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Introduccion

2023 se intuye como un aflo mezcla entre consolidacion y alguna que otra sorpresa por cuanto se refiere a los
métodos de pago. Salimos de un periodo convulso con cambios no planificados que hacia prever a los més
extremos algunos escenarios que, al menos por ahora -y por suerte-, no parecen factibles.

Del fin del efectivo -que constatamos que no estd cerca- hasta la desaparicion de los comercios fisicos -nada més
lejos de la realidad-, son muchas las predicciones que finalmente no parece que vayan a cumplirse, al menos en el
corto y medio plazo.

Lo que si esta claro es que en el terreno de los métodos de pago, las tarjetas de crédito y débito siguen ocupando
un lugar predominante en las carteras digitales o fisicas de los consumidores espafioles. Y, por tanto, siguen siendo
la principal prioridad entre las opciones que las empresas valoran ofrecer a sus clientes. Si analizamos dos de las
grandes empresas de tarjetas de crédito/débito, esto se hace evidente cuando observamos que solo en 2022,
Mastercard intermedid 150.000 millones de transacciones, mientras que Visa intermedié 192.500 millones

de transacciones.
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El dinero en efectivo retoma posiciones tras la hibernacién a la que fue
sometido durante la pandemia, y se hace con un segundo puesto en las
compras fisicas, seguido de las tarjetas de crédito o débito. Y entre los
hallazgos de esta edicién de nuestro informe destacamos de nuevo el
predominio de PayPal. El veterano método se hace con el primer puesto
del podio en las compras online, por delante incluso de las tarjetas de
pléstico.

Pero no todo sigue igual en el panorama de los métodos de pago en
nuestro pafs, y vemos sin sorpresa que Bizum y el pago aplazado han
experimentado un interesante crecimiento durante este Ultimo ano. El
primero, por su conveniencia de uso en casi todas las franjas de edad.
Y el segundo, debido a la incertidumbre econdmica, que impulsa a los
consumidores a ser mas precavidos con el gasto cuando se trata de
productos de tiquet elevado. Las marcas, conscientes de estas demandas,
han ido afadiendo estas opciones de pago a sus sistemas, como reflejan
los datos de nuestra encuesta.

En definitiva, abordamos este Informe Adyen de Métodos de Pago 2023
con la intencién de proporcionar al mercado una herramienta informativa
util y relevante para la toma de decisiones en los comercios. Una
herramienta que permita a las marcas analizar sus estrategias y confirmar
si sus expectativas cumplen las previsiones. Y una visién centrada en datos
a un mercado que no deja de evolucionar y adoptar orgullosamente los
avances que se le ofrecen.
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Como lo hemos hecho

Pero, ;como podemos analizar las preferencias de los usuarios en sus
experiencias de compra? ;Cudles son los métodos mas demandados?
Para responder a estas cuestiones y muchas mas hemos realizado un afio
més nuestro Informe Adyen de Métodos de Pago 2023. En él encontramos
una radiografia de la situacion actual de los consumidores y empresas

en Espanay algunos de sus prondsticos de cara al futuro. Para lograrlo
hemos realizado sendas encuestas a consumidores residentes en territorio
espafol y comercios que operan en el mercado espafiol.

Ambas encuestas se han realizado de forma online durante un periodo de
una semana en el mes de febrero de 2023. La encuesta a consumidores ha
incluido ciudadanos residentes en territorio espafiol de entre 18 y 65 afios,
con un universo total de 1.038 encuestados. La encuesta a comercios

se ha realizado entre empresas de mas de 100 empleados ubicadas en
territorio espafol, con un universo total de 411 encuestados procedentes
de los sectores de tecnologia, electrdnica, belleza, moda, alimentacién y
bebidas, salud, supermercados, ocio y entretenimiento, restauracion, etc.

I |
22% Tecnologia 9% Ocio y entretenimiento

15% Electrdnica 9% Automocidn

12% Belleza, bienestar, salud 7% Hoteles

| |
11% Moday accesorios 6% Comida répida

11% Alimentacidn y bebidas 6% Productos educativos

10% Electrodomésticos 6% Restaurantes

|
5% Viajes

| |
4% Vivienda

|
4% Lujo

1
2% Tiendas de muebles

I
20% Otros



Métodos de Pago

Radiografia de consumidores
y empresas en Espana

Radiografia de los consumidores en Espana:

2%

Utiliza tarjeta de crédito o débito
como principal método de pago

7%

Ala hora de elegir un método de
pago, prioriza la seguridad

5%

De los consumidores han
comprado alguna vez mediante
pago aplazado

7%

Nunca ha sufrido un ataque a
través de sus métodos de pago

Radiografia de las empresas en Espaia:

5%

de los encuestados ofrece tarjeta
de crédito

3%

Més de la mitad de las empresas
espanolas ofrece PayPal

7%

de las empresas ha aumentado
sus ingresos tras afiadir pago
aplazado

5%

Més de la mitad considera
importante ofrecer todas las
opciones de pago que sus
clientes deseen

8%

Cuando utiliza el pago aplazado es
para comprar electrodomésticos,
electrénica (21%) y automocién
(20%)

2%

Més de la mitad optan por
métodos de pago con menor
riesgo de rechazo
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El mapa de pagos
en Espana: todo
a la vez en todas

partes

En pleno 2023, los habitos de compra y el panorama de las empresas en
Espana se han adaptado a medida que la sociedad y la historia reciente se ha
transformado. La continua busqueda de métodos mas cémodos, completos y

sencillos ya no transiciona, sino que es una realidad para los negocios.
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Gracias al avance de la tecnologia y la continua
evolucion del sector, los distintos modelos de
pago digitales han revolucionado la industria en
los ultimos anos. Aunque el aumento ha sido leve,
el nimero de usuarios que opta por opciones
digitales ha aumentado, de 43 a 45% y aseguran
gue no tienen motivos para no utilizarlos, aunque
un 22% aun no lo considera necesario y un 12%
no lo hace porque no desea perder el control de lo
que gasta. La solucién reside en la implementacion
de pasarelas de pago ajustadas a las necesidades
del negocioy a las de los clientes para ampliar la
oferta de los métodos de pago mas utilizados por
los consumidores de cualquier parte del mundo y
cumplir sus necesidades.

-
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“Estamos muy satisfechos por todo lo que hemos
conseguido hasta ahora y por las posibilidades que
vemos de cara a futuro. Adyen nos ha proporcionado
siempre soluciones adaptadas a nuestras necesidades
y desde el primer momento tuvo claro que, aunque

no somos una empresa tecnoldgica, debiamos

ofrecer la mejor tecnologia a nuestros clientes para
asegurar que su experiencia de compra fuera la mejor
independientemente de su ubicacion o el método

de pago”.

Pere Fiol Noguera — Business Technology, Camper
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Dime qué edad tienes y
te diré qué meétodo de
pago utilizas

La diferencia y el reemplazo generacional respecto a la preferencia en

los métodos de pago por parte de las cuatro generaciones encuestadas
(Generacién Z, Millennials, Generacién Xy Baby Boomers) queda claramente
reflejado en nuestro estudio.

La Generacion Z (18-26 afos), o los también conocidos como “nativos
digitales”, pese haber crecido rodeados de tecnologia y con la sociedad en
un constante proceso de digitalizacién, afirman que el método de pago que
mas utilizan en su dia a dia es la tarjeta de crédito (78%). Otro dato a tener
en cuenta consiste en su preferencia por el efectivo frente a los e-wallets,
pues 5 de cada 10 aseguran valerse del dinero en efectivo frente a casi 4 de
cada 10 que emplean e-wallets o monederos electrdnicos. Pese a ello, se
posicionan como el segundo grupo generacional que mas uso hace de los
e-wallets como método de pago (39%), tanto en canales fisicos como de
manera online.

En lo que respecta a los Millennials (27-39 anos), conforman ese grupo
generacional que fue expuesto a la tecnologia durante el transcurso de su
adolescencia. Un 80% de ellos muestra predileccion por la utilizacién de las
tarjetas de crédito en la totalidad de los contextos; a la hora de diferenciar
donde prefieren pagar con este método, en tienda online un 37%, mientras
que en tienda fisica mas de la mitad (52%). Dentro de este grupo de
consumidores, es importante destacar cémo son los que mas uso hacen de
los monederos electrénicos como método de pago, puesto que casi 5 de
cada 10 consumidores ubicados en esta franja generacional los utilizan para
hacer frente a sus compras en su dia a dfa.

La Generacién X o Xennials (40-51 afios) son aquellos grupos de personas
que han tenido una infancia totalmente analdgica pero una adultez, y con
ello, un desarrollo dentro de la sociedad completamente digital. Al igual que
ocurre con los Millennials, la tarjeta de crédito es, por excelencia, su método
de pago favorito, 8 de cada 10 afirman utilizarlo en su dia a dia. Sin embargo,
destaca también el poco uso que le dan a los monederos digitales, tanto en
canales fisicos (8%) como online (2%).

En dltima instancia encontramos a los boomers o Generacidén del Baby
Boom (52-65 afios), componen el grupo generacional con mayor poder
adquisitivo y, a dia de hoy, siguen adaptandose a determinados avances
tecnoldgicos. En términos generales, el método de pago que mas utilizan en
su dia a dia es la tarjeta de crédito (78%).
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Con no mucha diferencia frente al resto de grupos generacionales, son
aquellos que mas utilizan el dinero en efectivo, seguidos muy de cerca
por los xennials (61%) y millennials (61%). Los e-wallets o monederos
electrénicos son utilizados Unicamente por 2 de cada 10 consumidores
espafoles pertenecientes a esta generacion.
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Métodos de pago
favoritos

La digitalizacion y las nuevas tecnologias han dado lugar a una gran
proliferacion de métodos de pago en los ultimos afios. Las empresas,

en su busqueda por satisfacer las necesidades y preferencias de los
consumidores, se han adaptado a los cambios del mercado aumentando las
opciones de pago en sus comercios.

Pese a todo, las tarjetas de crédito/débito siguen manteniéndose como la
primera opcién tanto para consumidores (82%) como para las marcas (65%).
Es decir, 6 de cada 10 empresas ofrecen a sus clientes tarjetas de crédito

0 débito como método de pago. A pesar de que el nimero de empresas

que ofrecen este método de pago parece significativamente menor sila
comparamos con el 78% de empresas que si lo hacian durante el pasado
afo, esto se debe fundamentalmente a que en 2023 contamos en nuestro
anélisis con otros métodos de pago como PayPal (54%) que también aceptan
las principales tarjetas de crédito.

Ala hora de preguntar a los consumidores sobre qué métodos de pago
utilizan habitualmente, la mayoria valora la tarjeta de crédito o débito por
encima de todo (82%), seguida por el efectivo (62%) y el pago a través de
PayPal (54%). Destaca el progresivo crecimiento de e-wallets como Apple
Pay, Google Pay y Samsung Pay (29%) que eran usadas sélo por el 13%
de los consumidores en 2022; un discreto aumento que revela cémo las
empresas de nuestro pais se estan adaptando cada vez més a ofrecer
diversas posibilidades a través de la digitalizacion.

Sin embargo, los propios consumidores son los que distinguen entre
compras online y en tienda fisica a la hora de elegir su método de pago
favorito, decantédndose por PayPal en las compras online (51%). Para realizar
compras de forma fisica, los espanoles optan por utilizar antes sus tarjetas
de crédito (54%), posiciondndose con mucha diferencia en segundo lugar el
efectivo (27%) y en tercer puesto los e-wallets (11%). Si observamos el dato
generacional, podemos percatarnos de que son los boomers (52-65 afos),
los que mas utilizan la tarjeta de crédito en tienda fisica (56%), muy seguidos
de xennials y millennials. Por el contrario, lo que ocurre con los e-wallets o
monederos digitales es justamente lo inverso; es la Generacion Z (39%) la
que utiliza esta forma de pago de forma mas recurrente.
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Cuando compro en tiendas fisicas prefiero pagar con:

|
54% Tarjeta de crédito/débito

|
3% Paypal

1% Transferecnia bancaria

27% En efectivo

Cuando compro en tiendas online prefiero pagar con:

|
39% Tarjeta de crédito/débito

|
50% Paypal

1% Transferencia bancaria
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|
11% Ewallets (ApplePay...)

1% Bizum

1% Pago a plazos ofrecido por el comerciante

|
4% Ewallets (ApplePay...)

3% Bizum

1% Pago a plazos ofrecido por el comerciante



Respecto a nuevos métodos de pago digitales, como los e-wallets, un 45%
de los consumidores los utilizan para llevar a cabo sus compras, frente
aun 22% de los espafoles que no los utilizan porque afirman que no lo
consideran necesario. Por ultimo, un 15% aduce que las tiendas no les dan
esta opcion.

Si nos fijamos en los métodos de pago mas utilizados por sectores,
podemos observar que en restauracion, hoteles y ocio los consumidores
prefieren de largo las tarjetas de crédito/débito. Cinco de cada diez
consumidores utilizan tarjetas de crédito cuando compran o reservan
servicios en este sector, muy por delante de PayPal, que se presenta como la
segunda opcidn, elegida por el 20% de los consumidores.
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La nueva realidad para las marcas

El pago es uno de los puntos criticos a la hora de abrir un negocio ya sea online o fisico. Por ello, es importante
elegir la plataforma'y la integracion correcta. Las empresas han respondido progresivamente a la demanda

y la transformacidn de los habitos de compra en los Ultimos tres afos; de hecho, més de la mitad consideran
importante asegurarse de que ofrecen todas las opciones de pago que sus clientes quieren utilizar.

Aunque las tarjetas son ofertadas a los consumidores por el 65% de los comercios de nuestro pais, se puede
observar una interesante evolucion en los tres ultimos afios, en los que se han multiplicado y diversificado las
diferentes opciones en los negocios espafioles, sumando alternativas como PayPal (53%) o BNPL (Buy Now, Pay
Later - pago aplazado) (33%) a los métodos més clasicos y conocidos como la transferencia bancaria (563%) o

los e-wallets (38%).

Opciones de pago que ofrecen actualmente las empresas espaiiolas

65% Tarjetas de crédito/débito

53% PayPal

53% Transferencia bancaria

50% Efectivo

38% E-wallets

37% Bizum

37% Domiciliacién bancaria
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35% Pago a través de App

33% Pago aplazado (BNPL)

26% Tarjeta regalo

20% Compra con un clic

18% Cédigo QR

16% Compras a través de redes sociales

14% Pay by link

13% Compras a través de asistentes digitales

No cabe duda de que los métodos de pago facilitan la evolucién y expansién
de los negocios hacia otros horizontes. Actualmente 7 de cada 10 empresas
consideran relevante ofrecer a sus clientes extranjeros sus métodos de pago
locales (78%).

Si sectorizamos en funcion de su volumen de facturacion, se puede observar
cémo aquellas empresas entre 25 a 250 millones de euros consideran

16
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por encima del resto que cuantos mas métodos de pago dispongan, mas
posibilidades de venta tendran (42%). Por su parte, mas de la mitad de

las empresas que cuentan con una facturacion de mas de 250 millones
consideran que es fundamental disponer de métodos de pago locales para
aumentar su confianza y fidelidad (52%). Aun asi, todas coinciden en que
no es por un motivo econdmico, puesto que solo el 16% de las empresas
encuestadas considera cara la implantacién en sus negocios.

Algunos de los motivos principales son aumentar su confianza y fidelidad
entre sus clientes (50%) u ofrecer mas métodos de pago para lograr un
mayor nimero de oportunidades de venta (37%). Tan solo 2 de cada 10 no
consideran relevante ofrecer estas formas de pago.

Por otro lado, a pesar de la inestabilidad econdmica y que esto frene a las
empresas, prima mas la preocupacion por la seguridad, la innovaciony la
experiencia del cliente. De hecho, a raiz del auge de ciberataques cada vez
mas sofisticados y virulentos, los datos demuestran como las empresas
espafiolas consideran méas importante que nunca su proteccion y, por tanto,
la inversion en protegerse contra ciberataques o fraude.

“Ofrecer la mayor cantidad de formas de pago posibles
y una experiencia sin fricciones es muy importante
para nosotros. Tener los pagos online adecuados, un

¢ Domino's servicio rapido y una experiencia de usuario fluida son
la clave®.

Casper Mooyman — Director de Marketing de Domino's pizza
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Ala hora de analizar los retos que las empresas espafolas tienen por
delante este 2023 en cuanto a los métodos de pago, encontramos que los
principales estan relacionados con fraude y seguridad (51%), mantenerse

al dia de las innovaciones y de las preferencias de pago de sus clientes (51%)
y afrontar los costes de implantacidn (41%). Todo esto se traduce a que mas
de la mitad de las empresas consideren relevante este afio ofrecer a sus

clientes opciones de pago coherentes en todos los canales de compra (58%).

Para asegurar la diversidad de los métodos de pago es clave para que

la experiencia de compra sea 6ptima. Por ello, Adyen proporciona una
plataforma capaz de integrar cualquier método de pago, permitiendo

a las empresas ofertar aquellas que sean mas demandadas por sus
consumidores y que sean dptimas respecto a su forma de negocio.
Cualquier modelo de negocio como el comercio unificado, SaaS o
Marketplaces tienen cabida dentro de la plataforma brindada por Adyen.

18
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El dinero en efectivo: el
rey del segundo puesto

La utilizacién del dinero en efectivo, al contrario de lo que mucha gente
piensa, sigue siendo una de las elecciones mas comunes para los
consumidores; pese a esto, como hemos mencionado anteriormente, este
afno el ranking queda totalmente liderado por las tarjetas de crédito/débito
(82%). Como revela nuestro estudio, el 62% de los consumidores espafoles
siguen optando por el efectivo como uno de sus principales métodos

de pago.

Es importante mencionar cémo el uso del dinero en efectivo como medio

de pago depende mucho de las caracteristicas sociodemograficas de los
consumidores. Segun este estudio, solo el 4% de los encuestados que
afirmaron seguir utilizando esta forma de pago pertenecen a la Generacién Z
(18-26 anos). Este dato ratifica un mayor respaldo hacia el dinero en efectivo
amedida que la edad aumenta.

Enlo que respecta a las empresas, el 51% ofrece el efectivo como opcidn de
pago en sus negocios. Este dato varia por sectores, siendo los de comida
rapida (76%), hoteles (72%) y supermercados (70%) los que lo ofrecen

en mayor medida. En menor medida se sitla el sector de las tiendas de
muebles (43%) y automocidn (44%). Dentro de las organizaciones que no
ofrecen esta posibilidad, la mayoria se justifican alegando que no trabajan ni
estan disponibles en todos los canales de venta (18%) y que este método no
forma parte de sus prioridades dentro de su estrategia de inversion (21%).

Ademas, cuando los consumidores realizan compras en tiendas fisicas el
54% de los espafioles prefieren utilizar las tarjetas de crédito/débito como
método de pago, frente a un 27% que prefieren utilizar efectivo. Por su parte,
solo el porcentaje de los usuarios que deciden optar por métodos como
e-wallets (11%) o PayPal (3%) es bastante mas reducido.
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Los e-wallets 'y
otros monederos
electronicos

E-wallet es la denominacién en inglés del conocido como monedero o
cartera digital. El concepto de e-wallet surge del concepto de monedero
e-wallet tradicional pero en este caso, totalmente adaptado al mundo digital,
con capacidad para almacenar todo tipo de datos de tarjetas y cuentas
bancarias, asi como otros documentos que acrediten las compras.

Lo que persigue una empresa o un comercio al integrar un sistema de
e-wallet es poner a disposicidn del cliente una aplicacién sencilla que le
permita realizar el pago de forma rdpida y segura. Cuando una empresa
espafiola se decide por la utilizacidon de un proveedor de ewallet, se
ahorra muchos recursos y tiempo, pero deben tener presente el correcto
cumplimiento de las normas de seguridad conocidas como PCI (Payment
Card Industry Data Security Standard). Si deseas saber més sobre este
método de pago, te recomendamos que consultes nuestra web donde
podras saber mas sobre sus funciones.

Durante los uUltimos tres anos, estos monederos digitales se han convertido
en uno de los métodos de pago que més protagonismo han ganado

dentro del mercado, debido en gran medida a la comodidad y sencillez que
suponen para los usuarios y para las empresas en el momento de realizar
el pago. Aunque un 37% de los encuestados afirman que pagan ahora més
con el movil, a través de monederos electrénicos, que en efectivo, solo un
29% aseguran que utilizan este tipo de e-wallets a la hora de realizar sus
compras.

Pese a ello, sigue habiendo una gran parte de consumidores que siguen
resistiéndose a utilizar métodos de pago digitales como los monederos
electrénicos. Concretamente 2 de cada 10 consumidores no consideran
necesario utilizar este tipo de modalidades de pago en su diaadia,y 1 de
cada 10 afirman que las tiendas en las que consumen no les facilitan esta
opcion (14%). El 43% de los jévenes entre 18y 26 afnos estiman que no
tienen ninglin motivo para no utilizar los e-wallets, frente a un 23% de un
consumidor mas senior entre los 40 y los 65 afios que no lo consideran
necesario.

A la hora de escoger e-wallets como su método de pago favorito, un 39%

de la Generacidén Z ya opta por ellos, del mismo modo que un 32% de los
millennials, mientras que los baby-boomers son lo que eligen este medio de
pago en menor medida (20%). Si analizamos su eleccion diferenciando entre
tienda fisica y tienda online, descubrimos que el 28% de los consumidores
mas jovenes decide optar por los e-wallets en las tiendas fisicas.

20
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PayPal y su reinado en
el canal online

PayPal es uno de los monederos digitales mas utilizados a nivel mundial;

en 2022 ya contaba con 440 millones de usuarios en todo el mundo. A
través de este informe hemos podido corroborar también que en Espaiia
se mantiene como un método de pago muy presente, tanto por parte de los
consumidores como de las empresas.

Segun los datos obtenidos, el 54% de los consumidores de nuestro

pais utilizan PayPal como modalidad de pago. Ademas, 6 de cada 10
encuestados, lo consideran muy seguro, aunque menos que las tarjetas de
crédito.

En los canales de venta online PayPal logra desbancar a las tarjetas de
crédito/débito como medio de pago elegido por parte de los consumidores.
El monedero digital logra que un 51% de los consumidores espafoles
confien en este método al hacer frente a los pagos en tiendas online, frente a
un 39% de ellos que se decantan por la utilizacion de las tarjetas de crédito/
débito.

Ademés, podemos observar como también es un medio de pago muy
respaldado por las empresas, 5 de cada 10 empresas espafolas ofrecen
PayPal a sus clientes para hacer frente a los pagos realizados.
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Pay by Link, una opcidn
segura pero poco
explorada

Uno de los principales retos a los que se enfrenta el comercio electrénico es
el abandono por parte de los consumidores durante el proceso de compra.
Para combatir este riesgo, muchas empresas han incluido dentro de sus
opciones de pago lo que conocemos como Pay By Link o pago por enlace.
Esta apuesta para el comercio electrénico hace posible aceptar pagos
mediante un enlace que las empresas envian después de interactuar con
sus clientes, rediriéndoles a una pagina segura donde pagar a través de su
método de pago favorito.

Esta metodologia es répida, intuitiva y menos propensa a producir

errores para los compradores a la hora de completar con éxito su compra,
ofreciendo una experiencia de comercio dptima. En base a los resultados
de este estudio, es posible observar cémo se trata de un método de pago al
que aun le falta mucho recorrido en Espana, puesto que sélo 1 de cada 10
espafioles afirman utilizar este método de pago en su dia a dia.

Enlo que respecta a la adaptacion a este método de pago por parte de las
empresas, pese a mejorar notablemente la conversion, unicamente un 14%
de ellas ofrecen pagos a través de enlace o cddigos QR como opcidn para
sus clientes. La mayoria de los comercios que no cuentan con este medio de
pago afirman que en gran parte se debe a su desconocimiento al respecto.

Probablemente, el aumento de ataques como el phishing y las estafas online
através de un enlace ha provocado que los consumidores tengan especial
temor y sea uno de los mayores motivos para el auge de esta opcién. Sin
embargo, Pay by link es increiblemente sencillo y seguro. A través de un
enlace se produce un cambio de responsabilidad reduciendo el fraude

con una autenticacion fuerte para clientes (3D Secure 2), ademas de
permitir a los ecommerce a vender mas sin dedicar un gran presupuesto ni
muchas horas de desarrollo
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Bizum: un crecimiento
en proceso de
consolidacion

Bizum es un sistema de envio de dinero de forma inmediata, de cuenta a
cuenta, a través de los teléfonos mdviles y estd avanzando en Espaiia a
velocidad de crucero. Actualmente, casitodas las apps bancarias ofrecen
esta herramienta, muy util para compartir gastos y controlar las ganancias
personales. En Espana, casi 4 de cada 10 comercios ofrecen Bizum como
método de pago, creciendo dos puntos frente al afio pasado.

En términos generales los datos del estudio nos muestran la voluntad por
parte de las empresas en incluir Bizum como una herramienta més dentro
del abanico de métodos de pago que ofrecen, y asi lo asegura un 38% de
ellas. Los consumidores, en contraposicion, siguen anteponiendo otro tipo
de medios, como las tarjetas de crédito o el efectivo, aunque posicionan a
Bizum como el cuarto método més seguro.
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Fidelizaciony
personalizacion
del pago

Con la llegada de la digitalizacion, la experiencia del usuario adquiere una
relevancia nunca antes vista y la exigencia de los consumidores es cada
vez mayor. Segun el Informe Adyen sobre el Retail 2022, ante periodos de
incertidumbre econdmica, un 82% de los consumidores determinaron que
aprovecharan descuentos y ofertas.

La fidelizacion de clientes y personalizacion de la experiencia son requisitos
imprescindibles para el usuario en 2023. En este nuevo informe sobre

los métodos de pago descubrimos que 6 de cada 10 encuestados (67%)
consideran que para fidelizarlos, los métodos de pago deben ofrecer rebajas
en los precios de los productos o servicios.
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Condiciones que consideran prioritarias a la hora de elegir su método
de pago los consumidores espafioles

87% Que la transaccion sea segura y que no existan riesgos con mi dinero,
tarjeta bancaria, cuenta...

67% Que ofrezca promociones o descuentos.

62% Prefiero tener varias opciones de pago para poder elegir la que més
me convenga.

31% Tener la posibilidad de comprar ahora y pagar mas tarde/pagar a
plazos en el momento de la compra.

31% Que mi método de pago almacene los datos de mi tarjeta de crédito
o débito y de mi cuenta bancaria, asi como todos los documentos
acreditativos de compras o reservas, como billetes, billetes de avion,
suscripciones, preservando siempre la seguridad de mis datos.

21% Que mi método de pago me ofrezca la posibilidad de pagar con un
solo clic.

Y segun los resultados de nuestras encuestas, vemos que las estrategias de
las empresas tienden a cubrir la demanda del consumidor, ya que el 51% de
las empresas encuestadas determinan que desean identificar a sus clientes
habituales y aplicarles descuentos a cambio de su fidelidad en el momento
del pago.
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¢Cual de las siguientes opciones considera mas relevante para su
negocio? Marque las 5 opciones principales.

58% Ofrecer a mis clientes opciones de pago coherentes en todos los
canales de compra (en tienda, online, aplicacién movil).

57% Ofrecer métodos de pago que permitan establecer diferentes reglas
de fraude en el procesamiento de pagos electrénicos, prevenir y detectar,
asi como bloquear las transacciones fraudulentas.

55% Asegurarme de que ofrezco todas las opciones de pago que mis
clientes desean utilizar.

51% Ofrecer un método de pago que tenga menor riesgo de rechazo.

51% Identificar a mis clientes habituales y aplicar descuentos por fidelidad
en el momento del pago.

Para llevar a cabo la personalizacidn de sus servicios a través de los métodos
de pago, las empresas necesitan contar con una plataforma multicanal que
permita toda la gestién del negocio en un Unico sistema de pagos, asi como
los datos de los pagos de los clientes, devoluciones y todas las operaciones
comerciales, ademas de la implementacién de métodos de pago en los
diversos canales o mercados donde operan.

En sectores como la venta de articulos de lujo o la hosteleria juega un
importante papel la fidelizacidn de clientes extranjeros. El 50% de las
empresas consideran que es importante ofrecer a este tipo de publico sus
métodos de pagos locales, pues es una forma de aumentar su confianzay
fidelidad. Seguido de un 37% que considera que cuantos mas métodos de
pago se les ofrezcan y estén disponibles, méas oportunidades de venta habra.

Existen més de 250 métodos de pago locales en el mundo. Para poder
integrarlos es necesaria una interaccion entre retailers y consumidores,
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asi como una integracion de toda la gestién del negocio en una Unica
plataforma tecnoldgica financieral como Adyen, Gracias a ella, empresas
como WOW ya permiten personalizar la experiencia y conocer mejor al
cliente que se encuentra detras del pago, ademas de apostar por una
experiencia phygital, estrechamente ligada a la tecnologia, a la adaptacion
del mercado global y a la personalizacion de la experiencia del usuario.
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Marketplaces

El impacto de la globalizacién del mercado y la consecuente aparicién

de marketplaces capaces de ofrecer una serie de beneficios y una
transformacion completa del negocio, ya son una realidad y una tendencia
que ha experimentado un crecimiento exponencial en los Ultimos tres afos.

Ademéas del comportamiento del mercado global, el principal motor que

ha provocado esta transformacion son las grandes ventajas que pueden
aportar a las empresas. Para los vendedores de productos los marketplaces
se traducen en una forma de reducir los costes de adquisicién de nuevos
clientes, de encontrar nuevos compradores y facilitar sus operaciones. Para
los clientes, los marketplaces representan una plataforma fiable y neutral
donde pueden encontrar todo lo que necesitan en un Unico lugar. Es la
representacion digital de los centros comerciales que tan populares se han
hecho en los uUltimos afos.

«Adyen for Platforms nos ha ayudado a proporcionar
un mejor soporte a nuestros clientes, no solo con el
proceso de pagos, sino, lo que es mas importante,
desde el punto de vista de la experiencia del visitante.

»ROLLER La solucion ofrece solidez, escalabilidad y visualizacion
de datos tanto a nuestra plataforma como a nuestros
clientes».

Will Nicholson — director de pagos internacionales, Roller

En ocasiones, las compafias que ofrecen sus servicios a través de
marketplaces pueden tener problemas para ofrecer canales de pago
flexibles, seguros y répidos a sus clientes. De hecho, uno de los principales
motivos por los que los usuarios abandonan el carrito de la compra en
tiendas online de nuestro pais es porque no encuentran su método de
pago favorito. La solucidn esté en laimplementacion de pasarelas de pago
ajustadas a las necesidades del negocio y a las de los clientes para ampliar
la oferta de los métodos de pago mas utilizados por los consumidores de
cualquier parte del mundo.

Ya casi 7 de cada 10 consumidores optan por realizar sus compras a través
de marketplaces. La evolucién del mercado se ve también reflejada en la
preocupacion de las empresas, puesto que se pronostica que dentro de tres
afos las ventas estaran cada vez mas unificadas en grandes plataformas
(como Amazon o Zalando).
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Adyen proporciona una solucion Unica, escalable y con un desarrollo
continuo de la misma para proporcionar a los marketplaces una plataforma
acorde a las regulaciones de los paises en los que esté presente como
plataforma de pagos. La integracion de los pagos puede ayudar a crear
nuevas fuentes de ingresos para las plataformas y los marketplaces y

una perspectiva de solucidn unica permite a empresas como Lightspeed
expandirse de una manera répida pero también segura y acorde a las
regulaciones existentes
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Buy Now, Pay Later

El pago aplazado o BNPL (Buy Now, Pay Later - pago aplazado) es una forma
de ayudar a eliminar la barrera de la compra en articulos que normalmente
no tendrian un gran flujo de compra, o bien de cara a afrontar compras més
grandesy que los consumidores dejen de depender del débito.

Més de la mitad de los consumidores de nuestro pais (55%) aseguran haber
utilizado el pago aplazado para alguno de los sectores. Al analizar esta
opcion de pago por tipologia de productos, podemos identificar que en los
sectores donde mas se utiliza es en electrodomésticos (28%), electrénica
(21%), automocidn (20%) y vivienda (18%)

Porcentaje del uso de métodos de pago aplazado por parte de los consumidores segun los sectores

| |

44% No utilizo el pago a plazos 7% Alimentacion
I |

20% Automocién 4% Educacion
] I

28% Electrodomésticos 21% Electrénica
| |

7% Hoteles 5% Joyas

[ | |

6% Moda 5% Ocio, entretenimiento
[ | [ |

3% Restaurantes 4% Salud

| |

11% Viajes (hoteles) 18% Vivienda
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En los préximos afios, los analistas predicen que el gasto financiero global
de este tipo de métodos de pago aumentara un 92%, un incremento de

353 mil millones a 680 mil millones de ddlares. Y dentro de dos afios se
espera que el valor de esta opcién de pago alcance el 12% del gasto total

en comercio electrénico sélo en bienes fisicos. A pesar de ello, en Espaiia
existe un gran desconocimiento por parte de las condicionesy la proteccién
al consumidor cuando se habla sobre este tipo de alternativa.
Concretamente el 44% de los consumidores no utiliza el pago a plazos y lo
cierto es que la mayoria que no lo utilizan es por desconfiar de las entidades
financieras (14%).

Pero, ¢,codmo funciona este sistema? Basicamente permite a los
compradores comprar sin pagar la cantidad total en el momento. Los
consumidores compran y deciden al momento si pagan en cantidades
fijas, generalmente mensuales y en la mayoria de los casos sin intereses. La
aprobacion del pago suele ser casi instanténea, ya que en un corto periodo
de tiempo se logran comprobar riesgos de morosidad y asegurar a su vez
la venta. De hecho, muchas empresas valoran afadir esta opcion de pagos
porque puede aumentar sus ingresos (57%).

La incierta situacion global ha provocado que un mayor grupo de poblacién
necesite acceder a financiacion para realizar sus compras. Ante este
fendmeno, el pago aplazado ofrece una gran ventaja, su flexibilidad
financiera para los consumidores. 6 de cada 10 companias espafnolas que
disponen de pago a plazos indican que han anadido esta opcidén debido
precisamente a la demanda de sus clientes (63%). Esto, asegura el 57% de
ellas, ha aumentado sus ingresos.

Gracias al pago aplazado es posible generar una oportunidad de
reactivacion de las ventas y, a su vez, el comercio puede aumentar su
visibilidad para llegar a nuevos clientes, acelera procesos de autenticacion;
ademas de mejorar la fidelizacidn con sus clientes.

Através de una plataforma de tecnologia financiera como la de Adyen es
posible integrar este tipo de opcidn de pago y ampliar asf la calidad del
servicio, obteniendo a su vez una mayor flexibilidad a la hora de aceptar este
tipo de alternativas de compra en los negocios e incrementar sus ingresos.
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Redes sociales: un
canal para investigar
pero no para comprar

La migracién de empresas y negocios hacia el ecosistema digital que se ha
vivido durante los Ultimos afos ha puesto a las redes sociales como canal

de pago en el centro de la conversacién. Actualmente solo un 12% de los
consumidores afirma realizar compras a través de redes sociales. Pese a que
sigue siendo una cifra relativamente baja, cabe destacar que ha aumentado
un 5% frente a los datos recogidos durante 2022.

El 63% de los consumidores no confian en la compra a través de las redes
sociales, frente a un 26% que se plantean probar esta opcidn en algun
momento. Pese a todo, sélo 1 de cada 10 comercios ofrecen a sus clientes
las redes sociales como opcién de pago.

En definitiva, las redes sociales todavia no se consolidan como una alternativa
de pago relevante en Espafia, pero en la mayoria ocasiones son el primer punto
de contacto entre el usuario y la web de compra o comercio, suponiendo un
factor clave en la decisidn y experiencia de compra de los consumidores. Y
esto se pone de manifiesto en la proliferacién de canales de venta en vivo en
redes sociales como Tik Tok o Instagram, donde las marcas muestran sus
productos a los consumidores interesados que, probablemente, finalizarén

el proceso de compra en otro canal online o directamente en tienda fisica.
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Seguridad

La seguridad sigue siendo un ano mas una de las prioridades de los
consumidores a la hora de valorar los diferentes métodos de pago. Esta
continua siendo una de las mayores preocupaciones para el negocio,
concretamente para un 57% de los encuestados. A su vez, los datos de
nuestra encuesta revelan que la inmensa mayoria de los consumidores
espanoles valoran por encima de todo la seguridad que ofrecen (87%) a la hora
de decidirse entre uno u otro.

Al analizar los elementos que condicionan la seguridad en torno a los métodos
de pago es imposible no hablar del chargeback, estos pueden costar a las
empresas tanto el importe de la compra como las comisiones adicionales.
Desde Adyen, defendemos automaticamente los chargebacks si el caso es
sencillo. Por ejemplo, si ya se ha reembolsado una transaccion antes de que

el titular de la tarjeta presentase la devolucion, nuestra funcion de defensa
automatica se encargara sin que sea necesaria ninguna accion por parte de la
empresa. 5 de cada 10 retailers de nuestro pais consideran prioritario ofrecer
opciones de pago con el menor riesgo de rechazo a sus clientes. Por ello, no
es de extranar que para las empresas el reto de 2023 en cuanto a los métodos
de pago sea precisamente la adecuada gestidn del fraude y la seguridad (51%).

Sin embargo, a la hora de realizar sus compras, casi 7 de cada 10
consumidores de nuestro pais afirman que nunca han sufrido fraude (67%).
Al elegir con qué método de pago se sienten mas seguros, estos aseguran
en su mayoria que es la tarjeta (82%), que a su vez es a través de la cual han
experimentado un mayor fraude (19%).
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Condiciones de seguridad por parte de los consumidores en sus métodos de pago

53% Prefiero recibir los cddigos de autenticacidon en mi teléfono a través de SMS.

40% Que mi método de pago disponga de un sistema de autenticacién biométrica (cara, huella, voz...).

14% Prefiero que el comerciante los almacene, pero que me haga una pregunta de seguridad cada vez para
confirmar que soy yo.

11% No me gusta tener que introducir mis datos de pago cada vez, prefiero que el comerciante almacene mis datos
de pago para agilizar la compra.

Al hablar sobre seguridad entra en juego también la autenticacion reforzada
de cliente (SCA), un conjunto de requisitos reglamentarios disefiados para
hacer que el pago online sea mas seguro y, en consecuencia, se pueda
reducir el fraude. Concretamente mas del 50% de los consumidores prefiere
recibir los cddigos de autenticacidn en su teléfono a través de SMS a la hora
de comprar (53%).

«La tecnologia de Adyen nos permite agilizar nuestras
operaciones; los tokens de red son el siguiente paso en
la evolucion de la infraestructura de tarjetas, mientras

B?“ que 3DS proporciona a Bolt una mayor confianza a
través de la verificacion de clientes».

Will Nicholson — Martti llves director de productos, Bolt
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Araiz de la directiva de seguridad PSD2, todos los bancos deben incorporar
una serie de medidas para ofrecer una mayor proteccion. Desde el 1 de
enero de 2021, un Unico factor ya no era suficiente y se debfa comprobar la
autenticidad del cliente usando al menos 2 de los siguientes 3 factores:

1. Una contraseia personal e intransferible o un pin (algo que sabes)
2. Un teléfono mdvil al cual enviar una notificacion (algo que tienes)

3. Asi como algo inherente a la persona, como su huella dactilar o su rostro
(algo que eres

Adia de hoy, las organizaciones deben contratar los servicios de un
proveedor de pago adaptado a la PSD2 o adaptar sus aplicaciones para que
incorporen los protocolos de compra segura. Si se producen cambios en los
procesos de pagos, las empresas deben informar de estos a sus clientes, asf
como de las ventajas que suponen para minimizar el riesgo de fraude en la
venta online.

Desde Adyen se gestiona la autenticacion a través de soluciones como
3DS2 que crean mejores experiencias de compra a la vez que se reduce el
fraude. Ademas utiliza un motor de prevencion de riesgo, RevenueProtect,
que permite configurar diferentes reglas de fraude en el procesamiento de
pagos electrénicos, con el objetivo de prevenir y detectar, asi como bloquear
transacciones fraudulentas.
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El comportamiento de los consumidores esta en constante transformacion
por lo que es imprescindible que las empresas sepan y puedan adaptarse en
este 2023, con mayor rapidez, a las exigencias del mercado. El ultimo estudio
de Adyen sobre las tendencias de inversion de las empresas y los habitos de
compra en torno a los métodos de pago evidencia la necesidad de contar con
herramientas y plataformas que permitan la adaptacion a estas circunstancias
y necesidades provocadas por una situacion impredecible e inestable.

Actualmente, las tiendas fisicas en centros comerciales e hipermercados

se han convertido en el principal lugar de compra de los espanoles, donde
utilizan la tarjeta de crédito o débito para pagar. Mientras tanto, en el ambito
de la compra digital, Paypal parece que se consagra como el método mas
utilizado, seguido muy de cerca por las tarjetas.
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Destaca a su vez el imparable dominio del mercado por parte de los
marketplaces, en los que casi 7 de cada 10 consumidores ya realizan
sus compras. La evolucion del mercado se ve también reflejada en la
preocupacién de las empresas, puesto que se pronostica que para 2026

las ventas estaran cada vez méas unificadas en este modelo de plataformas.

El pago aplazado, en cambio, es utilizado por los espafioles principalmente
para adquirir electrodomésticos, electrénica y automocion, sin embargo,
la mayoria de productos que adquieren los consumidores espafioles no
requiere de este tipo de pagos o bien no confian plenamente en su entidad
financiera. Esto resulta particularmente interesante, dado que a la hora

de elegir un método de pago, los consumidores espanoles priorizan por
encima de todo la seguridad ante el fraude aunque en su mayoria nunca
hayan sufrido un ataque.

Al echar un vistazo a la conducta de las empresas y su inversion en el
negocio, este informe revela que mas de la mitad ofrecen opciones como
tarjeta de crédito o PayPal a sus consumidores. Sin embargo, en lo que
respecta al pago aplazado, este se encuentra en un momento crucial y de
especial incertidumbre, en el que los encuestados admiten que no son
usuarios de este servicio, mientras las marcas por su parte admiten que al
incluirlo en su oferta de métodos de pago, mejoran sus ingresos.

Otros canales, como las redes sociales, todavia no se consolidan como un
método de pago relevante en nuestro pais, pero en la mayoria de los casos
son un canal que impulsa e influye especialmente la compra.
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Portugal

El consumidor medio portugués:

e Compra en tienda fisica en centros comerciales / hipermercados (81%)

o Utiliza tarjeta de crédito o débito para pagar (80%)

e Y cuando utiliza el pago aplazado es para comprar electrodomésticos (27%), electrénica (17%) o comida (13%)
e Alahora de elegir un método de pago, prioriza la seguridad (84%)

e Nunca ha sufrido un ataque a través de sus métodos de pago (72%)

Retailers en Portugal:
e 7 decada 10 opera operan, ademas de en Portugal, en mercados de Europa

e EI63% de los encuestados ofrecen tarjeta de crédito, mas de la mitad (54%) MbWay y casi 3 de cada 10 ofrecen
opciones de pago aplazado (26%)

e Més de la mitad de empresas encuestadas (57%) consideran importante asegurarse ofrecer todas las opciones
de pago que mis clientes desean utilizar




2026: un vistazo a
la bola de cristal

Los métodos de pago condicionaran el futuro inmediato de los habitos de
compra. Segun el 36% de los consumidores, en 2026 los e-wallets y tarjetas
virtuales desbancaran por completo a las tarjetas de crédito/débito fisicas y
mas de 3 de cada 10 personas encuestadas (31%) aseguran que el efectivo se
extinguira por completo dentro de la rutina de compra.

En lo que respecta a las empresas, a la hora de pronosticar los préximos tres
anos, 8 de cada 10 empresas estan de acuerdo con las afirmaciones de que

iImpulsara inversiones en tecnologias que favorezcan las compras a través de
diferentes métodos de pago digitales (85%).
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Pronéstico de las empresas espaiolas en los proximos tres anos

85% Impulsaremos las inversiones en tecnologias
que favorezcan las compras a través de diferentes
métodos de pago digitales

82% Las empresas de mi sector ofrecerdn cada vez
mas opciones de pago aplazado

73% Mi empresa tendré que apostar por la venta a
través de redes sociales para poder competir

84% Ofrecer incentivos a través de medios de pago
para fidelizar a los clientes se convertird en una
obligacién

77% Las ventas estaran cada vez mas unificadas en
grandes plataformas (como Amazon o Zalando)

66% Los quioscos o el pago automatizado
empezard a sustituir a los empleados fisicos

Las empresas consideran que serd fundamental y practicamente una
obligacidn ofrecer incentivos a través de medios de pago para fidelizar a
los clientes (84%) y consideran que ofreceradn cada vez més opciones de

pago aplazado (82%).

Ante el nuevo panorama que se plantea, no cabe duda que la integracion
de toda la gestidn del negocio en una misma plataforma digital sera
esencial para poder disfrutar de todas las ventajas derivadas de la

omnicanalidad y que la gestion de los datos sea ain més sencilla. Ademés,
las opciones de pago aplazado se irdn abriendo paso a buen ritmo entre las
preferencias de los usuarios. A pesar de la actual desconfianza del usuario
por posibles intereses, esta forma de pago continuaréd expandiéndose
araiz de las consecuencias econdmicas a escala globaly las posibles
repercusiones.

Gracias a una plataforma como Adyen sera posible integrar los métodos
de pagoy ampliar la calidad del servicio, obteniendo a su vez una mayor
flexibilidad a la hora de aceptar cualquier tipo de alternativas de compra
en los negocios.
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