las soluciones de pago electrónicas se hayan posicionado dentro de los 
consumidores financieros, favoreciendo la entrada de diversos jugadores y el uso constante de 
pago distintos al efectivo. Por otra parte, en términos de regulación se percibe un régimen 
normativo que permite la entrada de nuevos actores, generando un ecosistema con una amplia 
oferta en materia de pagos digitales. Se comparte una regulación a nivel estatal y federal, está 
última concentrada sobre todo en aspectos como la gestión de riesgos, la protección al 
consumidor y la prevención del lavado de activos y financiación del terrorismo. 

En materia de pagos inmediatos es importante reconocer el camino recorrido por el mercado y 
actores, en donde hay jugadores con presencia global, pero todavía existen múltiples 
oportunidades. El 2020 marcó un punto de inflexión en los medios de pago preferidos para los 
consumidores. Las billeteras digitales se fortalecieron en el mercado principalmente por el 
aumento de compras en línea. Este aumento en los pagos contactless, incide en la preferencia 
por el uso de efectivo que se ha visto significativamente impactado al convertirse en uno de los 
medios de pago menos preferidos de los consumidores. Y, como consecuencia, su participación 
continúa disminuyendo en la actualidad en Point-of-Sale (POS) debido a consideraciones de 
bioseguridad que lo convierte en un medio de pago menos atractivo para consumidores.

Es por esto que hay una oportunidad para los bancos de generar alianzas con fintechs en 
búsqueda de proveer a los ciudadanos portafolios de opciones de pago innovadores como 
billeteras digitales y pago con wearables, pero que también contengan medios de pago 
tradicionales como el efectivo, de manera que se aproveche el auge digital en pagos, pero se 
conserven las raíces tradicionales. 

La adopción cultural de medios de pago sin contacto en Estados Unidos se ha facilitado por dos 
razones principales. En primero lugar, las condiciones del país permiten que un amplio 
porcentaje de la población tenga acceso a internet, y segundo, el efecto que ha tenido la 
pandemia de COVID – 19 en el comportamiento de las personas debido a las diferentes 
medidas sanitarias. Sin embargo, aunque estos medios de pago se posicionan cada vez más 
entre los favoritos de los consumidores, la cultura liberal estadounidense no permite la 
eliminación completa de otros medios de pago. Esto debido a que los consumidores prefieren 
tener una amplia variedad de posibilidades para escoger, que se ajusten a diferentes 
necesidades y, además, en algunos casos contar con un medio de pago que permita que la 
actividad comercial no sea completamente rastreada.

Con respecto al futuro se espera que el país continue siendo un referente tecnológico en 
materia de pagos, sin dejar a un lado los aspectos culturales que lo llevan a mantener ciertas 
costumbres. Las billeteras digitales y las formas de pago BNPL seguirán en aumento, se espera 
un crecimiento a 2024 de 11.2% y 2.9% respectivamente73. Según Accenture74, los futuros 
líderes del mercado de pagos serán los que logren ser exitosos en cuatro retos: mantener una 
gestión financiera sostenible, ser efectivos en sus redes de distribución, aprovechar los cambios 
en el entorno regulatorio y potenciar la confianza que el cliente tiene. Para esto, hay tres aristas 
que deben ser consideradas. En primer lugar, apalancarse en Cloud como pieza fundamental de 
un crecimiento económico sostenible. Segundo, implementar APIs para conectarse con 
consumidores y comerciantes adecuadamente. Tercero, aprovechen en mayor medida las 
oportunidades que ofrece el entorno regulatorio (ejemplo: Open Banking), por medio de 
adquirir y/o aliarse con fintechs y finalmente, llegar al mercado con soluciones propias, pero 
también considerar adentrarse al mercado por medio de productos marca blanca.

Sin lugar a dudas, Estados Unidos tiene un ecosistema avanzado, con múltiples soluciones en el 
mercado y con una población propensa a acoplar estas nuevas formas de pago en su 
cotidianidad. Sin embargo, a diferencia de lo que se espera suceda en otros países como Suecia 
y Singapur, Estados Unidos no tiene foco en ser una sociedad cashless debido al arraigo cultural 
de libertad norteamericano que, en contexto, es poder decidir entre múltiples opciones de pago 
y, además, la ciudadanía considera positivo continuar utilizando efectivo debido al anonimato     
que ofrece.
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El ecosistema de pagos a nivel mundial ha evolucionado aceleradamente como consecuencia de distintos cam-
bios, no solo tecnológicos sino también culturales y regulatorios. La incorporación de nuevos jugadores con una 
oferta de soluciones disruptivas ha cumplido un papel fundamental para buscar satisfacer las nuevas necesida-
des que han exigido los consumidores, en donde la disminución del efectivo y el uso de métodos tecnológicos 
para pagar están tomando mayor trascendencia.

En el caso del ecosistema colombiano se han venido presentando avances importantes en la evolución y trans-
formación de los métodos de pago. Sin embargo, los diferentes actores que participan en toda la cadena de 
valor aún tienen oportunidades para estar a la vanguardia en las tendencias que vienen surgiendo a nivel mun-
dial. 

Por esta razón, después de haber realizado un análisis de referentes mundiales en materia de métodos de pago, 
como lo son Estados Unidos, Singapur, Suecia y Brasil, identificando factores en común y aprendizajes que les 
han permitido posicionarse como líderes en sus regiones y ahondando en sus avances generales, se inicia este 
documento como una revisión del ecosistema actual Colombiano para concluir con una serie de recomendacio-
nes que permitan que el mismo pueda descubrir nuevas oportunidades y potenciar el camino de crecimiento 
iniciado hace unos años. 

Durante los últimos diez años, el país ha tenido avances significativos en materia de acceso y uso a los servicios 
financieros. Para el 2021 el indicador de acceso a servicios financieros alcanzó el 90,5% que se traduce en 33,5 
millones de adultos con al menos un producto financiero formal. Por su parte, el indicador de uso activo de 
productos alcanzó el 74,8% o 27,7 millones de adultos con al menos un producto financiero activo1.

Los aumentos observados durante los últimos 10 años en materia de inclusión financiera han sido habilitados por 
la implementación efectiva de estrategias de transformación digital de la industria financiera en materia de 
ahorro, transaccionalidad y financiamiento implementada tanto por jugadores consolidados como nuevos. La 
digitalización de la industria ha permitido que más personas y empresas tengan acceso a servicios financieros 
confiables, seguros y eficientes para ahorrar y realizar sus transacciones. 

De un lado, las cuentas de ahorro de trámite simplificado han permitido que las personas reciban ingreso derivado 
de su actividad económica y de los subsidios del Gobierno asociados, entre otros, a la emergencia económica 
causada por la pandemia del COVID-19. De otro lado, los desarrollos en la industria de pagos han permitido a los 
usuarios hacer transacciones y pagos entre cuentas del sector financiero formal, en muchos casos a costo cero. 
Finalmente, la transformación se ha logrado gracias tanto a la presión competitiva de nuevos jugadores en el 
mercado como a las dinámicas de cooperación entre jugadores consolidados y nuevos.
  
De esta manera, se observa que la innovación y la transformación digital que se ha realizado en el sector se ha 
materializado, entre otras, a través de la construcción y optimización de canales digitales como la banca móvil y la 
banca por internet. La adopción de estos canales ha estado fuertemente influenciada por el ingreso de los nuevos 
jugadores, disrupciones del negocio bancario, cambios en las preferencias de los consumidores quienes 
actualmente exigen interacciones en tiempo real y servicios personalizados; y por último, por la pandemia 
generada por el COVID-19.
  
Bajo este marco de referencia, la banca digital continúa posicionándose como el canal de preferencia de los 
consumidores tanto en operaciones monetarias como no monetarias. En cuanto al número de las operaciones, la 
banca digital domina desde 2016 el uso de los canales y para 2021 estos alcanzaron una participación del 71%2  
del total de las operaciones. Asimismo, existe un comportamiento similar frente al monto de las operaciones, 
pues, desde 2019 los canales digitales tienen una participación superior frente al total de montos tranzados.

A)  Crecimiento de la industria y rol de los actores
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En línea con lo anterior, las interacciones no presenciales están tomando cada vez más relevancia en el ecosistema 
financiero. En particular, desde 2015 los usuarios al interactuar con el sistema financiero prefieren el uso de 
canales no presenciales. Para 2020, este tipo de interacción se ubicó en el 75% del total de las interacciones3. 
Además, las interacciones presenciales han disminuido de manera relativamente constante en los últimos años.  
  
Esto se ha logrado en gran medida por los esfuerzos de la industria, y papel destacado de los actores del sector 
privado y el regulador. Desde el sector privado, el crecimiento del ecosistema ha sido notable durante esta 
década, y sobre todo en los últimos 
tres años. El desarrollo de productos 
y plataformas de pago digitales como 
el botón de PSE, los códigos QR, la 
tecnología NFC, transferencias 
inmediatas, entre otros; han hecho que 
la adopción de medios de pago 
alternativos al efectivo sea cada vez 
mayor, aportando más seguridad en los 
pagos, trazabilidad transaccional y facilidad 
a la hora de realizar operaciones de 
diferentes cantidades.
Desde el sector público, es importante el 
rol del regulador, que ha desarrollado una 
infraestructura propicia para profundizar 
y mejorar la inclusión financiera, y ha ido 
desarrollando un marco regulatorio más 
actualizado para modernizar el sistema de 
pagos, especialmente el de bajo valor. 

No obstante, aunque los avances de la 
industria han sido significativos el efectivo 
es el medio de pago continua siendo el 
instrumento más usado. De acuerdo con el 
Banco de la República4 el 88,1% de la 
población lo sigue usando a la hora de realizar 
transacciones, sobre todo asociado a las 
operaciones de bajo monto. En esta misma línea 
para el 2020 Colombia seguía situándose muy por 
encima de la región, teniendo un indicadorM2/ 
efectivo de 16,6%, comparado similar al valor de México y 
Guatemala, inferior a Perú5 , pero superior al de Chile y Brasil.

16,6%
Colombia

B) Regulación

C) Medios de pago (pos y ecommerce)

La actualización más reciente en materia de pagos fue el Decreto 1692 de 2020, a través del cual se modificó la 
regulación de los sistemas de pago de bajo valor e introdujo un sistema de pagos estructurado y moderno 
diseñado para facilitar la inclusión financiera y crear un ecosistema digital que contribuyera a la reducción del 
efectivo y a la promoción del uso de los productos financieros.

Dentro los principales aspectos que trajo el Decreto se encuentran disposiciones para promover la transparencia 
en el acceso al sistema de pagos de bajo valor, la definición de las actividades que lo comprenden y a responder a 
las dinámicas internacionales.

Sin lugar a duda este Decreto significó un avance importante en la modernización del sistema de pagos de bajo 
valor en el país. Impulsó la competencia al permitir la participación de actores no vigilados por la Superintendencia 
Financiera de Colombia (SFC) en la actividad de Adquirencia, fortaleció la apertura tecnológica al definir de 
manera clara las actividades del sistema y promovió la transparencia al determinar criterios claros y objetivos para 
todos los participantes del sistema, lo que permitió un impulso hacia la apertura tecnológica y la promoción de la 
competencia. 

De otro lado, es relevante mencionar el avance normativo en materia de sandbox regulatorio. En primer lugar, se 
destaca laArenera, el espacio de prueba controlado, un sandbox de supervisión por parte de la SFC desde 2017. 
En este espacio se han aprobado 17 proyectos, dentro de los que se destaca el actual piloto en materia de 
criptoactivos, en el que participan entidades financieras y plataformas de intercambio de los mismos.

En segundo lugar, en 2020 se expidió el Decreto 1234 con el objetivo de promover la innovación mediante un 
instrumento  que facilitara la inclusión financiera y fortaleciera la competitividad. A través de este Decreto se crea 
un espacio controlado de prueba dirigido a entidad vigiladas y no vigiladas por la SFC para probar desarrollo 
tecnológicos innovadores en la prestación de actividades propias de entidades vigiladas. 

Colombia ha sido un país en donde los medios de pago emergentes solo hacen parte de su historia más reciente, 
ya que el efectivo siempre ha predominado como medio de pago en los comercios y el pago contra entrega para 
domicilios. En los últimos años, debido a nuevos factores tecnológicos y la transformación digital impulsada por la 
pandemia del COVID-19, han ocurrido cambios a nivel Latinoamérica que derivaron en el decrecimiento del uso 
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de algunos métodos tradicionales y el crecimiento de algunos emergentes.  Por ejemplo, los cheques, un 
instrumento de pago que para 2011 era partícipe de $ 499,662 miles de millones de pesos, hoy en día cuenta con 
una participación de $118,569 miles de millones de pesos6.

Siendo así, actualmente los medios de pago más utilizados por la población colombiana son las tarjetas débito y 
crédito en e-commerce y están en segundo lugar en pagos presenciales, solo siendo superados por el efectivo 
(remitirse a gráfico 1). Como se puede apreciar en el gráfico, el pago con tarjetas crédito y débito presentan una 
diferencia de 12% y 8% respectivamente entre su participación en pagos en e-commerce y pagos presenciales y, 
considerando el crecimiento proyectado del e-commerce a 2024 a una tasa anual de 10% y de POS a 7%7, se 
puede presumir que esta diferencia seguirá en aumento.

Colombia ha sido un país en donde los medios de pago emergentes solo hacen parte de su historia más reciente, 
ya que el efectivo siempre ha predominado como medio de pago en los comercios y el pago contra entrega para 
domicilios. En los últimos años, debido a nuevos factores tecnológicos y la transformación digital impulsada por la 
pandemia del COVID-19, han ocurrido cambios a nivel Latinoamérica que derivaron en el decrecimiento del uso 

Además, las billeteras digitales están teniendo una alta participación en el país. Según Colombia Fintech8, las tres 
principales billeteras digitales del país (Daviplata, Nequi y Tpaga) contaron con alrededor de 25 millones de 
usuarios y movieron más de 109 billones de pesos en 2021 (remitirse al gráfico No 2). Por su parte, según la 
misma fuente, las principales Sociedades Especializadas en Depósito y Pagos Electrónicos (Movii, Dale y Powwi) 
cuentan con más de 2 millones de usuarios y tranzaron más de 2 billones de pesos en Colombia en 20219, sin 
olvidar al botón de pago “PSE”, el cuál ha crecido aceleradamente, a nivel de 40% entre 2019 y 202010.   

Por otra parte, el comercio electrónico, que fue impulsado en gran medida por la pandemia del COVID-19, ha 
tenido un importante incremento en los últimos años. Según datos de Worldpay11, en 2020 el porcentaje de 
compras que fueron realizadas por e-commerce fue del 5%, en comparación con las totales de la industria retail, 
por otro lado, la Cámara Colombiana de Comercio Electrónico12 (CCCE) mencionó que para 2021 el comercio 
electrónico había crecido un 40% con respecto al 2019 y representó $40 billones de pesos, lo cual quiere decir que 
cada colombiano gastó en promedio $782,000 pesos en compras por internet en 202113 . A partir de lo anterior, 
se puede concluir que el comercio electrónico está aumentando en el país y nuevas formas de pago como las 
billeteras digitales están potenciando de manera reciproca este mercado, del cual se espera un crecimiento hasta 
de un 74% para 2025 según Euromonitor.
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La pandemia por COVID- 19 ha sido factor clave para el avance en medios de pago en el mundo, sin embargo, 
aquellos países donde han existido esfuerzos previos por aumentar la oferta de soluciones de pago para los 
consumidores cuentan hoy en día con un ecosistema de pagos destacable a nivel internacional. Este es el caso 
de Estados Unidos, Singapur, Suecia y Brasil, que, si bien cada uno cuenta con un contexto y características en 
su población diferentes, tienen puntos en común que les han permitido avanzar exitosamente. Particularmente, 
el nivel de regulaciones, la adopción cultural, y la facilidad para la entrada de nuevos participantes al ecosistema, 
han sido aspectos clave para que estos países puedan considerarse como referentes globales.

Para comenzar, es importante resaltar la importancia 
del sistema regulatorio para la evolución del 
ecosistema de pagos y la apertura a nuevas soluciones. 
Los marcos regulatorios encargados de supervisar los 
sistemas de pago y a los proveedores, facilitan la 
inclusión y adopción de estos, pues aseguran un 
entorno seguro y confiable para los consumidores.         
En esto ha sido referente Singapur, principalmente con 
la Payment Services Act (PS Act) de 2019, que tiene 
como objetivo proteger la estabilidad financiera de 
Singapur y garantizar la competencia entre los 

13 14

Continuando con los factores comunes de los países destacados a nivel global, se encuentra el tema de la 
adopción cultural el cual es un aspecto clave para que los países avancen rápidamente en la transición a nuevos 
medios de pago digitales y sin contacto. Por ejemplo, Suecia, Estados Unidos y Singapur se caracterizan por el 
alto porcentaje de la población que cuenta con acceso a internet.

Además, con gobiernos que se destacan por impulsar iniciativas para fomentar el uso de la 
tecnología en la cotidianidad lo que los hace más propensos a adoptar nuevos medios de              
pago fácilmente. 

Factores en común

A) Regulación

participantes en el mercado, y a través de este, abordar 
los riesgos que implican pagos cada vez más digitales14.   

Esta acta, le otorga facultades al Banco Central de 
Singapur para designar sistemas de pago y regular a los 
operadores, las instituciones de liquidación y los 
participantes de estos sistemas de pago. Además, 
establece el marco regulatorio de licencias modulares 
en el cual los proveedores deben adquirir licencias 
especiales para permitirles la prestación de 
determinados servicios de pago.

Por otro lado, para cada tipo de servicio de pago han identificado los riesgos aplicables y las principales medidas 
de mitigación contra estos. De esta forma, a través de este marco regulatorio se ha fortalecido el ecosistema de 
medios de pago en Singapur, y le ha permitido evolucionar ágilmente mientras se garantiza la seguridad y 
estabilidad del sistema15.

Ahora bien, este fortalecimiento de las regulaciones en sistemas de pago también se destaca en países como 
Suecia y Brasil, que, a pesar de no contar con un marco regulatorio tan robusto como el de Singapur, sí impulsan 
medidas que promueven la innovación. Un ejemplo de esto son los Sandboxes regulatorios que se han 
implementado en ambos países para incentivar a nuevos jugadores a desarrollar nuevos productos y mejorar los 
servicios actuales dentro de un espacio controlado que garantiza la seguridad de los usuarios. Si bien la intención 
de estos dos países con los Sanboxes es muy similar, cuentan con una diferencia puntual y es que el modelo sueco 
se caracteriza por no limitar la innovación en el sector bancario a una ventana temporal como en Brasil, y, por el 
contrario, promueve permanentemente la innovación. Esto les ha permitido mantenerse en constante 
transformación y destacarse por importantes avances en materia de pagos.

B)  Adopción cultural

98% 87% 92%

Suecia Estados Unidos Singapur

16 17 18
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No obstante, la transición a una sociedad cashless, ha requerido de esfuerzos adicionales pues para ciertas partes 
de la población, la eliminación completa del efectivo es visto de forma negativa o no deseada. Estados Unidos, 
por ejemplo, se caracteriza por contar con una cultura libertaria para la cual es de mayor interés poder contar con 
la posibilidad de escoger entre diferentes opciones y, además, continuar con el efectivo al considerarlo un medio 
de pago que no permite tener trazabilidad y como consecuencia, les brinda mayor libertad en sus acciones. En 
Singapur, los comerciantes de mayor edad de la comunidad de hawkers, que corresponde a los puestos de 
alimentos que se reúnen en complejos al aire libre, tradicionales en la cultura de este país, llamados Hawkers 
Centers, han identificado como obstáculo la poca conveniencia del uso de pagos digitales en momentos como las 
horas pico. Esto debido a que consideran que no es oportuno desaprovechar el tiempo intentando manejar la 
aplicación mientras el cliente espera, sino que es mucho más sencillo recibir el efectivo de los múltiples clientes. 
Estos son dos casos en los que se han requerido de mayores esfuerzos para alcanzar una completa adopción 
cultural, por lo que las iniciativas para impulsar estos avances han requerido de mayores esfuerzos y un enfoque 
diferente.

Ejemplo de esto, ha sido, en primer lugar, la inclusión de alternativas innovadoras para el pago del 
transporte público como en Estados Unidos y Singapur que permite a los usuarios tener una 
experiencia cercana con estos métodos para que identifiquen sus beneficios. O, por otro lado, 
los incentivos que ofrecen los gobiernos para motivar a los comerciantes a hacer parte del 
proceso de digitalización. Como ha sido el caso de la campaña Hawkers go digital, en Singapur, 
que ha sido impulsada por la red para transferencias económicas (NETS por sus siglas en inglés), la cual 
ofrece bonos en efectivo a los comerciantes cuando aceptan determinada cantidad de pagos a través 
de, Singapore Quick Response Code (SGQR) que es el primer código QR de pago unificado en el mundo y 
que permite a los comerciantes aceptar pagos de 19 esquemas de pago diferentes mostrando una única 
etiqueta a los consumidores19. Siendo este un mecanismo que impulsa a que cada vez más 
comerciantes participen de esta transformación y adopten estas nuevas soluciones.
 
Por otro lado, en el caso de Suecia, este se ha destacado notablemente en este aspecto pues en términos 
generales es un país en el que históricamente su cultura se ha caracterizado por su innovación y adopción rápida 
y temprana de nuevas tendencias tecnológicas, especialmente las relacionadas con innovación bancaria. Sin 
embargo, desde el gobierno son evidentes las intenciones de mantener las iniciativas para fomentar aún más 
estas transiciones.

Ejemplo de esto, es que los bancos están 
ofreciendo tarjetas débito con control parental a 

los niños
desde los 7 años

lo que da como resultado 
que el 97% de las personas 
en Suecia tengan acceso a 

una tarjeta débito20 .

De esta forma, desde muy temprana edad se están fortaleciendo
los hábitos en materia de pagos sin efectivo y normalizando en

la sociedad una cultura de pagos digítales.

C) Facilidad de inclusión de nuevos jugadores

La unión a nivel país enfocada en los mismos objetivos, con una regulación robusta, el apoyo de los diferentes 
actores y la voluntad de transformación, se alinean para fomentar la innovación y buscar el beneficio constante 
de los consumidores. Bajo este contexto, las fintechs se encuentran con la oportunidad de expandirse con mayor 
facilidad para ofrecer a los consumidores nuevas ofertas o mejorar las alternativas existentes.

Particularmente, Brasil y Singapur se han destacado en sus regiones por su relevancia en los ecosistemas fintech. 
Por un lado, Singapur es uno de los más relevantes en el sudeste asiático ya que, para el 2020, contaba con 430 
fintechs, de las cuales el 16% se enfocan en pagos. De esta forma, el país ha impulsado la modernización de la 
infraestructura, la interoperabilidad e implementación de pagos inmediatos, permitiendo el acceso a entidades 
no bancarias a plataformas de pago y a los consumidores la posibilidad de realizar transferencias entre cuentas 
bancarias y diferentes billeteras electrónicas21.
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Por otro lado, en el caso de Brasil, este se posiciona como el primer mercado fintech de la región, de acuerdo con 
el radar FintechLab del 2020, el cual cuenta con un ecosistema compuesto por 771 empresas 22, siendo el sector 
de los pagos el principal motor del crecimiento de este. Este aumento de las fintechs ha sido clave para el 
crecimiento acelerado de la digitalización de los medios de pago y el aumento en las transacciones electrónicos. 
Cabe resaltar, que este ecosistema ha tenido mayor facilidad para desarrollarse a raíz de la motivación que tiene 
el gobierno por incentivar el desarrollo de servicios financieros alternativos para promover la inclusión financiera 
de su población. 

Adicional a esto, la interoperabilidad ha sido un elemento fundamental como mecanismos para garantizar la 
participación de todos los actores relevantes, así como para mantener altos niveles de innovación en el sistema. 
En el caso de Singapur, desde el 2018 han sido evidentes los esfuerzos por reducir los obstáculo o dificultades 
en cuanto a pagos. Siendo la estandarización de los QR por medio del Singapore Quick Response Code (SGQR) 
una de las soluciones más innovadoras para unificar los pagos en uno y disminuir los obstáculos operacionales 
tanto a comerciantes como a consumidores.

Otro de los esfuerzos destacables en Singapur relacionados a este tema, es el lanzamiento del proyecto Dunbar 
que anunció el Banco Central de Singapur (MAS), con el cual, se desarrollarán prototipos para plataformas 
compartidas que permitirán los acuerdos internacionales con monedas digitales emitidas por múltiples bancos 
centrales23. Esta iniciativa en asociación con el Banco de Pagos Internacionales tiene como objetivo principal 
vincular las economías nacionales de los bancos centrales participantes24 , lo anterior, mediante la creación de un 
sistema de pagos transfronterizos más eficiente, rentable y accesible, por medio de la construcción de una 
plataforma común que permitirá a los bancos centrales transferir fondos utilizando monedas digitales de los 
bancos centrales (CBDC por sus siglas en inglés) que serán emitidas mediante el uso de tecnología blockchain 25..
 
Similar a Singapur, los esfuerzo en Suecia por aumentar la interoperabilidad se han dado también por la necesidad 
de protegerse de los bancos internacionales. Este es el caso de la alianza entre países nórdicos que generó la 
creación del sistema de pagos P27 el cual es la primera aplicación a nivel global que facilita pagos sin fronteras 
en múltiples divisas26 . Por lo tanto, se pueden hacer transferencias internacionales, únicamente con el envío de 

un mensaje de texto, con países que solo utilizan el euro, pero también en países con múltiples divisas27 y que 
estas transacciones puedan ser realizadas tan fácil como con el envío de un mensaje de texto.
 
La iniciativa P27 demuestra el apetito que tienen los bancos por brindar soluciones de infraestructura cada vez 
más interoperables. Con este proyecto se busca eliminar barreras entre comercios y mejorar la interacción 
financiera de los consumidores entre los países nórdicos, ofreciendo mejores experiencias en materia de 
pagos. De esta manera, se confirma el alto nivel de innovación con el que cuenta el ecosistema financiero de 
Suecia, que se ha concentrado en promover herramientas digitales que beneficien la relación de las personas 
con el sector bancario y así mismo, con otros países de la región.
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La pandemia por COVID- 19 ha sido factor clave para el avance en medios de pago en el mundo, sin embargo, 
aquellos países donde han existido esfuerzos previos por aumentar la oferta de soluciones de pago para los 
consumidores cuentan hoy en día con un ecosistema de pagos destacable a nivel internacional. Este es el caso 
de Estados Unidos, Singapur, Suecia y Brasil, que, si bien cada uno cuenta con un contexto y características en 
su población diferentes, tienen puntos en común que les han permitido avanzar exitosamente. Particularmente, 
el nivel de regulaciones, la adopción cultural, y la facilidad para la entrada de nuevos participantes al ecosistema, 
han sido aspectos clave para que estos países puedan considerarse como referentes globales.

La evolución del ecosistema de pagos en Colombia 
requiere de iniciativas desde diferentes frentes que 
estén guiadas por una regulación robusta y que 
busquen generar propuestas de valor más 
convincentes para los clientes por medio de 
integraciones entre el ecosistema, modelos operativos 
ágiles y tecnologías flexibles.

Actualmente, un estudio de Accenture sobre el 
ecosistema de pagos sugiere que los pagos en Latam 
tendrán un crecimiento a una tasa promedio de 4.4% 

Set de recomendaciones 

A) Recomendaciones según tendencias del mercado

anual entre 2021 y 202528  y, además, que los grandes 
jugadores que generarán cambios en los sistemas de 
pago no serán los bancos, sino organizaciones de 
comercio electrónico, fintechs y bigtechs. Por esta 
razón, siendo los bancos jugadores directa o 
indirectamente claves en el ecosistema, deberán 
transformar su operación y apalancarse en tecnologías 
emergentes para mantenerse relevantes en este 
mercado cambiante. Es por esto que se pueden 
recomendar seguir los siguientes lineamientos29. 

• Los bancos incumbentes tienen la oportunidad de llevar sus sistemas de pagos a sistemas de 
Cloud para potenciar la flexibilidad, eficiencia, escalabilidad y velocidad; de esta forma pueden 
aprovechar la tecnología y apalancar capacidades analíticas y financieras para ser jugadores 
relevantes, ya sea uniéndose con aliados no bancarios o siendo proveedores directos del 
servicio. 

Siendo esto relevante en el ecosistema de pagos debido a que, según Colombia Fintech, 
actualmente hay más de 50 empresas que cumplen algún rol en el sistema de pagos, algunos 
inclusive también tienen presencia en comercio electrónico, por ejemplo, Mercado Libre con 
su solución de Mercado Pago. Por esta razón las soluciones con sistemas de Cloud permiten 
llegar al mercado con propuestas de valor diferenciadoras que compitan con las nuevas 
oportunidades que surgen.

• En línea con esto, se propone a los bancos potenciar sus ofertas de Banking as a Service, 
que permitan a jugadores de diferentes industrias integrar soluciones financieras con 
entidades bancarias aprovechando sus servicios e integrando las operaciones de ambas 
partes. Siendo esto posible, no solo bajo su propia marca, sino también con soluciones de 
“marcas blancas” en las que los bancos ofrecen sus productos y servicios a otra empresa sin 
figurar bajo su propio nombre. 

Este es un punto clave para la evolución de los bancos ya que, actualmente, se encuentran un 
reto importante por la necesidad de eliminar la fricción de los métodos de pago garantizando 
un sistema integrado que permita a los consumidores pagar sin ningún tipo de obstáculo. De 
esta forma se hacen relevantes las alianzas entre las diferentes partes que componen el ciclo 
de pagos y se facilita la ampliación de la oferta de servicios sin necesidad de una conexión 
directa con el consumidor final.

• Por otro lado, se recomienda a los bancos hacer uso de más y mejores tecnologías de 
seguridad apalancándose en servicios avanzados de ciberseguridad que hoy en día ofrecen 
los teléfonos móviles como por ejemplo reconocimiento facial o huella dactilar. Esto con el fin 
de asegmlmurar la protección de identidad y prevención de fraude ya que en un mundo cada 
vez más digital la confianza para los consumidores y la necesidad de entornos seguros se han 
convertido en una sus prioridades, lo anterior, sin dejar a un lado el cumplimiento regulatorio 
de manera proactiva. 

$
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Por otro lado, surgen las siguientes recomendaciones, no solo para los bancos sino también para el resto de los 
jugadores en el ecosistema de pagos, que les permitirán continuar evolucionando y mejorando sus capacidades 
para asegurar una mejor experiencia y protección de los consumidores:

En primer lugar, se recomienda avanzar en la implementación de fuentes o proveedores 
de códigos QR estandarizados que permitan a los comerciantes aceptar pagos de 
diferentes entidades mediante una única etiqueta para fomentar las transacciones 
mediante este sistema y mejorar la experiencia de los diferentes actores como 
consumidores, comerciantes, bancos, entre otros. 

Esto se debe a que, analizando el ecosistema actual de Colombia, este medio de pago 
se hace cada vez más relevante pues según el Banco de la república, el 34.7% de los 
comercios implementaron sistemas de pago a través de QR durante la pandemia 30. 
Sin embargo, los consumidores se enfrentan a un sistema que debe aumentar la 
interoperabilidad y hacerse más sencillo para su uso en el mercado puesto que 
actualmente, cada entidad financiera cuenta con un Código QR diferente, hecho que 
aumenta la fricción en el sistema y obstaculiza la completa inclusión de este medio 
de pago. 

Adicionalmente, una recomendación clave para las Fintechs es la utilización de APIs que 
permitan integrar a los diferentes actores del sistema de pagos. Esto se puede hacer, por 
ejemplo, apalancando las plataformas del adquiriente hasta los sistemas en los puntos 
de venta de los comerciantes con el fin de desarrollar modelos más ágiles, aumentando 
la eficiencia y reduciendo costos. Y, como resultado, integrar las fortalezas de cada uno, 
sin requerir de los conocimientos adicionales para robustecer la experiencia de los 
consumidores, con una mejora en la eficiencia operacional. 

Por otro lado, se recomienda a todos los actores del ecosistema de pagos explorar los 
Sandboxes y opciones regulatorias para impulsar alianzas y principalmente desarrollar 
propuestas disruptivas. Puntualmente, los Sandboxes se han vuelto clave para fomentar 

las relaciones entre actores tradicionales y fintechs con el propósito de mejorar la oferta de servicios, pero 
garantizando el cumplimiento de la normativa y la seguridad de los consumidores.

Para esto, la regulación actual en Colombia está avanzando. Primero, por medio del Decreto 1234 de 2020 
que adiciona a las normas en materia del sector financiero, asegurador y del mercado de valores, lo relacionado 
con el espacio controlado de prueba para actividades de innovación financiera. Y, segundo, con la aprobación 
del Decreto 1732 de 2021, en el cual se reglamenta el Artículo 5 de la Ley de Emprendimiento, en lo que 
respecta a la adopción de los Sandboxes en el país, y que permite a los emprendedores de diversos sectores 
económicos explorar modelos de negocio innovadores en industrias reguladas. 

Finalmente, estas recomendaciones deben estar apalancadas de un sistema regulatorio lo suficientemente 
robusto que permita garantizar la seguridad de todos sus participantes. Es por esto que surge la necesidad 
fundamental de un marco regulatorio que no solo determine las funciones de cada una de las partes que 
componen el ciclo actual, sino que, además, especifique los servicios que están autorizados a prestar cada uno 
de estos, junto a los riesgos principales que pueden generar y unos lineamientos claros en torno al uso de los 
datos de los consumidores.
 
No obstante, en este proceso de evolución del ecosistema de pagos, también es fundamental determinar 
aquellas medidas de mitigación correspondientes que debe tener en cuenta cada actor para afrontar los 
riesgos que derivan de sus servicios. Para esto se propone que en términos de regulación se puede avanzar 
principalmente en los siguientes aspectos:

En materia de Open Finance, es 
relevante avanzar en la definición de 
estándares operativos, 
tecnológicos, entre otros, en la 
que sugiere una participación 
conjunta entre actores del 
sector público y privado que 
permita una coordinación en 
este sentido. Esto, impulsará en 
gran medida el desarrollo de más 
modelos de negocio y la 
participación de más actores en el 
mercado.

En materia de criptoactivos, Colombia debe 
avanzar hacia una regulación integral de 

criptoactivos, que involucre tanto a los 
prestadores de servicios de 
criptoactivos, como otro tipo de 
servicios que se ofrecen en este 
mercado.  Lo anterior, debe 
contemplar la discusión alrededor 
de una moneda digital (CBDC por 

sus siglas en inglés) emitida por parte 
del Banco de la República, teniendo en 

cuenta los avances a nivel internacional.
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