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Pagos Moviles en el Punto de Venta:
Temas clave, perspectivas y directrices para la adopcion entre futuros usuarios

Iviane Ramos de Luna, iviane(@gmail.com
Universidad de Granada

RESUMEN

Propuesta/objetivos: Los pagos moviles tiene un elevado potencial para ser adoptados en poco
tiempo, a la vez que los consumidores se interesan cada dia méas por los servicios moviles. En esta
tesis doctoral se desarrollan cuatro estudios para comprender mejor los factores que influencian la
decision de adopcion de los pagos moviles y sus variaciones entre diferentes entornos y
tecnologias.

Disefio/Metodologia/Enfoque: La literatura cientifica permitio generar cuatro modelos de
adopcion sobre la base, tanto de las teorias clésicas de adopcidon de nuevas tecnologias (como la
TAM, TPB, TRA, entre otras), como de las teorias mas actuales y especificas relacionadas a la
adopcion de servicios moviles. Los modelos incluyen diferentes variables relacionadas tanto con
las caracteristicas propias del pago, como con las caracteristicas del usuario. Se analiz¢ la intencién
de uso de los pagos moviles por SMS, codigos QR y NFC, ademas de estudiar el efecto del interés
del consumidor en usar servicios moéviles adicionales al pago movil como determinante del uso de
este ultimo. La investigacion se llevo a cabo en Espafia, Brasil y Alemania por medio de encuestas
por Internet autoadministradas que se pueden dividir en cuatro estudios. Las muestras han sido de:
168 individuos en el estudio 1; 871 individuos en el estudio 2; 423 individuos en el estudio3; y
2.210 individuos en el estudio 4.

Hallazgos: Entre los diversos hallazgos presentados en esta tesis doctoral, podemos destacar que
los modelos utilizados tienen un alto poder predictivo de la intencion de uso del pago movil (entre
56 y 71%). Todas las variables incluidas han demostrado ser importantes en el proceso de adopcion
del pago movil, pudiendo destacar la actitud hacia el uso, o la utilidad percibida. La innovacion
personal, por su parte, se ha presentado relevante de diversas maneras, tanto como antecedente de
la intencion como moderador del comportamiento. Finalmente, el interés del consumidor por los
servicios moéviles también ha probado ser un antecedente relevante del uso de pagos moviles.

Originalidad/valor: Desde el punto de vista académico, esta tesis ofrece contribuciones
relevantes, ya que los estudios incluidos estan entre los primeros en probar empiricamente los
determinantes de la aceptacion por el consumidor de los pagos por cédigos QR, NFC y SMS, y del
papel de los servicios de marketing movil en la adopcion del pago movil. Ademas, este estudio se
ha planteado desde la perspectiva del consumidor, y ofrece una serie de recomendaciones y
estrategias dirigidas a potenciar la adopcidn del pago movil y de los servicios integrados de pago
movil.

Palabras clave: NFC, codigos QR, SMS, adopcion del pago movil, servicios méviles, pagos sin
contacto.






Mobile Payments at the Point of Sale:

Key Issues, Perspectives and Guidelines for Future User Adoption

Iviane Ramos de Luna, iviane@gmail.com
Universidad de Granada

SUMMARY

Proposal/Objectives: There is a great potential for adoption of mobile payment in the near future
as consumers are increasingly interested in mobile services. This doctoral thesis groups four studies
that shed light on the factors that influence the decision to adopt mobile payments and their
variations in the framework of different environments and technologies.

Design/Methodology/Approach: Scientific literature yields four models of mobile payment and
services adoption based on the classic theories of adoption of new technologies (among others the
TAM, TPB and TRA), as well as more recent and specific theories related to mobile services
adoption. The models include different variables related to the characteristics both of the payments
and users. Moreover, this thesis analyzes the intention to use mobile payments by SMS, QR codes
and NFC as well as the effect of consumer interest in the offer of additional mobile services to
mobile payments as a determinant to adoption. The research was carried out in Spain, Brazil and
Germany by means self-administered web surveys that can be broken down into four studies. The
samples were of: 168 individuals in the study 1; 871 individuals in study 2; 423 individuals in the
study 3; and 2,210 individuals in the study 4.

Findings: Among the findings to highlight from this doctoral thesis are the models that reveal a
high predictive power of the intention to use mobile payments (between 56 and 71%). While all
the variables are seen to play an important role in the process of mobile payment adoption, attitude
toward use and perceived usefulness stand out. Personal innovation, for its part, is relevant in
various ways as an antecedent of intention and as a moderator of behavioral intention. Finally,
consumer interest in mobile services is also proven to be a relevant precedent of mobile payment
adoption.

Originality/Value: The relevance of this thesis from the academic point of view is the
contributions it offers as its studies are among the first to empirically test the determinants of
consumer acceptance of payments by QR codes, NFC and SMS, and the role of mobile marketing
services in the adoption of mobile payment. Furthermore, this study assumes the perspective of the
consumer and offers a series of recommendations and strategies aimed at enhancing the adoption
of mobile payment and integrated mobile payment services.

Keywords: NFC, QR codes, SMS, mobile payment adoption, mobile services, contactless
payments.
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INTRODUCCION

En este capitulo se presenta el panorama tecnoldgico actual en relacion con los medios de
pago, asi como la importancia que tienen las tecnologias financieras, y especialmente los pagos
moviles, en el contexto social y empresarial. Ademas, se expone el potencial que las tecnologias
financieras tienen en el cambiante contexto financiero y comercial, asi como su importancia en la
vida del consumidor. A partir de ello se plantea el problema de investigacion, asi como los objetivos
planteados para el desarrollo de las investigaciones que componen esta tesis, y las limitaciones de
este compedio de cuatro trabajos. Para finalizar se expone la estructura y y organizacion de esta tesis

doctoral.



La tendencia es global e irreversible. Los dispositivos méviles estdn cada dia mas presentes
en nuestras vidas y su adopcion va creciendo de una forma més rapida que la pronosticada
inicialmente. El desarrollo de la oferta de estos dispositivos y su creciente uso han modificado
nuestras rutinas. Esta tendencia ha sido determinada de manera muy especial por la aparicion y
posterior evolucion de los smartphones, ya que tienen la capacidad de agregar aplicaciones en
constante desarrollo que solucionan operaciones que antes nos exigian una mayor inversion de
tiempo, y que permiten optimizar y potenciar la comunicacién, ya sea como destinatario de noticias
y novedades especificas, o como generador de contenido en los medios sociales.

Investigaciones recientes realizadas y publicadas por Ditrendia (2016) indican que la
penetracion de teléfonos moviles a nivel mundial alcanzé el 97% en 2015, lo que significa un
aumento de 563 millones de teléfonos moéviles durante el ano, totalizando 7,9 mil millones de
dispositivos al final de 2015. Aunque se espera que en los proximos afios las ventas de smartphones
se desaceleren, dada a la madurez de los mercados norteamericano, europeo y chino, las ventas en
2015 aumentaron un 13% en el mundo, respecto al afo anterior.

Aun de acuerdo con Ditrendia (2016), entre las regiones del mundo donde hay una mayor
penetracion moévil estan el Centro y Este de Europa con 139%, seguidos por Europa Occidental y
Suroeste de Asia con 124%, y Oriente Medio con 123%. Espafia es el pais con mayor penetracion
de Smartphones en Europa, un 80% de los espafioles tiene un smartphone, lo consultan una media
de 150 veces al dia, y se empieza a usar desde los 2 afios de edad. Por contra, las regiones con
penetracion mas baja son el Sur de Asia (77%), Africa con (82%) y Centro América con (88%)

(Ditrendia, 2016). La figura 1 muestra el porcentaje de penetracion movil en el mundo.
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Figura 1 - Penetracion moévil en el mundo
Fuente: Ditrendia (2016)



Por otro lado, el nimero de usuarios de smartphones continuard creciendo. Los estudios
estiman que, si en 2016 hay 4,61 mil millones de usuarios de moviles en el mundo, 2,08 mil
millones son usuarios de smartphones, y la prevision es que en 2019 esta cifra superara los 5,07
mil millones, de los cuales 2,65 seran smartphones (Ditrendia, 2016).

En esta nueva era en la que los dispositivos mdviles se convierten en el centro de actividades
diarias, muchos servicios existentes que eran eficientes mientras no existian los ofrecidos por estos
dispositivos tendran su fin, en igual medida que ocurre con todos los cambios profundos que
afectan a las costumbres sociales (TicWeb, 2016). De igual manera, otros servicios naceran y se
desarrollaran de una manera optimizada e innovadora.

Siguiendo esta tendencia, el mercado moévil en los Gltimos afios ha llevado a los proveedores
de pagos, bancos y empresas de tecnologia a orientarse hacia el mercado movil para futuras
soluciones de pago. Las tecnologias financieras estan actualmente en crecimiento exponencial. La
industria FinTech, que retne todas aquellas empresas de servicios financieros que utilizan las mas
nuevas tecnologias para ofrecer productos y servicios financieros innovadores, genera actualmente
millones de euros que influyen directamente en la industria financiera y tecnoldgica. Esta
importancia y potencial financiero es una razéon que hace que la industria esté en disposicion de
alterar los modelos de negocios tradicionales en practicamente todos los servicios y funciones
financieras: banca, seguros, transferencias de dinero y pagos, el aprovisionamiento de mercado,
gestion de inversiones, depositos y préstamos, obtencion de capital, etc.

La industria FinTech ha empezado a afectar significativamente los ecosistemas
internacionales, ya que tiene un impacto importante en las tendencias, en el flujo de fondos entre
actores del mercado, y en la atencion que ejercen los organismos de control financiero. El Consejo
de Estabilidad Financiera (Financial Stability Board-FSB), un organismo internacional que
supervisa y hace recomendaciones sobre el sistema financiero mundial, asi como otros expertos en
el tema (Andresen, 2016, Mesropyan, 2016), creen que las FinTech se han convertido en un
elemento vital para los ecosistemas internacionales, y que esta sera una tendencia clara para el

futuro. Algunas de las razones que provocan esta creciente importancia se resumen en la figura 2.
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Figura 2 - Las 10 razones por las cuales las FinTechs son vitales para el mercado financiero

Fuente: Autor, basado en Andresen, 2016 y Mesropyan, 2016a)

De acuerdo con Mesropyan (2016a) el segmento de los pagos dentro del mercado FinTech
es un elemento importante de crecimiento econdmico, afiadiendo valor al PIB de un gran niimero
de paises desde 2011, generando nuevos puestos trabajo y reduciendo las tasas de desempleo.

Por otro lado, las FinTech facilitan cambios estructurales en el mercado, abriendo
oportunidades para grupos de poblacion previamente "invisibles" desde el punto de vista de la
industria, o negocios financieros excluidos por su escaso volumen, integrando personas con pocos
recursos en la tecnologia, democratizando la industria de servicios financieros, y fortaleciendo la
posicion de pequenias empresas FinTech en el ecosistema, al permitirles actuar de manera
independiente (Andresen, 2016; Mesropyan, 2016a).

Ademas, las FinTech impulsan mejoras en los procesos financieros tradicionales y
promueve la sustitucion de los sistemas existentes con nuevas soluciones innovadoras, que pueden
ofrecer beneficios a los consumidores y otros sectores de la economia, en cuanto a calidad y
rapidez. Por otro lado, permiten a las empresas ampliar facilmente las capacidades, operar con una
mayor eficiencia y una escala manejable, de manera que se facilita la sostenibilidad de negocios en

el medio y largo plazo.




Las FinTech permiten que las operaciones sean transparentes y se ejecuten en tiempo real,
lo que genera nuevos flujos de valor, no s6lo en los servicios financieros, sino en toda la economia,
como es el caso de las nuevas monedas digitales. En la busqueda de nuevas oportunidades de
negocio, las instituciones financieras estan en disposicion de probar rapidamente nuevos proyectos
para explorar nuevas fuentes de ingresos. La transparencia de los sistemas de pago se garantiza con
la creciente implantacion de auditorias sobre este tipo de negocios, conforme va aumentando su
presencia en el mercado,

Ademas, el propio funcionamiento de las FinTech promueve la eliminacion de barreras
internacionales y entre industrias, facilitando una cultura de colaboracion, lo que acaba también
generando el intercambio de conocimientos en innovacion.

Las FinTech han crecido en los Ultimos afios y han pasado de ser un nicho de mercado de
tamafio reducido o testimonial a convertirse en una industria global y con impacto relevante. A
pesar de que en 2015 la industria present6 un crecimiento atipico, con un aumento de casi un 62%
comparado con el afio anterior, 2016 presenté una reduccién en inversiones FinTech del 47%,

resultando en un total de 24,7 mil millones de dolares (véase Grafico 1).
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Fuente: KPMG (2017)
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La disminucién significativa de la inversion de FinTech en 2016 fue consecuencia
particulamente, de una disminucion en las fusiones y adquisiciones (F&A) y de los fondos de
capital privado (FCP). Sin embargo, es importante reconocer que 2015 fue un afio atipico en
términos de F&A y FCP, lo que generd los altos valores en las inversiones en el sector.

No obstante, es necesario aclarar que, durante el ano 2016, el mercado siguid en
movimiento y mantiene su potencial. Si obviamos el comportamiento atipico con respecto al resto
de la serie del afio 2015, el nimero de acuerdos siguid creciendo y el entusiasmo por algunas areas
del mercado ayud6 a mantener el interés alto de los inversores en las FinTech. En especial las
tecnologias de seguros y de reglamentacion, la inteligencia artificial, los pagos y préstamos, y el
analisis de datos atrajeron la atencidon de los inversores, con perspectivas positivas de crecimiento
en los proximos 12 meses (KPMG, 2017).

A la luz de los datos anteriores, podemos sefialar que la innovacion financiera generada por
el uso creciente de nuevas tecnologias es un factor de cambio en el sistema financiero e
inevitablemente su importancia aumentara con el pasar del tiempo. Por ello, la comprension de
estas innovaciones es de vital importancia para una completa comprension de la estructura y del
funcionamiento del sistema financiero, asi como del desarrollo comercial futuro de los pagos
moviles.

Junto con lo anterior, estas soluciones financieras abren una infinidad de posibilidades para
el marketing, si tenemos en cuenta la generacion de contenido que suponen. La informacion es,
mas que nunca, fundamental y conocer los gustos y preferencias de compras de cada cliente permite
al minorista generar un mensaje mas asertivo hacia ellos, acercando el cliente al comercio y creando
un resultado mas eficiente.

De este modo, la implementacion del marketing moévil puede ser una decision estratégica
relevante (Storm et al., 2014). La oferta de servicios como programas de fidelizacion, cupones e
informaciones de productos, entre otros, pueden ser importantes motivadores en el proceso de la
adopcion de las FinTechs.

En este escenario es necesario realizar mas analisis en relacion con los procesos de adopcion
de los sistemas de pago, asi como hacer un seguimiento de los efectos que las innovaciones FinTech
tienen en productos y servicios especificos, en las instituciones financieras establecidas, en los

mercados financieros y en la economia global.



Este estudio pretende contribuir a la investigacion sobre la adopcion de pagos moéviles a
partir de los factores que influyen en la intencion de utilizarlos. Para ello se han desarrollado
diversas investigaciones de campo que utilizan el cuestionario como base para la obtencion de
informacion de caracter primario, y modelos de ecuaciones estructurales (Structural Equation
Modeling - SEM) basados en las covarianzas, para realizar los correspondientes analisis de
relaciones. Se espera que esta tesis doctoral pueda contribuir, no sélo al avance en las
investigaciones cientificas relacionadas con las FinTech, sino también para el propio progreso de
la industria, ayudando a las empresas e instituciones a entender mejor lo que implica la adopcion

masiva de los pagos moéviles, y como dirigirse a los diferentes grupos de consumidores.

1.2 Planteamiento del problema y objetivos de investigacion

Aunque muchos expertos afirman que la adopcion masiva de los pagos moviles es
inevitable, muchas de las soluciones de pago movil que han sido lanzadas alrededor del mundo en
los ultimos afios estan teniendo dificultades para su consolidacion definitiva.

La intencién de usar una nueva tecnologia depende de tres factores principales: las
caracteristicas de la propia tecnologia, las caracteristicas del individuo u organizacidon que toma la
decision de adopcion y el sistema social en el que reside el adoptante (Rogers, 2003). Debido a que
no tenemos datos sistematicos sobre los sistemas sociales y las redes de comunicacion que conectan
las ciudades, enfocamos nuestro andlisis en los dos primeros factores.

Por estas razones, el objetivo principal de esta tesis es dar una mayor comprension sobre
los factores que influyen en la intencion de los consumidores de utilizar los servicios de pago movil
en un punto de venta (point-of-sale - POS). Consideramos que los resultados obtenidos de los
diferentes trabajos incluidos en esta tesis doctoral pueden ser relevantes para alcanzar un
incremento en el uso de los pagos moéviles. De esta forma, el proposito principal de esta tesis es

responder a la siguiente pregunta:

(Cudles son los determinantes de la intencion de los consumidores de utilizar los

servicios de pago movil en el punto de venta?



A raiz de la formulacion de esta pregunta, surgen tanto el objetivo general de este trabajo,

como los objetivos especificos:

El objetivo general de esta tesis es evaluar los factores que determinan la intencion de

adopcion de sistemas de pagos moviles, considerando diferentes tipos de pagos disponibles en el

mercado, en diferentes entornos, donde el grado de adopcion del servicio es aun reducido.

Los objetivos especificos derivados de esta tesis doctoral se circunscriben a 3 tipos de

pagos moviles como herramienta de pago en un comercio fisico, a la relevancia de este segmento

en la industria FinTech, asi como en el ecosistema internacional. Mas concretamente, planteamos

los siguientes objetivos:

Proponer modelos capaces de explorar la intencion de usuarios de teléfonos moviles de usar
los diferentes sistemas de pagos utilizando diferentes tecnologias (en concreto NFC,
codigos QR y SMS);

Analizar los determinantes directos e indirectos de la adopcion de tecnologias innovadoras
(NFC, codigos QR y SMS) usadas en el proceso de pago movil,

Explorar como la oferta de servicios moviles integrados al pago mévil afecta a la intencion
de uso, tomando en consideracion los diferentes niveles de innovacion personal del usuario.
Oftrecer estrategias de negocios especificas para cada tipo de pago movil, para aumentar la
adopcion de los pagos moviles;

Conocer el comportamiento del consumidor ante los nuevos sistemas de pagos en diferentes
entornos y con diferentes tecnologias;

Explorar qué aspectos técnicos de los diferentes sistemas de pago pueden ser mas o menos
importantes para los consumidores;

Conocer como factores personales relacionados a las nuevas tecnologias influyen en la
intencion de uso de los pagos moviles;

Explorar el perfil del futuro usuario de pago movil y cudles son las barreras encontradas

para el uso de estos innovadores sistemas.

1.3 Limitaciones

Esta tesis doctoral se centra en consumidores de Espafia, Alemania y Brasil. Dicha

restriccion geografica puede ser entendida como una oportunidad de investigacion en la medida en

que sea posible obtener resultados complementarios entre estos tres paises, ya que estan en



diferentes momentos en cuanto la comercializacién del pago moévil. Junto con lo anterior, este
trabajo se centra en la intencion previa de adoptar los pagos moviles por parte de los consumidores,
es decir antes de que el servicio esté disponible a toda la poblacién, por lo que los consumidores
que no utilizan smartphones ni tablets han sido excluidos del estudio.

Los factores incluidos en este estudio para explicar la intencidon de uso, en parte, se basan
en estudios previos sobre servicios de pago movil. Los factores seleccionados en los estudios
descritos en esta tesis han sido considerados relevantes para el estudio de los pagos méviles y estan
totalmente relacionados con la herramienta de pago estudiada y presentada a los encuestados.
Ademas, estan entre los determinantes principales de la intencion de uso de los servicios mévil, en
especial de los pagos mdviles. No obstante, algunos factores que pueden ser relevantes en el futuro
han sido excluidos. En particular el costo del servicio de pago, ya que hasta la fecha los pocos
servicios de pagos moviles ofrecidos en estos paises son gratuitos para uso en tiendas minoristas.
Otros factores no se han considerado en aras de la operatividad de los diferentes estudios llevados
a cabo.

Por ultimo, el pago modvil es un término general que se aplica a los pagos con teléfonos
moviles. Por ello cabe sefialar que, aunque hay muchas tecnologias que se estan desarrollando para
que el pago movil tenga la seguridad y el éxito deseado, este estudio se limita a investigar tres que
se utilizan para pagar con el mévil en un comercio minorista: NFC, codigos QR y SMS. Quedan
por tanto fuera de este estudio otras tecnologias actuales y futuras que pueden tener también

relevancia en el mercado.

1.4 Estructura de la Tesis

Este trabajo de investigacion comienza con este capitulo introductorio, y tras ¢l a lo largo
del capitulo 2 se pone de manifiesto la importancia que ha supuesto los avances en las tecnologias
moviles y la evolucion en el uso y en el valor que estos dispositivos suponen actualmente para los
consumidores, exponiendo coOmo estos cambios han cambiado completamente el escenario
econdmico mundial y han dado origen a innovaciones en soluciones financieras, tanto para
empresas como consumidores. También se revisa el origen del pago movil, se esclarecen los
distintos conceptos involucrados al término pago movil, exponiendo los diferentes sistemas de

pagos moviles existentes, con un enfoque mayor en los sistemas con mayor potencial para la



industria FinTech en los proximos afios. Para finalizar con este capitulo, se analiza el escenario
actual y se proponen posibles evoluciones futuras.

La parte de contextualizacion de esta tesis doctoral contintia con el capitulo 3, donde se
analizan los principales servicios de comercio movil, complementarios al pago movil y que pueden
contribuir a potenciar éste. En particular se ofrece una clasificacion de estos servicios, con ejemplos
practicos de su aplicacion, y se analiza el papel que dichos servicios podrian tener como parte del
ecosistema de pago movil.

La parte central de la tesis estd conformada por cuatro estudios diferentes relacionados con
la adopcion del pago movil desde el punto de vista del consumidor, en tres paises diferentes y
considerandos tres diferentes tecnologias. El propdsito de esta parte es completar el conocimiento
disponible sobre medios de pago moviles, y sefialar posibles vias de accion para la implantacion
efectiva de estos medios de pago.

En particular los cuatro estudios se recogen en los capitulos 4 "User behaviour in QR
mobile payment system: the QR payment acceptance model (QRPAM)"; 5 "Intention to use new
mobile payment systems: A comparative analysis of SMS and NFC payments™; 6 "Acceptance of
NFC Technology for Mobile Payments: A Brazilian Perspective" y 7 "Exploring the Effects of
Mobile Services on m-Payments adoption".

Finalmente, el capitulo 8 ofrece una reflexion conjunta en torno a los resultados obtenidos
en los cuatro estudios y una serie de conclusiones de interés tanto para el &mbito académico, como
para el empresarial.

La estructura del trabajo que resumida en la Tabla 1.
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INTRODUCTION

This chapter puts forward the current technological landscape of means of payment, as well
as the importance of financial technologies, especially mobile payments, in the framework of society
and business. Furthermore, this chapter identifies the potential that financial technologies have in
the changing financial and commercial contexts, as well as it importance in the life of consumers.
The thesis also raises the research problem, as well as the objectives laid out for the development of
the research, as well as the limitations of this collection of four studies. Finally, this chapter

summarizes the structure and organization of this doctoral thesis.
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The trend of mobile devices is global and irreversible. These devices are increasingly
present in our lives and their adoption is growing faster than initially predicted. The development
of the offer of these devices and the increase of their use has modified our routines. This trend has
been determined in a very special way by the emergence and subsequent evolution of smartphones
since they have the ability to add applications that are in constantly developing that solve operations
that previously required a greater investment of time. They also allow to optimize and enhance the
communication, either as a recipient of news and specific novelties, or as a generator of content in
social media.

Recent research conducted and published by Ditrendia (2016) indicates that mobile phone
penetration worldwide reached 97% in 2015. This represents an increase of 563 million mobile
phones with a total of 7.9 billion devices at the end of 2015. Although smartphone sales are
expected to slow down in the coming years due to the maturity of the North American, European
and Chinese markets, sales in 2015 throughout the world increased by 13% compared to the
previous year.

The study of Ditrendia (2016) also indicates that the regions of the world with the highest
mobile penetration are Central and Eastern Europe at 139%, followed by Western Europe and
Southwest Asia at 124%, and the Middle East at 123%. Spain is the country with the highest
penetration of Smartphones in Europe. In fact, 80% of Spain's population possess a smartphone
that they check 150 times a day it on average, and starts to use at the age of 2. The regions with the
lowest penetration, by contrast, are South Asia (77%), Africa (82%) and Central America (88%)
(Ditrendia, 2016). Figure 1 illustrates the percentage of mobile penetration in the world.
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Figure 1 - Worldwide penetration of mobile phones
Source: Ditrendia (2016)




On the other hand, the number of smartphone users is projected to grow. Studies estimate
that of the 4.61 billion mobile users in 2016 throughout the world, 2.08 billion are smartphone
users. Forecasts for 2019 indicate that this figure will exceed 5.07 billion, of which 2.65 will be
smartphones (Ditrendia, 2016).

In this new era in which mobile devices become the center of daily activities, many existing
services that were efficient before the existence of these new devices will end, as will all the
profound changes affecting social customs (TicWeb, 2016). In the same manner, other services
will spring forth and develop in an optimized and innovative way.

Following this trend, the mobile market in recent years has led lenders, banks and
technology companies to orient themselves toward the mobile market for future payment solutions.
Financial technologies are currently growing exponentially. The FinTech industry which brings
together all the financial service companies using the latest technologies to offer innovative
financial products and services, currently generates millions of euros that directly influence the
financial and technological industry. This importance and financial potential is one reason why the
industry is able to change traditional business models in virtually all financial services and
functions: banking, insurance, money transfers and payments, market provisioning, investment
management, deposits and loans, obtaining capital, etc.

The FinTech industry has begun to have a significant affect on international ecosystems as
it has had a major impact on the trends, on the flow of funds between market players, and on the
attention of financial control agencies. The Financial Stability Board (FSB), an international body
that monitors and makes recommendations on the global financial system, as well as other experts
on the subject (Andresen, 2016, Mesropyan, 2016), believe that FinTech has become a vital
element for international ecosystems, and will be a clear trend for the future. Figure 2 summarizes

some of the reasons that explain the growing importance of FinTech.
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Figure 2 - The 10 reasons that FinTechs are vital to financial market

Source: Author from Andresen, 2016 and Mesropyan, 2016a.

According to Mesropyan (2016a) the segment of payments within the FinTech market is an
important element of economic growth, adding value to the GDP of a large number of countries
since 2011, generating new jobs and reducing rates of unemployment.

On the other hand, FinTech facilitates structural changes in the market by opening
opportunities for groups of people that are “invisible” from the industry point of view or for
financial businesses excluded from due to their low volume. It also opens doors to integrating
people with few resources in technology, democratizing the financial services industry, and
strengthening the position of small FinTech businesses in the ecosystem by enabling them to act
independently (Andresen, 2016 and Mesropyan, 2016a).

Furthermore, FinTech companies give rise to improvements in traditional financial
processes and promote the replacement of existing systems with new innovative solutions that can
deliver benefits to consumers and other sectors of the economy in terms of quality and speed. On
the other hand, they allow companies to easily expand their capabilities, operate with greater
efficiency and at a manageable scale so as to facilitate business sustainability in the medium and

long term.

T



FinTech allows transactions to be transparent and executed in real time generating new
flows of value not only in financial services, but throughout the economy, as in the case of new
digital currencies. In their search of new business opportunities, financial institutions are ready to
rapidly test new projects to explore new sources of income. The transparency of the payment
systems is guaranteed with the increasing implementation of audits on these types of businesses as
their market presence increases.

Moreover, FinTech's own operation promotes elimination of international and inter-
industry barriers, facilitating a collaborative culture which also generates the exchange of
knowledge in innovation.

FinTech has grown in recent years and has gone from being a small-sized or figurative niche
to becoming a global and relevant industry with impact. Despite the fact that the industry presented
atypical growth in 2015, with an increase of nearly 62% compared to the previous year, 2016

presented a reduction in FinTech investments of 47%, resulting in a total of 24.7 billion dollars.
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The significant decline in FinTech's investment in 2016 was mainly a result of a decline in
mergers and acquisitions (M&A) and private equity funds (PEF). However, it is important to
recognize that 2015 was an atypical year in terms of M&A and PEF, which generated the high
values in the investments in the sector the previous year.

However, it is necessary to clarify that the market in 2016 continued moving maintaining
its potential. If we ignored the atypical behavior over the rest of the series of 2015, the number of
deals continued to grow and enthusiasm for some areas of the market helped keep investor high
interest in FinTech. These included in particular insurance and regulatory technologies, artificial
intelligence, payments and loans, and data analysis which attracted the attention of investors, with
positive prospects for growth in the next 12 months (KPMG, 2017).

In light of the above, we can point out that the financial innovation generated by the growing
use of new technologies is a factor of change in the financial system and inevitably its importance
will increase with the passage of time. Therefore, understanding these innovations is vital for a
complete understanding of the structure and function of the financial system as well as the future
commercial development of mobile payments.

In conjunction with the features mentioned above, these financial solutions open the doors
to a multitude of possibilities for marketing if we consider the content they can generate.
Information is, more than ever, fundamental and identifying the tastes and preferences of each
customer's purchases allows the retailer to generate a more assertive message towards them,
bringing the customer closer to the trade leading to more efficient results.

Hence, the implementation of mobile marketing can be a relevant strategic decision (Storm
et al., 2014). The offer of services such as loyalty programs, coupons and product information,
among others, can be important motivators in the process of adopting the FinTechs.

In this scenario, it is necessary to carry out more analysis on the adoption of processes of
payment systems, as well as to monitor the effects that FinTech innovations have on specific
products and services, in established financial institutions, in markets Financial and in the global
economy.

This study aims to contribute to the research on the adoption of mobile payments based on
the factors that influence the intention to use them. For this, several field surveys were carried out

using questionnaires as the basis for obtaining information of a primary nature. Structural Equation



Modeling (SEM) based on covariance were applied to carry out the corresponding relationship
analysis. It is our hope that this doctoral thesis can contribute not only to advances in scientific
research related to FinTech but also to the industry's own progress, helping companies and
institutions to better understand the implications of massive adoption of mobile payments and how

to target different groups of consumers.

1.2 Problem approach and research objectives

Although many experts claim that mass adoption of mobile payments is inevitable, many
of the mobile payment solutions launched around the world in recent years are having a hard time
consolidating.

The intention of using a new technology depends on three main factors: the characteristics
of the technology itself, the characteristics of the individual or organization adoption the features,
and the adopter’s social system (Rogers, 2003). Since we do not have systematic data on social
systems and communication networks connecting cities, we focus our analysis on the first two
factors.

For these reasons, the main objective of this thesis is to offer a greater understanding on the
factors that influence the intention of the consumers to use the services of mobile payments at a
point of sale (POS). We believe that the results obtained from the different papers included in this
doctoral thesis may be relevant to reach an increase in the use of mobile payments. Hence, the main

purpose of this thesis is to advance responses to the following question:

What are the determinants of consumer intention to use mobile payment services

at the point of sale?

Following the formulation of the study question emerge both the general objective of this
work and its specific objectives:

The general objective of this thesis is to evaluate the factors that determine the intention
to adopt mobile payment systems by studying the different types of payments available in the

market in different environments where the degree of adoption of the service is still limited.



The specific objectives derived from this doctoral thesis are limited to three types of mobile

payments as a payment tool in a physical business, to the relevance of this segment in the FinTech

industry, as well as in the international ecosystem. We propose the following specific objectives:

Oftfer models capable of exploring the intention of mobile phone users to use different
payment systems using different technologies (specifically NFC, QR codes and SMS).
Analyses of the direct and indirect determinants of the adoption of innovative
technologies (NFC, QR codes and SMS) used in the mobile payment process.
Explore how the offer of mobile services integrated into mobile payments affects the
intention to use, taking into consideration the different levels of user personal
innovativeness.

Offer specific business strategies for each type of mobile payment, to increase the
adoption of mobile payments.

Determine the behavior of the consumer when confronted with the new payment
systems in different environments and with different technologies.

Explore what technical aspects of different payment systems may be more or less
important to consumers.

Determine how personal factors related to the new technologies influence the intention
to use mobile payments.

Explore the profile of the future mobile payment user and what are the barriers

encountered for the use of these innovative systems.

1.3 Limitations

This doctoral thesis focuses on consumers from Spain, Germany and Brazil. This

geographical restriction can be interpreted as an opportunity of research to the extent that it is

possible to obtain complementary results from these three countries since they are currently at

different stages regarding the commercialization of the mobile payment. This thesis also focuses

on the intention prior to adopting mobile payments by consumers, that is, before the service is

readily available to the entire population. Hence consumers who are not users of smartphones or

tablets were excluded from the study.

The factors included in this study to explain the intention to use, in part, are based on prior

research on mobile payment services. The factors selected in the studies advanced in this thesis are



considered relevant for the study of mobile payments and are directly related to the payment tool
under study and presented to the survey respondents. In addition, these factors are among the main
determinants of the intention to use mobile services, especially mobile payments. However, some
potentially relevant future factors were excluded. This is the case, in particular, of the question of
the cost of the payment service since, to date, the few mobile payment services offered in the
studied countries are free in retail stores. In addition, in order to maintain the operability of the
studies included in this thesis, other factors were disregarded.

To conclude, mobile payment is a general term that applies to payments with mobile
phones. It should be noted that, although there are many technologies that are being developed to
ensure the security and success of mobile payment, desired security and success, this study limits
itself to three types serving to pay with the mobile in a retail store: NFC, QR codes and SMS.
Therefore, other current and future technologies that may also have relevance in the market remain

outside the framework of this study.

1.4 Thesis structure

This research project begins with this introductory chapter. The following chapter (2)
highlights the importance of advances in mobile technologies and the evolution in use and the value
that these devices present for consumers. This chapter explains how these changes have completely
changed the global economic scenario and have given rise to innovations in financial solutions for
both businesses and consumers. Chapter 2 also reviews the origin of the mobile payment, clarifies
the different concepts involved in the term mobile payment, and reveals the different existing
mobile payment systems, notably those with a more focus on systems with greater potential for the
FinTech industry in the coming years. Chapter 2 concludes with an analysis of the current scenario
and proposes possible future evolutions.

Chapter 3 continues with the wider framework of this doctoral thesis and analyzes the main
mobile commerce services complementary to mobile payment, services that can contribute to
enhance mobile payments. This chapter advances a classification of these services and explains the
practical examples of their application. It also analyzes the role these services can play in the mobile

payment ecosystem.



The central section of the thesis consists of four different studies regarding the subject of
the adoption of mobile payment from the consumer viewpoint in three different countries and
considering three different technologies. The purpose of this section is to complete the knowledge
on the means of mobile payment and to point to possible ways of action for their effective
implementation.

The four studies are found in chapters 4, 5, 6, and 7. These are, in corresponding order,
"User behaviour in QR mobile payment system: the QR payment acceptance model (QRPAM);"
"Intention to use new mobile payment systems: A comparative analysis of SMS and NFC
payments;" "Acceptance of NFC Technology for Mobile Payments: A Brazilian Perspective;" and
"Exploring the Effects of Mobile Services on m-Payments adoption."

Finally, chapter 8 offers a general reflection on the results obtained in the four studies and
a series of conclusions of interest for academia as well as for business.

The structure of the work summarized in Table 1



Table 1 - Thesis Structure

CHAPTER 1 - Introduction

CHAPTER 2 — Past, present and
future.

CHAPTER 3 — The role of
mobile marketing in mobile
payment adoption

CHAPTER 4 - User behaviour in
QR mobile payment system: the
QR payment acceptance model

(QRPAM)

CHAPTER 5 - Intention to use
new mobile payment systems: A
comparative analysis of SMS and

NFC payments

CHAPTER 6 - Acceptance of
NFC Technology for Mobile
Payments: A Brazilian
Perspective

CHAPTER 7 - Exploring the
Effects of Mobile Services on m-
Payments adoption

CHAPTER 8 - Conclusions

Source: Author
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PAGOS MOVILES:
PASADO, PRESENTE Y FUTURO

En este capitulo se contextualiza el pago movil, los conceptos asociados al término, asi como las
tecnologias mas utilizadas para el uso de este sistema de pago. Ademas, se describe la situacion actual
de los sistemas de pago movil, junto con el ecosistema en que se desarrollan estas herramientas de pago.
De forma adicional se comenta la relevancia del blockchain en relacion con los medios de pago, y mas
concretamente con su gran potencial para influenciar en el futuro la dindmica de los medios de pagos
digitales, en los que se incluye el pago movil. Finalmente, se exponen las tendencias con mayor potencial

de influencia en los préoximos afios, asi como las principales perspectivas futuras de los pagos moéviles.
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2.1 El origen de los pagos moviles

Para describir el surgimiento de los sistemas de pago mdviles, es necesario hacer un breve
recorrido por la historia de los medios de pagos, la cual esta claramente relacionada con el progreso
de la actividad economica. De esta forma, los avances en los sistemas de pago han favorecido
historicamente el desarrollo econdmico, a la par que se puede describir una vinculacion también a
la inversa: conforme los mercados se desarrollan y modernizan la exigencia de una modernizacion
de los sistemas de pago es creciente.

Siguiendo el esquema propuesto por PwC & IE Business (2015), describimos a
continuacion los principales hitos en la evolucion de los medios de pago a lo largo de la historia,

los cuales se encuentran resumidos en la Figura 3.
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Figura 3 - La evolucion de los medios de pago a lo largo de la historia

Fuente: Autor, basado en Romero & Ramos (1973), Kaynak et al., (1995), Dahlberg, et al.
(2015), PwC & IE Business (2015), Bitcoin.org (2017).

El método de pago mas antiguo del que se tiene conocimiento es el trueque. Este medio de
pago dio paso al comercio de mercancias y puso los cimientos para un incipiente sistema
econémico. No obstante, el trueque presenta inconvenientes importantes, entre los cuales el
principal es que para que se llevara a cabo las dos partes de la transaccion tenian que querer lo que

el otro ofrecia. En los primeros milenios de las culturas agricolas, las mercancias de mayor valor
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eran la sal, las semillas y las conchas. Posteriormente, a partir del siglo VII a.C., se comienzan a
utilizar las monedas, lo que permiti6 realizar intercambios sin necesidad de trueque, y por tanto
con la sola necesidad de la confluencia de un oferente y un demandante de un determinado bien o
servicio. Las monedas, eran inicialmente una mezcla de oro y plata y se comenzaron a utilizar en
Lidia, un reino situado en lo que hoy es Turquia, y del que fue rey Creso, que ha pasado a la historia
por su inmensa fortuna.

En el siglo VII d.C. en China, aparecen por primera vez los billetes, o papel moneda, como
respuesta a la creciente demanda de monedas, provocada por el crecimiento econdémico, que hacia
cada vez mas peligroso y caro su transporte. De esta forma los comerciantes empezaron a utilizar
ordenes de pago al portador que podian ser cobradas en otra ciudad. Cuando esos documentos se
popularizaron, empezaron a imprimirse y fue asi como surgieron los billetes, mas tarde emitidos
por cuenta del propio emperador, de lo que da fe Marco Polo en algunas de sus cronicas en el siglo
XIII. El invento tardd aun varios siglos en llegar a Europa. El primer banco occidental en emitir
billetes con respaldo del Estado fue el sueco Riskbank, que lo hizo en 1661.

Poco después, se produjo la generalizacion en el siglo XVII en Europa del uso de la letra
de cambio, documento que es a la vez medio de pago e instrumento de crédito. Su caracter
negociable, reconocido desde el siglo XVI en Italia y admitido poco a poco en otros paises, fue
fundamental para movilizar recursos financieros a nivel internacional y sufragar la revolucion
comercial del Renacimiento y de los siglos posteriores.

Otro gran avance fue el cheque, que cambi6 por completo la concepcion del medio de pago.
No se sabe exactamente su origen, aunque se apunta a Inglaterra en 1780 (Romero & Ramos, 1973).
Este medio de pago introduce un elemento de confianza en la transaccion, ya que no es un medio
de pago con valor intrinseco (como las monedas de metales preciosos), sino un documento por el
que el comerciante asume que recibira lo estipulado, dado que participa una institucion bancaria
como intermediario para pagar al comerciante en nombre del cliente.

Después del cheque, el siguiente salto tecnoldgico y de concepto en la historia de los medios
de pago fue la aparicion de la tarjeta de crédito. Las primeras tarjetas de crédito fueron emitidas en
1914 por la Western Union, en Estados Unidos. Posteriormente, hubo otros intentos, pero la
consagracion definitiva del dinero de plastico llegé en 1950, cuando Diners Club lanzé una tarjeta
con la que se podia pagar en las tiendas y en los restaurantes. La leyenda dice que la idea surgid

cuando sus fundadores estaban cenando en un restaurante de Nueva York y descubrieron que no



llevaban dinero para pagar. Verdad o no, lo cierto es que ese fue el germen de la gran revolucion
del consumo en Estados Unidos en la década de los 50 y de los 60. A la tarjeta Diners Club les
siguieron la muy popular American Express, puesta en circulacion en 1958 por el Bank of America,
y, ya durante los afios 60 y 70, Visa y MasterCard expandieron sus operaciones a escala global
(Kaynak, Kucukemiroglu & Ozmen, 1995).

Durante los afios 90 se registraron grandes cambios y en un corto periodo de tiempo. La
aparicion de Internet y el desarrollo del comercio electronico representaron un avance radical en
los habitos de pago, en tanto en cuanto permitia por primera vez hacer operaciones de todo tipo
desde el salon de casa.

Las tarjetas de crédito, el efectivo o contrareembolso y las domiciliaciones y transferencias
han venido siendo utilizados para realizar pagos en el comercio electronico desde sus inicios hasta
hoy (Rodriguez-Martinez, 2015). Sin embargo, la tarea de mantener la seguridad de las
transacciones realizadas en medios electronicos ha sido un desafio constante, ya que
constantemente se producen nuevos ataques. Como consecuencia de esta inseguridad, por un lado,
las formas tradicionales de pago se mejoraron para poder ser utilizadas electronicamente, y por el
otro surgieron nuevas maneras de pagar en linea. De esta manera los consumidores pueden utilizar
tanto métodos de pago tinicamente en linea, como métodos de pago mixto que pueden ser utilizado
en linea y/o en el punto de venta.

En 1998, surgié Confinity una plataforma financiera disefiada con el fin de realizar
transferencias de dinero a través de PDAs (personal digital assistant), y que rapidamente fue
orientada hacia los pagos en el comercio electrénico. Tres afios mas tarde la empresa paso a
denominarse PayPal, como es conocida actualmente. Su éxito fue arrollador, sobre todo a inicios
de la década de 2000. En el 2002 la compafiia eBay compré PayPal por 1,500 millones de ddlares,
en un momento en el que dicho sistema ya representaba un 50% de la forma de pago usada por los
usuarios del portal. En ese momento PayPal era el método de pago usado por mas de 100 mil
usuarios (Inversia, 2016).

Actualmente, PayPal permite a los usuarios enviar pagos de forma gratuita, desde el
ordenador o de los teléfonos moviles habilitados para Internet. Se ha convertido en una de las redes
principales de pagos globales para sitios web de subastas y cada vez mds se usa para la venta de
articulos, servicios, viajes, contenidos digitales, asi como por otros profesionales que operan fuera

de Internet, entre los que se incluyen abogados, contratistas y médicos que también han empezado



a recibir cada vez mas pagos en Internet mediante PayPal.' La empresa cuenta actualmente con
aproximadamente 152 millones de cuentas activas y estd presente en mas de 203 mercados a nivel
mundial. Con la llegada de la tecnologia moévil ha impulsado su servicio consiguiendo mas de
27,000 millones de dodlares en transacciones (Inversian, 2016). De hecho, en 2016 PayPal fue la
forma de pago mas usada por los internautas espafioles para sus compras online (72%) (Statista,
2017).

Desde el nacimiento de PayPal en 1998 o el inicio del micromecenazgo
o crowdfunding también por esas fechas, se ha producido una auténtica explosion de creatividad y
emprendimiento en el sector tecnologico relacionado con las finanzas (BBVA Innovation Center,
2015). Empresas no pertenecientes al sector financiero tradicional, empezaron a utilizar la
tecnologia para proponer soluciones innovadoras que no solo ofrecen los servicios
tradicionalmente asociados a las instituciones financieras, sino que buscan mejorarlos desde una
perspectiva centrada en la experiencia del usuario. De acuerdo con BBVA Innovation Center
(2015), algunas de esas soluciones y empresas son:

e Pasarelas de pago: Authorize.net, Amazon Payments, Safety Pay, Dwolla, Braintree,
Sofort, Facilpay, Trustly, Aplazame; Apple, Google, PayPal, Amazon, y Alibaba ya
ofrecen soluciones de pago que reemplazan a las carteras y a las tarjetas de crédito;

e Préstamos - Zopa, Lending Club, y Funding Circle, ejemplos de plataformas peer-to-
peer que ponen en contacto a prestamistas y prestatarios;

e Inversiones - robo-advisors como WealthFront, Futureadvisor o SigFig que utilizan
algoritmos para dispensar servicios de asesoramiento y gestion de inversiones
financieras personales online.

Aunque se tenga la nocion de que los pagos mdviles son una solucion de pago novedosa,
para el mercado tecnologico no es realmente asi. Los esfuerzos para generar una solucion de pago
utilizando el movil como herramienta empezaron también en este periodo. Especificamente, en
1997, en Finlandia, Coca Cola experiment6 por primera vez en el mundo un sistema de pago por
movil que permitia comprar refrescos en una maquina expendedora que procesaba la venta a través

de SMS (Dahlberg, Guo & Ondrus, 2015).

L https://www.paypal.com/es/webapps/mpp/about



En la década de 2000, los servicios de pago por mdvil se convirtieron en una tendencia en
el mundo de los negocios, incluso después de la llegada de Internet y su gran éxito (Dahlberg,
Mallat, Ondrus & Zmijewska, 2008).En este periodo se introdujeron en todo el mundo cientos de
servicios de pago movil, aunque muchos de ellos como experimento, incluidos los pagos
electronicos y el acceso a la banca por Internet, y sorprendentemente muchos de estos esfuerzos
fracasaron y pocos son los que han sobrevivido al paso del tiempo.

Entre las diferentes soluciones que surgieron en este periodo, estuvo Google Wallet, que
fue una de las primeras empresas en mencionar el término “monedero virtual” para la realizacion
del pago online y en tienda fisica usando el movil. Lanzada en 2011 y en funcionamiento hasta hoy
especialmente en Estado Unidos, tiene esta ultima funcion como principal diferencial, porque
permite al consumidor pagar con el mévil con s6lo acercarlo al terminal de venta de la tienda.

Como se puede apreciar en algunos de los antecedentes de los medios de pago actuales, las
nuevas formas de pago, como los pagos mdviles, no son Unicamente fruto del constante progreso
de las tecnologias de la informacion, de la comunicacion y de la economia, sino que también surgen
como respuesta a algunos problemas asociados al manejo de dinero efectivo, como, por ejemplo:
1) la necesidad de abaratar el coste del dinero y de los medios de pagos existentes, 2) dotar de
flexibilidad a las pequefias compras y la realizacién de pagos instantaneos, 3) aumentar la
proteccion y la seguridad contra el fraude y otras formas de delito, y 4) la presion en el sector
financiero por parte de los nuevos requerimientos regulatorios que hacen que éstos busquen formas
mas rentables de gestion de sus negocios. (Tamayo, 1999; BBVA Innovation Center, 2015).

Desde hace dos décadas, los esfuerzos son continuos para generar un pago movil efectivo
y seguro, ya que los smartphones tienen una presencia cada dia mayor en la vida de los
consumidores, y las innovaciones tecnologicas que se producen en estos dispositivos no cesan.

Para ello, empresas tecnologicas y financieras invierten en el desarrollo de tecnologias para
transmitir datos de pago de manera segura desde el dispositivo de pago movil al punto de venta
comercial (POS). Algunas de las formas de comunicacion movil a TPV que han ido surgiendo
incluyen Magnetic Secure Transmission (MST), Near Field Communication (NFC), Quick
Recognition (QR) Code, Bluetooth, Bluetooth Low Energy (BLE) y servicio de mensajes cortos
(SMS) (ENISA, 2016).



Durante la ultima década, se han ido lanzando otros nuevos métodos de pago con la
finalidad de optimizar el proceso de pago, sea online o fisico. De acuerdo con Rodriguez-Martinez
(2015) entre estas innovaciones estan:

e las tarjetas virtuales, también llamadas de “tarjetas de crédito de un solo uso”,
disefiada para poder realizar una Unica transaccion online, sin la emision de una
tarjeta fisica (BBVA, 2015);

e las tarjetas contactless, que permiten realizar el pago con solo acercar la tarjeta al
terminal de punto de venta de un comercio utilizando tecnologia NFC;

e las aplicaciones de pago de tiendas, que son las aplicaciones propias de
determinados comercios que tiene como objetivo agilizar el proceso de reserva o de
compra y asi aumentar la eficiencia en el funcionamiento de sus negocios.

e Los pagos mdviles, que ganaron nuevos € importantes participantes tecnoldgicos en
el desarrollo del mercado de pagos moviles, como, por ejemplo: Samsung, con el
Samsung Pay y Apple, con el Apple Pay,

El ultimo gran hito en la evolucion de los medios de pago ocurre en 2008 con la creacion
de la moneda digital Bitcoin, la primera implementacién de un concepto conocido como "moneda
criptografica" (Nakamoto, 2008). Esta fue descrita por primera vez en 1998 por Wei Dai en la lista
de correo electronico "cypherpunks", donde propuso la idea de un nuevo tipo de dinero que utilizara
la criptografia para controlar su creacion y las transacciones, en lugar de que lo hiciera una
autoridad centralizada (Bitcoin.org, 2017). La primera especificacion del protocolo Bitcoin y la
prueba del concepto la publicd Satoshi Nakamoto en el 2008 en un articulo de investigacion en
Cryptography Mailing List (metzdowd.com). A finales de 2010 Satoshi abandon¢ el proyecto sin
revelar mucho sobre su persona (Bitcoin.org, 2017). Desde entonces, la comunidad ha crecido de
forma exponencial y cuenta con numerosos desarrolladores que trabajan en el protocolo Bitcoin.
El protocolo Bitcoin y su software se publican abiertamente y cualquier programador en cualquier
lugar del mundo puede revisarlo o crear su propia version modificada del software.

Pero eso ya no es historia. Es el presente y el futuro de los medios de pago.



2.2 Clasificacién de los pagos moviles

Las actuales soluciones de pago moviles se basan en el desarrollo tecnoldgico de los
teléfonos inteligentes, permitiendo el desarrollo de aplicaciones de pago que pueden utilizarse de
diversas maneras al realizar transacciones de pago con un dispositivo movil.

Sorprendentemente, hay mucha informacién erronea sobre lo que son realmente los pagos
moviles, lo que acaba generando confusion a la hora de diferenciarlos. Wester (2011) clasifica los

sistemas de pago movil en 5 categorias principales (véase Figura 4).
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Figura 4 - Categorias de pagos moéviles
Fuente: Autor, adaptado de Wester (2011)

El pago movil en el punto de venta se conoce como carteras moviles. Ese es el tipo de pago
moévil mas puro. Se produce cuando se utiliza el teléfono movil para realizar una transaccion de
pago en un punto de venta para comprar un producto o servicio. Este tipo de pago puede utilizar
diversas tecnologias, como la NFC, codigos QR u otro tipo de tecnologia “tap and go” o similar.
Ademas, estos métodos no incluyen necesariamente solo medios de pago ya que pueden realizar
otras funciones y servicios.

El movil como punto de venta también se considera un tipo de pago movil, pero en este
caso el smartphone funciona como una caja registradora. En este caso los comerciantes utilizan un
dispositivo moévil para procesar los pagos que los clientes realizan con tarjetas de crédito. Este

método no se debe confundir con las carteras moviles.
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Las plataformas de pago moévil incluyen todos los otros tipos de pagos usando el movil
como herramienta. En otras palabras, es todo método que permita a los consumidores enviar dinero
a los comerciantes, o incluso unos a otros (a veces llamado P2P), utilizando dispositivos médviles.

Una compra con facturacion directa en el operador movil consiste en que el precio del
producto o servicio se aflade a la factura mensual telefonica. Normalmente se utiliza en la compra
de contenido digital como juegos, apps, etc. Este tipo de pago esta creciendo en los ultimos afios.

Finalmente, el pago closed loop o lazo cerrado, son aplicaciones moviles desarrolladas
especificamente para una tienda o marca que funciona no s6lo como una opcidon de pago en esta
tienda, pero incluye también servicios adicionales vinculados al pago, como aviso de promociones,
programas de fidelidad, cupones de descuentos, etc. Son consideradas un nuevo canal de relacion
con el cliente usando una plataforma movil que integra tanto el pago en el punto de venta, como
otros servicios de marketing movil. Ejemplo de este servicio, fue el lanzado por Starbucks,
realizando 3 millones de transacciones en sus primeros dos meses. La principal caracteristica de
esta categoria de pago y que la diferencia de las demas es que el consumidor solo podra utilizarla
en una determinada tienda y no en varias, como es caso de las anteriores.

Para los propdsitos de este trabajo, se ha estudiado el tipo de pago movil en el punto de
venta, a través de un aplicativo mévil que funciona como una cartera virtual. Esta decision se basa
en que: (1) los mas importantes jugadores en la carrera del pago movil, tanto las empresas lideres
de tecnologia, como una gran cantidad de startups tecnoldgicas, estan dedicando todos sus
esfuerzos en ofrecer un aplicativo de cartera mévil que incluya todos los demas tipos existentes -
tarjetas de crédito, transferencias bancarias entre consumidores y/o negocios, tarjetas de tiendas,
programas de fidelizacion, etc.-, como Google wallet, Apple pay, o Samsung Pay; (2) la adopcion
de este tipo de pago supone un cambio significativo en la vida del consumidor y en sus decisiones
en el proceso de compra por productos y servicios; y (3) este medio de pago proporciona
informaciones de fundamental importancia para la optimizacion de la relacion empresa-cliente, asi
como supone un cambio significativo en la manera como las empresas promueven su marca, sus

productos y/o servicios.



De esta forma, para los propdsitos de este estudio se considera la siguiente definicion de

pago movil (Pousttchi, 2008; Liébana-Cabanillas, Mufioz-Leiva & Sanchez-Fernandez, 2015):

Es un tipo de proceso financiero de naturaleza particular o empresarial, en el cual

se utiliza un dispositivo electronico de comunicacion moévil para iniciar, autorizar y realizar

una transaccion financiera.

2.3 Tecnologias para la realizacion del pago movil

En el contexto del pago movil, definido en los términos introducidos en la seccidn anterior,
se pueden diferenciar diversas tecnologias para llevarlo a cabo. Se han desarrollado muchas
tecnologias que tienen como comun denominador el afdn por conseguir generar una operacion
financiera segura. Entre estas tecnologias podemos citar las siguientes: Near Field Communication
(NFC); Coédigos QR y Codigos de barra; Bluetooth; Biométrico; Identificacion por Radio
frecuencia (RFID); Ondas sonoras y ultrasonido; Banda magnética dinamica; SMS/USSD, Mobile
internet o Emulacion Magstripe.

De entre todas ellas, este trabajo se centra en tres, las cuales son, por otra parte, las tres
tecnologias con mayor presencia en el mercado en los tltimos 5 afos: NFC, SMS y Cédigos QR.

A continuacion, se presenta una breve descripcion de cada una de ellas.

2.3.1 EI NFC como sistema de pago

Near Field Communication (NFC) es una tecnologia inalambrica de corto alcance que
permite el intercambio de datos a 13,56 MHz entre diferentes dispositivos. Dicho intercambio de
datos se puede realizar con fines diferentes, entre ellos el pago. Esta tecnologia incluye multiples
estandares de comunicacion existentes de tarjetas IC sin contacto y estd basada en la norma
internacional ISO / IEC 18092 (NFCIP-1), pero también es definida por las especificaciones
desarrolladas por el NFC Forum, una asociacion sin fines de lucro fundada por Nokia Corporation
y Sony Corporation. Las especificaciones tienen por objeto asegurar la interoperabilidad entre los
dispositivos NFC y entre estos dispositivos y las tarjetas sin contacto (Sony, 2017).

Esta tecnologia esta atrayendo mucha atencion, especialmente porque es un método facil

de usar para intercambio de datos que requiere simplemente aproximar los dispositivos. Ademas,
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las funciones que la tecnologia NFC puede ejercer son ilimitadas ya que puede ser integrada en
muchos objetos.

Estando integrada a un movil, puede permitir, ademas de las funciones de pago, la
incorporacion de servicios de fidelizacion, ticketing, identificacion, ahorro de tiempo en colas de
espera, acceso fisico a eventos o edificios privados, acceso seguro a otros dispositivos, intercambio
de informacion entre dispositivos, publicidad en el punto de venta, promociones, uso en transportes
publicos, entradas en eventos, programacion personalizadas de sensores, descargas de mapas,

folletos, tickets, catdlogos, etc. (Ver Figura 6).
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Figura 5 - Aplicabilidad de la tecnologia NFC

Fuente: Autor

Ademas de su variada aplicabilidad, la tecnologia NFC cuenta con otras ventajas, asi como

algunas caracteristicas que suponen una debilidad (Tabla 2).




Tabla 2 - Ventajas y desventajas de la tecnologia NFC
Ventajas Desventajas
Es un sistema robusto Tiene un corto alcance de conexion

La comodidad de poder tener la tecnologia en  La capacidad de almacenamiento es muy

el movil y activarlo cuando el usuario desee limitada
El tiempo de conexion entre los dos En la actualidad, la implementacion del
dispositivos es extremadamente rapido (0,1 sistema NFC es costosa

segundos), y se realiza automaticamente
Cuenta con estandares internacionales La programacion en cuanto a hardware y

software es compleja

Implementa protocolos de seguridad para La velocidad es mas lenta que la del Bluetooth
transmisiones de datos (1-3 Mbit/s), ya que es de 424kbits/s

Permite una mayor eficiencia energética y La penetracion de smartphones de ultima
puede ser utilizada s6lo cuando necesaria. generacion con chips NFC atn es muy baja en

algunos paises

Fuente: Autor

La operatoria con dispositivos NFC depende de la cantidad que suponga el pago. Para valores
inferiores a 20 euros, el comerciante teclea el importe de la operacion en el TPV. Entonces el cliente
acerca la tarjeta al TPV, y se indica el resultado de la operacion en la pantalla, y automaticamente
se imprime una copia para el comercio. Para compras superiores a 20 euros, la operacion es la
misma, pero en este caso es necesario que el cliente teclee en el TPV su PIN para validar la
operacion. Entretanto, es posible cambiar el sistema de peticion de PIN, de manera que en lugar de
pedirlo para compras superiores a 20€, se lo pida sea cual sea el importe.

Actualmente la tecnologia NFC esta siendo ampliamente utilizada en las tarjetas de crédito,
especialmente en Espafia. De acuerdo con Visa Europe (2016) el uso de este tipo de tecnologia no
deja de crecer. En un periodo de 12 meses (abril de 2015 a abril de 2016) Visa Europe ha llevado
a cabo tres mil millones de transacciones contactless, triplicando la cifra del mismo periodo del

afio anterior. S6lo el mes de abril de 2016 los europeos usaron sus tarjetas contactless 360 millones



de veces, lo que significa cerca de 140 transacciones por segundo con un aumento de 150% desde
abril del afio anterior (Visa Europe, 2016).

Por otro lado, es posible que la tarjeta contactless sea una manera de familiarizar a los
consumidores con la tecnologia NFC, para que de esa forma la adopcion del sistema en teléfonos
sea mas rapida ya que existe un cierto conocimiento de la herramienta.

A pesar de tener muchas ventajas, el NFC se ha enfrentado en los ultimos afios a problemas
de seguridad. Especialmente en entornos de comunicacion inaldmbrica abierta (Su, Xu & Qi, 2016;
Fan et al., 2016). En el momento en el que se produce el intercambio de informacion entre
dispositivos estos quedan vulnerables a cualquier ataque externo contra la seguridad de la
transaccion, lo que podria provocar la filtracion no autorizada de informacion personal y pérdida
de privacidad del usuario. No obstante, hay diversas propuestas para para solucionar estos
problemas y hay muchos equipos dedicados a desarrollar maneras eficaces de asegurar la seguridad
de los usuarios (Fan et al., 2016; Park & Lee, 2016), lo que nos muestra que la tecnologia NFC aun
estd en desarrollo en lo que se refiere a un medio de pago movil.

La eficiencia energética, la seguridad en constante desarrollo y su amplia aplicabilidad en
el mundo real son tres de las ventajas mas importantes que el NFC tiene sobre otras tecnologias de
comunicaciones inalambricas, lo que permite sin duda crear nuevos estandares en la comunicacion
inalambrica y pone esta tecnologia como una de mdas prometedoras en el mercado de las

aplicaciones de pago movil en el futuro.

2.3.2 Los Cddigos QR como sistema de pago

Los llamados codigos QR (Quick Response), son codigos bidimensionales desarrollados
por Denso Wave con el objetivo de ser un simbolo facilmente interpretable por un escaner, robusto
frente a errores y capaz de encriptar todo tipo de informacion en diversos lenguajes (Denso Wave,
2000). La informacion es codificada dentro de un cuadrado de tamafio variable, permitiendo
almacenar gran cantidad de informacion alfanumérica, que puede ser interpretable desde cualquier
angulo. Por otro lado, los c6digos QR son, facilmente generables y con multitud de aplicaciones
(Codigos-qr.com, 2016).

Desde que Denso Wave, que tiene la patente de los cddigos QR, ha hecho la tecnologia
disponible publicamente, cualquier persona puede crear un cddigo QR y compartirlo. Por eso la

generacion de estos codigos es facil, existiendo una gran variedad de programas que, de manera



sencilla, permiten afiadir todo tipo de informacion al cédigo QR, elemento que siendo estatico
enlaza con informacion que puede ser tanto estatica como dinamica.

Aunque fue originalmente disefiado para el uso en la industria automotora, todo tipo de
empresas estan utilizando codigos QR, y especificamente como una herramienta adicional en
campafias publicitarias. En la tabla X se puede visualizar algunas de las ventajas y desventajas que

poseen los codigos QR.

Tabla 3 -Ventajas y desventajas de los codigos QR

Ventajas

Es una solucion rentable y facil de implementar para pagos moéviles por proximidad en tiendas
Permite generar a la empresa informacion y datos de usuarios para uso en estrategias de
marketing

Es una tecnologia bastante econémica

Posibilidad de uso en cualquier teléfono con camara

Capacidad de actualizacion inmediata de la informacion presentada

Compatibilidad con diferentes sistemas operativos (Android, i0S, Windows)

Inconvenientes

Limitada cantidad de informacién que se puede integrar en un codigo

Es necesario descargar una aplicacion en el teléfono para leerlo

Hay que pasar por muchos etapas para concluir una operacion

La iluminacion deficiente, superficies reflectantes y dafos en pantalla pueden hacer que el
codigo sea ilegible

La seguridad puede quedarse comprometida Uinicamente con la lectura de un cddigo QR
malicioso que no puede ser identificado hasta que se lo escanee.

Fuente: Autor, Villena (2013), Singh (2016) y nearfieldcommunication.org (2017)

La principal ventaja de los cddigos QR frente a las demas tecnologias de proximidad es su
asequibilidad, estd disponible para cualquiera y, ademas de fécil, es barato generar un codigo, lo
que supone una manera rentable de implementar soluciones de pagos moviles y otros servicios

asociados (promociones, informacion, descuentos, etc.) en el punto de venta.



Entre sus limitaciones principales esta el propio proceso de pago ya que, aunque sean
llamados “codigos de respuesta rapida”, lo cierto es que toman un tiempo para ser escaneado. La
operatoria mas sencilla de pago mediante QR seria la siguiente: 1) el cliente saca su teléfono, abre
la aplicacion de pago, 2) elige pagar mediante un cédigo QR y se abre automaticamente la camara
del teléfono (que puede tardar unos segundos dependiendo del dispositivo), 3) apunta la camara
hacia el cédigo y escanea el cddigo con manos firmes 4) digita un PIN de confirmaciéon de la
compra y 5) espera el pago ser procesado. Todo este proceso se convierte en tedioso, sobre todo si
la comparamos con las demas alternativas de pago, inclusive las tradicionales (tarjeta o efectivo).

En relacion con la seguridad del proceso, y dado que los cédigos QR son solamente de
lectura mecanica, un cédigo QR malicioso seria visto completamente normal para el ojo humano,
y es tan fécil crear un codigo idoneo como crear un cddigo malicioso. Asi que, dependiendo del
proceso de pago, el cliente puede escanear un codigo manipulado sin darse cuenta. Ello ha llevado
a que por ejemplo el Banco Popular de China, prohibiera los pagos de codigo QR en 2014, alegando
motivos de seguridad y la falta de regulacion en la industria, si bien estan a punto de liberar nuevas
regulaciones que estandarizan la seguridad entre los diferentes productos de pago con cddigo QR
en el mercado chino (Singh, 2016).

En cuanto a su aplicabilidad, estas pueden ser bastante variadas. Entre ellas se incluyen
campaias publicitarias en el sector textil, como los outdoors de Calvin Klein con un codigo QR
que direcciona al cliente al nuevo anuncio de la marca; comunicaciones méviles como la incluida
en las cajas de condones de Durex que llevaba al consumidor a descargar un aplicativo que
simulaba la experiencia de tener un bebe para fomentar el uso de su producto; sefalizacion en
medios publicitarios con codigos que despertaba la curiosidad del cliente por conocer mejor los
productos de lanzamiento de marcas como Volkswagen, H y M, Mango; trazabilidad de productos
y programa de fidelidad como el lanzado por Danone, que ademés de ofrecer al cliente
informaciones nutricionales y de produccion del producto, también les permite acumular puntos
por cada cddigo escaneado, que posteriormente pueden ser cambiados por productos de un catalogo
de la marca.

En lo que respecta a los pagos moviles, hay multiples sectores en los que se estan
implementando estas soluciones. Para nombrar s6lo unos pocos, Barclays (Barclays Pingit QR
code) ha desarrollado un sistema que permite a sus clientes introducir un coddigo QR en sus facturas

para facilitar los pagos, mientras que Mastercard ofrece un nuevo servicio de pago sencillo y



racionalizado. En el negocio de restaurantes, Starbucks (Figura 6), Mc Donalds, Burguer King,
KFC, Telepizza y Taco Bell, entre otros, ofrecen un sistema de pago basado en QR, en algunos de
sus establecimientos, mejorando asi el servicio en el punto de venta. Y en el sector de ventas al por
menor, Carrefour ha comenzado a utilizar los cédigos QR para unirse a los servicios de pagos de
Apple Pay.

Durante los ultimos afios, el uso de estos codigos ha sido creciente. Un estudio realizado
por ScanLife (2016) en varios paises mostro que durante el tercer trimestre de 2015 se escanearon
cerca de 23 millones de cddigos, brindando a los usuarios moviles acceso instantaneo a informacion
sobre productos, ahorros, entretenimiento de video, aplicaciones para moviles y mucho mas. Un
aumento bastante significativo comparado con los 21.8 millones de escaneos durante el primer
trimestre de 2014.

No obstante, aunque se han desarrollado maneras creativas de usar cddigos QR para mejorar
el compromiso del cliente con las marcas, en Europa, y particularmente en Espafia, la introduccion
de esta tecnologia se encuentra en una etapa no tan evolucionada (Sanz-Valero, Alvarez Sabucedo,
Wanden-Berghe, & Santos Gago, 2016) y todavia se enfrentan al problema de la falta de
conocimiento por parte de los consumidores, especialmente de las personas poco inclinadas a las
tecnologias (Singh, 2016).

Sin embargo, los cddigos QR tienen un gran potencial ya que 1) el 80% de la poblacion
tiene un teléfono moévil habilitado para utilizar esta tecnologia; 2) en 2018 se espera que el numero
de usuarios moviles alcance los 5,59 miles de millones de los cuales 2,73 seran usuarios de
smartphones; y 3) las tablets, que también estan en su mayoria habilitadas para escanear estos
codigos, también continuardn su crecimiento, esperando superar en 2017 los mil millones de
unidades vendidas (Ditendria, 2016).

Ademas, los codigos QR cuentan con el beneplacito de comercios y otros prestadores de
servicios (restauracion, hoteles, entre otros) por la facilidad de generacion de codigos y bajos costes
de implementacion para pequeios y medianos negocios. Estas razones explican que esta tecnologia
se mantenga en el mercado y siga en desarrollo para ofrecer al cliente una experiencia de pago mas

satisfactoria.



Figura 6 - Pago movil de Starbucks usando codigos QR

Fuente: China Internet Watch (CIW, 2016)

2.3.3 EI SMS como sistema de pago moévil

Short Message Service (SMS) o servicio de mensajeria corta, es el nombre dado al servicio
de envio de mensajes con hasta 160 caracteres entre teléfonos moéviles (Okazaki & Taylor, 2008).

Aunque hoy en dia podemos contar con muchas herramientas para comunicarnos, la
mensajeria corta de las redes moéviles tiene una cantidad de beneficios que permiten mantenerlo
como una de las opciones de comunicacion. En la tabla 4 se describen sus principales ventajas y

desventajas:
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Tabla 4 - Ventajas y desventajas del SMS

Ventajas

Es répido y facil de usar.

No es necesario acceso a internet, pues funciona con proveedores de GSM/CDMA
Todos los teléfonos moviles son compatibles con este servicio

Es un buen método para realizar micro pagos

Pueden ser globalmente usados

No se liberan datos personales o detalles de la cuenta.

Inconvenientes

Escasa fiabilidad: los pagos por SMS de transaccion mas elevadas pueden fallar
facilmente a medida que los mensajes se pierden

Velocidad lenta: el envio de mensajes puede ser lento y puede tardar horas para que
un comerciante reciba el pago

Seguridad: El cifrado SMS / USSD termina en la interfaz de radio, por lo que el
mensaje es un texto plano

Alto costo: El costo de configurar codigos cortos, pagar por la entrega de medias a
través de un SMS y tener un soporte al cliente para dar cuenta del gran nimero de
mensajes generados que se pierden o se retrasan puede ser bastante alto.

Tasas de pago bajas: los operadores también ven altos los costes de funcionamiento y
de apoyo a las transacciones de pagos, lo que resulta en tasas de pago al comerciante
por debajo de 30%, siendo normalmente de alrededor del 50%.

Bajo seguimiento de ventas: es muy dificil recordar donde se compro algo o como
comprar de nuevo

Fuente: (Arjunwadkar, 2015)

Como ya mencionamos anteriormente, fue por SMS como se realizo el primero pago movil,
en 1997, y en una maquina expendedora de Coca-Cola. La operatoria del pago con SMS es la
siguiente: 1) los compradores envian un mensaje de texto para pagar un articulo o servicio; 2) Este
mensaje de texto se envia a los proveedores de pagos moéviles. De esta forma se evitan los

intercambios de informaciones privadas relacionadas a la transaccion entre el comprador y el



vendedor; 3) El costo de la compra se agrega a la factura telefonica mensual o se deduce de un
saldo prepago proporcionado por el operador de telefonia movil.

Mediante el uso de pagos por SMS, los usuarios de teléfonos moviles pueden pagar de
manera segura y rapida a los comerciantes, comprar bienes o servicios, reales o virtuales, asi como
realizar depodsitos o enviar remesas. Este tipo de pago es particularmente popular en diversos paises
de Africa, donde se encuentran grandes poblaciones de personas no bancarizadas, donde el uso de
dinero en efectivo puede ser frecuente pero riesgoso, la penetracion de smartphones es baja y el
acceso a internet es escasa (Fernandez, 2015; Lowry, 2016).

En los Estados Unidos, los pagos SMS han tenido mucho éxito en campaias de recogida
de fondos como las contribuciones politicas o las contribuciones a ciertas iniciativas de la Cruz
Roja, mientras que el uso de pagos por SMS para las transacciones cotidianas ha tenido menos
desarrollo (Roberts, 2016). Por otro lado, ha habido problemas con la proteccion de los
consumidores en relacion con los pagos por SMS que se incorporan directamente en las facturas
de teléfonos moviles. De hecho, y debido a las incidencias de cargos no autorizados a terceros en
la factura telefonica de sus clientes, las principales operadoras de telefonia movil en los Estados
Unidos han dejado de ofrecer el servicio (Lowry, 2016).

Aunque los pagos por SMS tienen sus puntos débiles, muchas empresas han aprovechado
sus ventajas para proporcionar servicios convenientes a sus clientes. Ejemplo de ello son las
maquinas expendedoras en Europa que permiten comprar una Coca-Cola utilizando el pago por
SMS, o las que permiten comprar sellos postales y libros en Dinamarca, hamburguesas en Finlandia