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Resumen

La presente investigacion pretende contribuir de manera positiva por medio de la
identificacion de las entidades que hacen uso de las innovaciones financieras, reconociendo
cuales son los beneficios de aplicar las innovaciones financieras, también contrastandose con
las instituciones del sector financiero que no aplican las tendencias y herramientas de
innovacion financiera que se han presentado en el avance tecnoldgico que deriva la innovacién
financiera y la influencia que han tenido estas para el crecimiento de las instituciones de nivel
internacional. Parte inicial del proceso ha sido identificar las causas por las cuales las
instituciones financieras no evolucionan al paso de sus pares a nivel nacional, posterior a esto
se muestra las ventajas, caracteristicas, beneficios, ademas de esto se evalla el impacto en los
resultados financieros de las instituciones que hacen uso de estas, ademas se espera contribuir
a la creacion de valor y la competitividad dentro de las mimas instituciones financieras, debido
que al realizar el contraste entre las instituciones se evidenciard cuéles son las mas fuertes en

innovacion dentro sector financiero.



Abstract

This research aims to contribute positively by identifying the entities that make use of
financial innovations, recognizing what are the benefits of applying financial innovations, also
contrasting with financial sector institutions that do not apply trends and tools of financial
innovation that have been presented in the technological advance that derives from financial
innovation and the influence that these have had for the growth of international institutions.
Initial part of the process has been to identify the causes why financial institutions do not evolve
at the pace of their peers at the national level, after this the advantages, characteristics, benefits
are shown, in addition to this, the impact on the financial results of The institutions that make
use of these are also expected to contribute to the creation of value and competitiveness within
the same financial institutions, because when performing the contrast between the institutions,

it will be evident which are the strongest in innovation within the financial sector.



Introduccion

La presente investigacion se enfocara en estudiar las tendencias financieras que involucran
a las instituciones del sector financiero y que estan generando un impacto en Colombia, ya que,
debido al avance y la implementacion de las nuevas tendencias y sus aplicaciones a las finanzas
es importante que las instituciones financieras casos de estudio estén a la vanguardia ya que
esto permite que dichas instituciones identifiquen y propongan nuevos e importantes avances
que se integren en las economia y sociedad. Asi, el presente trabajo permitira mostrar los
cambios e innovaciones que han generado las tendencias a las instituciones en conjunto con los
clientes, conociendo también los beneficios y aportes que generan a los clientes, para asi evaluar
el impacto que la adopcion de estas herramientas esta creando dentro de las instituciones del
sector financiero. Dicha investigacion tiene un importante enfoque en los niveles de innovacion
que actualmente manejan las entidades el pais en cuanto a su uso y aplicacién, y los beneficios
que pueden generar el uso constante y eficiente de dichas herramientas en pro de la innovacion
en el sistema financiero, en la generacion de valor y en la maximizacion de las riquezas de las

instituciones por medio de esas innovaciones financieras.

Asi mismo, contrastar los buenos habitos de innovacion de una institucion con otra permitira
que la mejora continte, en cuanto a eficiencia y eficacia del caso en estudio y asi mismo servira
de documento guia para que aquellas que desconocen la aplicabilidad de las nuevas tendencias

y tienen oportunidad de replicar sus usos y hacer parte de sus beneficios.



Planteamiento del problema

Dentro del sector financiero colombiano se ha identificado que no todas las empresas
tradicionales hacen un uso eficiente de la rama de innovaciones financieras que existen en el
mercado, segin el indice Mundial de Innovacion del presente afio, publicado por la
Organizacion Mundial de la Propiedad Intelectual, Colombia se encuentra en el puesto nimero
cinco a nivel Latinoamérica, y a nivel mundial en el puesto nimero sesenta y ocho en
innovacion (Global Innovation Index, 2020), datos que pueden mejorar si cada vez mas

instituciones implementaran las innovaciones financieras.

En la actualidad, se debe resaltar que la digitalizacion es una de las transiciones
fundamentales que deben tener en cuenta las instituciones financieras, segin el Reporte de
Inclusion Financiera, presentado en el mes de Junio del 2019 por la Superintendencia Financiera
de Colombia y la Banca de las Oportunidades, las transacciones financieras realizadas a través
de internet (3.151 millones) superaron a las de las oficinas (551 millones), tanto en ndmero
como en monto ($2.798 billones en internet frente a $2.691 billones en oficinas) (Portafolio,
2019), informacién clave y traducida en la necesidad de aumentar la innovacién en
herramientas financieras que permitan cada vez méas hacer de estas transacciones financieras
asequibles y sencillas. De acuerdo con este informe, se debe tener claridad sobre la necesidad
de invertir y priorizar el disefio de herramientas innovadoras para el uso facil y rapido de los
elementos transaccionales que actualmente usan los clientes ya que como se logrd evidenciar
las transacciones financieras realizadas en linea superan en gran monto las de las oficinas,
creando un efecto sobre los clientes que en un momento se beneficiaban de los productos de
una entidad y por la facilidad de uso de una plataforma o una transaccién migran a otra,
esperando una mejor experiencia, es por esta razon que se hace fundamental identificar y
contrastar las innovaciones financieras que se encuentran actualmente en el mercado y como

haciendo uso de ellas se puede ver el impacto en la organizacion y el sector.

Formulacion del problema
¢Como impacta en las instituciones casos de estudio del sector financiero la implementacion

de las recientes innovaciones financieras?



Justificacién

Esta investigacion pretende plantear y examinar el impacto que generan las tendencias
financieras a los resultados financieros de las instituciones caso estudio del sector, reafirmar el
concepto en que la innovacion cada vez se hace méas indispensable para el desarrollo de
productos y servicios que logran realmente impactar un mercado o un cliente. Esto es hoy de
vital importancia para el sector financiero debido que segun la experiencia del cliente habra
oportunidad de recompra por este, por tal motivo se deben disefiar estrategias y herramientas
que permitan la mejora de procesos, fidelizacion de clientes, seguridad en los datos, reduccion
de costos, entre otros beneficios que puede ofrecer la adopcion de una innovacion.

Segun un estudio realizado en septiembre del 2020 por Colombia Fintech se encontr6 que 8
de cada 10 entidades financieras han empezado a consolidar alianzas con emprendimientos
Fintech, dando continuidad al proceso de evolucion del pais y ejerciendo un nuevo método de
generacion de valor en los productos y servicios que se ofrecen, reconociendo asi el potencial

y la significancia que tienen estas empresas e innovaciones en el sector.

Es importante tener conciencia de que la innovacion financiera mas alla de ser un valor
agregado se ha convertido en una necesidad, ya que debido a la transformacion tecnoldgica
financiera que existe actualmente con diferentes ofertas de servicio altamente flexibles y
eficaces que obligan al sistema a través de una gran influencia de cambio a aumentar su nivel

de competitividad en el mercado.

Estar a su paso e informados sobre estas nuevas tendencias son la necesidad fundamental y
primordial que debe suplir cada empresa en su proceso productivo y de servicios, el impacto
que tendra esta investigacion en el sector financiero sera positivo y beneficioso, ya que al
contrastar dichas innovaciones financieras y su impacto sobre las organizaciones se podra
revaluar y hacer un andlisis interpersonal del nuevo enfoque que deben tener las empresas que

no estan aplicando estas herramientas.



Objetivos

Objetivo general
Determinar el impacto de las innovaciones financieras creadas en el periodo 2015 — 2020 en

los resultados financieros de las instituciones tradicionales del sector financiero en Colombia.

Obijetivos especificos

— ldentificar los productos y servicios de innovacion financiera mas usados por las
instituciones de estudio en el sector financiero colombiano.

— Reconocer los principales beneficios que tienen los clientes de las instituciones del
sector financiero de estudio que implementan las innovaciones financieras.

— Contrastar las empresas que estan aplicando las innovaciones financieras con las que no

hacen uso de estas.



Marcos de referencia

Marco de antecedentes

El sistema financiero se encuentra en constante cambio, la llegada de innovaciones
financieras que dan paso a que en el dia a dia, las instituciones financieras, asuman la
responsabilidad de la interpretacion y adopcion de estas tendencias ya que podrian transformar

el modelo de negocio tradicional y la manera de realizar los procesos en los proximos afios.

En un documento investigativo realizado por David Varga, 2017, expresa como la

digitalizacion en los bancos genera un beneficio mutuo de institucion y clientes.

La banca digital ha sido uno de los subsectores de la industria de servicios financieros que
se ha visto beneficiado del gran nimero de avances tecnoldgicos financieros que se han
adoptado en la ultima década, las Fintech se vienen consolidando como uno de los jugadores
maés importantes dentro del mercado de servicios financieros con iniciativas que desafian la
banca y demas segmentos de caracter tradicional mediante un mejor aprovechamiento de la

tecnologia para brindar servicios mas baratos, eficientes e inclusivos (Varga, 2017).

De esta manera, las iniciativas han beneficiado a las personas que no podian acceder a la
banca y que estaban siendo apartadas por el sector financiero poder acudir a los productos y
servicios financieros de modo que acceden a créditos, financiaciones, transferencias e incluso

el manejo de sus finanzas personales.

A pesar de que algunas instituciones colombianas no implementan de manera completa de
la innovacion financiera, la necesidad de que la sociedad colombiana tenga acceso a servicios
financieros digitales ha generado que las instituciones del sector financiero intenten innovar
cada vez mas para atender la demanda generada. No hay duda de que acceder a un servicio
bancario a través de internet es una puerta de entrada a la bancarizacién digital y ahi es donde
la banca se convierte en un aliado estratégico para la innovacion en el sector financiero (Aponte,
2018).

Teniendo en cuenta lo expuesto por Aponte, en las instituciones financieras deberia
modificar y replantear el modelo tradicional, para que su gestion y procesos sean innovadores,
de tal manera que crezca en la adaptacion de nuevas tecnologias e innovaciones financieras

expuestas en el mercado, no solo para facilitar el dia a dia de sus clientes, es muy importante



que lo apliquen debido que es una necesidad, y que las innovaciones financieras avanzan de

manera escalonada y las entidades no pueden quedarse atrés.

En el articulo presentado por La Republica en el 2018 se presentan el caso de las billeteras
virtuales, las cuales funcionan por medio de los smartphones permitiendo realizar pagos en los

comercios.

Varias instituciones financieras han venido implementando, como lo es Aval, Bancolombia,
Davivienda, BBVA 'y Colpatria, segun la superintendencia financiera, en el primer semestre del
afio 2017, el 43,79% de las transacciones bancarias se hizo en las oficinas y 35,16% a través de
internet, lo que demuestra que la banca online es cada vez mas importante (Pifieros, 2018).
Evidenciando que, por medio de esa innovacion, los clientes de las instituciones financieras
mostradas anteriormente podran realizar de manera facil y agil pagos sin contacto, y manejar

sus tarjetas por medio de la misma aplicacion, generando un beneficios para los clientes.

En consecuencia, la evolucion de las innovaciones financieras en las instituciones del sector
financiero se representa cada vez mas en una palanca de crecimiento para la generacion de
nuevos modelos de negocio con el fin de mejorar la experiencia del cliente y la reduccion de
costos significativamente para las instituciones, siendo estas innovaciones financieras una
oportunidad y beneficio para estos por lo cual, se debe estar trabajando sobre estas, analizando
cémo incorporarlas, transformarlas, y mejores maneras de realizar los procesos en conjunto con

las instituciones.

En un documento corporativo del Grupo Bancolombia, se puede evidenciar que, en el afio
2017, se implementd una innovacion Fintech, quien habia desarrollado un sistema de

cancelacion, con manillas de pago sin contacto, saliendo de la cotidianidad de las personas.

“Esta iniciativa es un producto de uso cotidiano que apunta a la eliminacién de efectivo y a la
reduccion de la dependencia de billetes y monedas; literalmente es la oportunidad de tener el
banco en una manilla sin necesidad de llevar la billetera en el dia a dia”, afirma el vicepresidente
de innovacion y transformacion digital del grupo Bancolombia, Gabriel di lelle (Direccion

Corporativa de Comunicaciones y Reputacion, 2017).

En un articulo presentado por Impacto Tic, el banco Davivienda quien fue pionero en la
implementacién de las App movil con Daviplata, la cual permite realizar transacciones a los

clientes, pero como valor agregado, permite a la sociedad no bancarizada hacer uso de esta.



Y es la caracteristica de daviplata para permitir realizar giros dentro de las redes sociales
como Facebook, Twitter y plataformas de mensajeria como WhatsApp, la cual se llevo a cabo
en trabajo conjunto con Paykey, empresa israeli la cual habria seleccionado a 7 bancos a nivel

global y Davivienda fue escogido para hacer la vinculaciéon (Impacto Tic, 2018)

Dentro del mismo articulo, muestra como BBVA en sus camparias de Uga Uga las cuales
empezaron a llevarse a cabo en el 2017, pretenden sacar a los clientes de lo tradicional y pasarse

a la era digital.

Y es con la opcion de tener una tarjeta debito virtual, pero con la diferencia de que vincula
el cadigo ccv que esta en las tarjetas de crédito, lo cual el cliente ya no tendra que adquirir una
tarjeta de crédito, sino que con la tarjeta debito con ccv podran realizar transacciones y compras
en linea, todas ellas administrandose desde la App BBVA Wallet.

En el articulo de La Republica, el presidente de Finsocial, Santiago Botero afirma que las
innovaciones financieras en Colombia tienen espacio para implementarse y crecer mucho mas

en tecnologia.

“Como Yo lo veo, es la gran revolucion y seguira creciendo, ya que la tecnologia financiera
permite que los clientes puedan realizar operaciones (pagos, planeacion financiera, ahorros,
inversion y crédito) a través de aplicaciones o desarrollos de facil uso y acceso, por ejemplo,

desde su teléfono celular”, afirma Botero (Bonilla, 2019).

Siendo claro, ya que, al implementarse las innovaciones en el sector, el servicio se vuelve
mas personalizado, los costos disminuyen, al igual que los tiempos en aprobacién de créditos,

y mejoran las experiencias de los clientes.

Por Gltimo, Botero asegura que Colombia esta lista para recibir las innovaciones Fintech, ya
que esta tendencia se puede evidenciar en el crecimiento de las empresas Fintech en Colombia,
en donde en 2016 habian 77 y en el 2019 mas de 250 y con las innovaciones Fintech en
Latinoamérica, Colombia es el tercero con mayor crecimiento por debajo de Brasil y México,
siendo de moral para que las demas instituciones del sector financiero puedan tomar como

ejemplo a los que si estan implementando las innovaciones financieras.

Revisando el articulo realizado por La Republica en el 2018, donde segun el indice de
evolucion digital (DEI), MasterCard y The Fletcher School de Tufts University, en dicho
estudio, ubican a Colombia en el sexto puesto dentro del indice de evolucién digital, con un

crecimiento de 3.2% en 10 afios, de manera que se puede apreciar en la ilustracion 1.



ASI ESTA EL PANORAMA DIGITAL EN EL SECTOR FINANCIERO
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llustracion 1 Innovacion digital en el sector financiero
Fuente: MasterCard & The Fletcher School, 2018

El presidente de MasterCard para América Latina Carlos Enrico, afirm6 que Colombia ha
mejorado las inversiones de las telecomunicaciones con el tiempo, pero la infraestructura de las
transacciones digitales no ha cambiado al mismo ritmo que los demas paises, mejorar el acceso,
la conveniencia y la seguridad de los pagos digitales va a acelerar el crecimiento del comercio
por internet y va a mejorar el momentum digital de toda la region (Bolafios, 2018).

Aungue Colombia ha venido en crecimiento frente las innovaciones financieras en las
instituciones, adn faltan algunas que no las implementan por completo, por lo que en el indice
de evolucion digital no crece a la par con el de los demés paises, de manera anual en el indice,
para 2017, Colombia ocupé el doceavo lugar con un puntaje de 46,4. Por lo que para mejorar
esa posicion en el indice, las instituciones financieras deben potenciar mucho maés la
implementacién de las herramientas financieras, para asi realizar la transformacién digital que

necesitan los clientes, y claro, las mimas instituciones del sector financiero.

Dentro del mismo articulo, el vicepresidente de BBVA Colombia Pedro Buitrago manifesto
que van por muy buen camino, se constituyen en el primer banco en transacciones de banca
movil en el pais, registrando en el primer semestre del afio 2017, 74 millones de operaciones

de las cuales el 45% del total representan las transacciones que los clientes realizan con el

10



banco, mientras que en 2016 ese porcentaje era apenas del 26%, notando una diferencia del
19%.

Asegura Buitrago, que para el banco el objetivo es que, en 2021 el 70% de los clientes sea
digital y lograr que las ventas digitales representen 50% a la misma fecha. La implementacion
de innovaciones financieras en el portafolio ha sido la solucion para alcanzar poco a poco esta
meta, por eso es por lo que ademas de otorgar los servicios tradicionales bancarios, el BBVA
también incursiond en el mercado de los fondos de inversion colectiva pero digitales (Bolafios,
2018).

Marco tedrico

En la actualidad la innovacion financiera hace parte fundamental del desarrollo de una
organizacion dentro de un sector individual y conjuntamente, la innovacion es la transformacion
de conocimiento en nuevos productos y servicios, la cual, no es un evento aislado sino la
respuesta continua a circunstancias cambiantes segun la Asociacion Colombia de Facultades de
Ingenieria (Asociacion Colombiana de Facultades de Ingenieria, 2012). Bajo esta afirmacion
se ha de tener caridad que el mercado y las necesidades de los clientes estan constantemente
cambiando, generando nuevas expectativas y promoviendo cada vez mas la originacion de

novedades e innovaciones en los productos y servicios que se ofrecen en un medio.

La superintendencia Financiera se encuentra ideando mecanismos de innovacion
responsable en pro de aumentar la innovacion en Colombia, apoyados de estrategias controladas
y supervisadas, con fomento al apoyo de avances tecnoldgicos y la prevencion de situaciones
de crisis como la que se esta presentando en la actualidad. El impacto a la inclusién financiera
y a la resolucion de problemas del consumidor financiero es parte esencial de la necesidad de
innovacion en el pais es por eso que las 'Fintech' estan cambiando la manera como los
consumidores estdn guardando, pidiendo prestado, invirtiendo, moviendo, pagando y
protegiendo su dinero. Y por eso se asegura dentro del Articulo de Caparroso en la revista

Dinero que Colombia no se escapa de la ola de innovacion (Caparroso, 2018).

Dentro de lo que anteriormente se comentaba, la Super se encuentra desarrollando planes
estratégicos sobre la innovacién y la vinculacion del sector bancario, en pro de esto el pasado
mes de Septiembre salio un articulo en el periddico EI Nuevo Siglo que decia: las entidades
financieras ya constituidas también tendran la oportunidad de participar en el sandbox

regulatorio para probar innovaciones en sus productos, servicios y canales o ampliar su oferta
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y de esta manera seguir ampliando el ritmo de innovacion del sector en beneficio de los

consumidores (EI Nuevo Siglo, 2020).

Ahora, cabe aclarar, que ‘Sandbox’ es una de las palabras mas escuchadas en el universo de
las ‘Fintech’ y este término se refiere, en el ambito de las finanzas, a un mecanismo para
responder a la necesidad de impulsar la regulacion al acelerado ritmo de la innovacion (BBVA,
2017). Es por este tipo de mecanismos y estrategias que se ve la importancia de priorizar la
innovacion dentro del sector financiero y darle oportunidad a los productos y servicios del

mercado tradicional de tener una transformacion.

Desarrollar una buena herramienta tecnoldgica para a través de esta llegar a la innovacion
tampoco es tarea facil para una organizacion puesto que esta experiencia esta basada en el vivir
de las personas desde un campo cientifico con el fin de ofrecer nuevas alternativas, con un uso
de menor tiempo y una mayor calidad de servicio ademas de lograr una distribucion eficaz de

recursos.

Ademas, las herramientas tecnoldgicas permiten el intercambio de experiencia, estudios e
investigacion en el interior de las organizaciones, asi como con su entorno (Themegrhapy,
2020) Y es precisamente esas caracteristicas que definan estos modelos las que las hacen parte
fundamental de una organizacion en el ahora, para poder ser igual o mas eficientes a la
competencia en el futuro. Algunas otras organizaciones distintas a la Superintendencia también
se han preocupado por la orientacion a la innovacién de las empresas y su aporte tecnolégico
al sector, es por esto por lo que en 2018 MiInTIC brindo herramientas tecnoldgicas a empresas
para optimizar sus procesos productivos e incrementar sus ventas (MinTic, 2018). Todo en
conjunto con las demas organizaciones nacionales en pro de un fin especifico, el de aumentar

la innovacién en Colombia.

En el marco de la Globalizacion que envuelve a Colombia en todos los aspectos, la
implementacién de internet es quizas uno de los mas importantes puntos a tener en cuenta a la
hora de avanzar en un gobierno incluyente y eficiente (Universidad Catolica, 2016) y esta es
una de las realidades mejor expuestas que ha habido, puesto que el internet y el celular se ha
vuelto una necesidad casi que primordial en la vida cotidiana de una persona, es por esto que
los productos y servicios que hoy en dia se ofrecen deben estar a la mano para todo tipo de

cliente, con desarrollos tecnoldgicos vanguardistas y siempre enfocados en la mejora continua.

Desarrollar en la actualidad nuevas tecnologias de la banca para teléfonos mdviles es una

tarea esencial, pues segun un articulo del periodico Dinero: hoy, quien no usa su teléfono movil
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para no perder tiempo en filas y desplazamientos es un 'uga, uga'. La banca subi6 68,4% su
inversion en innovacion (Dinero, 2018) , la afirmacion anteriormente citada es una realidad
mas que evidente puesto que ahora, los clientes no desean hacer largas filas, dedicar tiempo a
turnos de espera para ser atendido por un asesor, ya la mayoria de personas no desea pagar sus
servicios en un punto de pago, si no que todo desea realizarlo lo mas répido y digital posible,
incluso muchas personas ya ni siquiera ingresan a los portales web de los bancos sino que por
el contrario esperan encontrar toda la informacion y productos necesarios en su App movil

descargada en su celular.

Es por esto por lo que la llegada de la pandemia a Colombia les dio un mayor impulso a las
transacciones monetarias bancarias fuera de las sucursales fisicas. Y es que segun la
Superintendencia Financiera durante el primer semestre del afio la banca movil registré un
crecimiento cercano al 68% anual, mientras que las operaciones financieras a través de internet
lo hicieron a un ritmo del 24,4% (EI Tiempo, 2020) demostrando asi que aunque la
bancarizacion de pensionados o adultos mayores ha sido un completo éxito para diferentes
instituciones financieras es ahora también un nuevo reto la inclusion de este mercado dentro de

sus herramientas y alcances tecnolégicos.

Ahora, aungue aun gran parte de la poblacion tiene sus miedos y dudas frente a la seguridad
que ofrecen las innovaciones tecnologicas de las empresas tradicionales del sector financiero
también existen quienes resaltan sus mayores ventajas o0 atributos para dejar de lado sus

inseguridades, las cuales se encuentran en la ilustraciéon 2.

INMEDIATEZ
Uso y manejo de informacién de manera rapida e inmediata

llustracion 2 Ventajas de la digitalizacién
Fuente: Elaboracion Propia, 2020.

Ahora, también cabe aclarar que, con la migracién de productos y servicios a los portales
digitales, el numero de quejas y reclamos también ha crecido, por lo que es recomendable
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disefiar estrategias para mejorar los canales de comunicacion con los clientes (Revista Dinero,
2020).

Por eso es necesario tener en cuenta las condiciones en las que se presentan las situaciones
comunes de los clientes y siempre velar por la facilidad de uso de cada una de las herramientas
que se disefien para estos.

Por otro lado, los colombianos estan aumentando el uso de plataformas bancarias digitales
dada la crisis actual de la covid-19 y el 40% de los colombianos no ven, ni veran, la necesidad
de visitar una sucursal bancaria, segun el estudio realizado por EY Parthenon (Revista Dinero,
2020), esta informacion es contrastada con el informe que entrego la Superintendencia

Financiera para el primer semestre de este afio el cual se resume en la ilustracion 3.

Numero total Monto de
de operaciones OPLraciones
miliones de pesos

Bancolombia®

8 orvenon §15.828.792 480639820
Banco de Bogatd (_ 421123124 474 896,893
BBVA 162.197.040 353,253,430
§ s 117462470 124.913.264

(9 Comrma

llustracion 3 Volumen de operaciones en el | Semestre del 2020
Fuente: Superintendencia Financiera, 2020.

Con una alta participacion en transacciones tanto monetarias como no monetarias por los
bancos pioneros en digitalizacion como lo son Bancolombia, Davivienda, Banco de Bogota y
BBVA, los cuales actualmente cuentan con distintas plataformas disefiadas segun la necesidad

del cliente como lo son Apps, portales web, servilineas, entre otras.
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Segun otro informe de la Superintendencia financiera, se evidencia en la ilustracion 4 las

entidades con mayor volumen de operaciones.

ENTIDADES CON MAYOR VOLUMEN DE OPERACIONES EN EL PRIMER SEMESTRE DE 2020

Montos en

millones de pesos Nimero de Numero de operaciones | Ndmero total Monto d2
operaciones monetarias no monetarias de operaciones operaciones

Bancolombia= 719.239.203 P 1.198.024.072

& c~rvvienon 266,540,555 | m29.288.237 | 515828792 | 480.639.820

BBVA 160.955.878 Lpmanie  ER6L17.040 353253430

Banco de Bogots 110842914 mo2s020 | EReLBO4 | 474896593

§ Scotiobank. ) COLPATRIA 90.330.247 | 7132223 | 17462470 | 124913264

£ Banco de Occiderte 55.650.844 | 122668335 | P8319.179 | 418305148

& Banco AV Villas 51.028.018 | 30269331 181297349 | I54.183.605

4 Banco Caja Social 48.732.413 | 2456212 | 161.188.625 1 63.680.587

D) Basco raciode Coordi 43.967.245 | 31411358 | 175.378.603 58974514

8] banco popuiar 33.617.233 | 523634 | 138.900.867 174315631

Total 1.669.963.955 | 2.993.207.085  4.663.171.040  3.599.250.607

lustracion 4 Entidades con mayor volumen de operaciones en el | Semestre del 2020
Fuente: Superintendencia Financiera, 2020.

Ahora, Bancolombia y Davivienda segun los informes de la superintendencia financiera
fueron los dos bancos que movieron méas de 69% del total de las operaciones registradas por el
sistema financiero durante los primeros seis meses de este afio, sobre las razones que han
impulsado el nimero de transacciones en Bancolombia, Cristina Arrastia, vicepresidenta de
Negocios de la entidad, dijo que “un incremento sostenido en el nimero de operaciones es el

reflejo de esa disponibilidad de soluciones para todos los segmentos de clientes” (Rubio, 2020)

Respuesta que define la vision innovadora y digital que en este momento practica
Bancolombia y la cual hoy la ha posicionado en el banco con mayor volumen de operaciones
en la banca movil, situacion que no se refleja para los bancos Caja social, AV Villas y Popular
quienes se quedan rezagados en nimero de transacciones a comparacion de las otras entidades
bancarias, situacion enmarcada por sus portales restringidos, por la limitacion del servicio

digital y la complejidad de sus autenticaciones de seguridad.

Marco conceptual

El marco conceptual que se desarrolla a continuacion permite conocer los conceptos

necesarios para el entendimiento del desarrollo de esta monografia investigativa.
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Inclusion financiera

La inclusion financiera es un proceso de integracion de los servicios financieros a las
actividades economicas cotidianas de la poblacion, que puede contribuir de manera importante
al crecimiento econémico en la medida en que permita reducir de manera efectiva los costos de
financiacion, aseguramiento y manejo de los recursos, tanto para las personas como para las

empresas (El Banco de la Republica, 2014).

Dicho concepto es importante conocerlo dentro del desarrollo de la investigacion ya que es
uno de los factores mas importantes a la hora de disefiar una innovacion, intentando propiciar
al maximo que cada uno de los aportes que se hagan dentro de la innovacidn sea bien recibida

y entendida por diferentes tipos de clientes con la mayor facilidad.

Transferencia

Operacion por la que una persona o entidad (que también se denomina ordenante) decide
enviar una determinada suma de dinero a la cuenta bancaria de otra persona o entidad (el
beneficiario) (Gil, 2020). La relacion del concepto de transferencia con el cliente es una de las
principales cualidades que tiene una herramienta a la hora de un cliente evaluar su practicidad,
puesto que las transferencias interbancarias entre mas sencillas son de efectuar para un cliente

mejor hacen ver la aplicacion en su facilidad de uso.

Operacion bancaria tipo crédito

Efectle el cobro de las facturas periddicas por la prestacion de sus servicios, mediante la
orden de débito a la cuenta corriente o de ahorros de sus deudores a través de su entidad bancaria
(El Banco de la Republica, 2020). Estos son cobros estipulados por la entidad y que en todo
momento deben ser notificadas al cliente puesto que estas legalmente no se pueden efectuar sin

previo conocimiento de sus tenedores.

Canal

Es el medio que utilizan las entidades financieras para prestar sus servicios a los clientes,
tales como: oficinas, cajeros automaticos, Internet, datafonos, audio respuesta, corresponsales
bancarios, telefonia mavil, entre otros (Superintendencia Financiera de Colombia, 2020). Este
tipo de concepto es el medio en el que gira la innovacion en las organizaciones puesto que su

enfoque esta dado a la mejora de los canales de servicio a los que acceden los clientes, el canal

16



gue actualmente mas se maneja es la app de cada organizacion y es en el cual se debe

profundizar y orientar la inversion de innovacion para generar mejores resultados.

Datafono

Es el dispositivo empleado en establecimientos de comercio para realizar pagos y efectuar
otras operaciones (Superintendencia Financiera de Colombia, 2020). Los medios de captacion
y pago son quizas unos de las herramientas mas esenciales dentro de la operacion comercial de
las entidades bancarias, puesto que en la actualidad se estd haciendo una gran apuesta por
disminuir el flujo de efectivo entre los clientes y aumentar el uso del dinero plastico, pero esto
se maneja a traves también de mayores puntos de recibo con dispositivos como el datafono, es

por esto que el concepto de este dispositivo juega un rol importante en el rol investigativo.

Audio respuesta

Es el sistema telefonico que de manera interactiva suministra informaciéon y permite la
realizacion de operaciones (Superintendencia Financiera de Colombia, 2020). Uno de los
apoyos que en este momento poseen las entidades tradicionales del sector financiero es el
sistema de audio respuesta en el canal telefonico en el que por medio de un menu debidamente
organizado, se orienta al cliente al punto que requiere y se apoya con la solucion rapida y
puntual de su problema e inconformidad, este sistema es uno de los mas eficientes a la hora de
presentarse un requerimiento a un cliente que no puede acercarse a una sucursal fisica y opta
por comunicarse con la entidad telefonicamente en la que inicialmente se filtra si la necesidad

se puede dar solucion por audio respuesta o si es necesario transferir a un asesor.

ACH

Es el sistema que permite realizar transferencias electronicas de dinero entre entidades
financieras, mediante una camara establecida para liquidar y compensar este tipo de
movimientos (Superintendencia Financiera de Colombia, 2020). Este tipo de transaccion es
efectuado por entidades ajenas al rol principal del contratante puesto que es su actividad esta

basicamente orientada al movimiento del efectivo.

Pagos automaticos

Son las operaciones monetarias realizadas a través de débitos automaticos autorizados por

los clientes de las entidades (Superintendencia Financiera de Colombia, 2020). Los débitos
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automaticos son un servicio practico para los clientes y rentable para las entidades bancarias,
dentro de la programacidn de pagos automaticos existen diferentes convenios y acuerdos de por
medio en los que la entidad intermediaria, el cliente y la entidad prestadora del servicio a cobrar

se benefician por un acuerdo mutuo.

Cadigo QR

Un QR es una alternativa para lograr pagos digitales en minutos, con solo hacer un escéner
desde el celular (Dinero, 2020). Esta innovacion en la actualidad hace parte de un selecto grupo
de entidades tradicionales del sector financiero, ya que muchas otras ain no se han animado a
incluirlo dentro de su portafolio de productos haciendo mucho mas atractivos sus servicios con

la implementacion de este.

Chip

Es una pequefia computadora (0 microprocesador) que tiene su propio almacenamiento de
datos, poder de procesamiento y software de aplicacién (Thales, 2020), este sistema ha
remplazado a través del tiempo la banda magnética de seguridad que venia con las tarjetas
débito y crédito, esta herramienta ha sido incorporada recientemente motivo a que es mucho
méas complejo clonar estos productos con este dispositivo y al darle un valor de seguridad

agregado al cliente hace mas vistosos los productos de la organizacion.

Corresponsales Bancarios (CB)

Son las personas naturales o juridicas contratadas para prestar servicios financieros a nombre
de un establecimiento de crédito, bajo las condiciones establecidas en el Decreto 2672 de 2012
(Superintendencia Financiera de Colombia, 2020). Estos sitios son instrumentos de recaudo
para las entidades que sin tener oficina a nombre propio en un pueblo o ciudad con el hecho de
tener un corresponsal se amplia entre las posibilidades de bancarizar y vincular un segmento
que no tiene la facilidad de acercarse a una oficina, ademas de otorgarle un punto de recaudo

nuevo a un cliente que, aunque pueda no desee acercarse a una oficina bancaria.

Telefonia movil (Banca movil)

Canal en el cual el dispositivo mavil es utilizado para realizar operaciones bien sea asociando
su namero de linea al servicio, o empleando apps (aplicaciones informaticas disefiadas para ser

ejecutadas en teléfonos celulares, tabletas y otros dispositivos moviles) (Superintendencia
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Financiera de Colombia, 2020), Esta tendencia es un factor fundamental dentro del desarrollo
de la investigacion ya que las apps en este momento juegan un papel principal en el estilo de
vida y de compra de un cliente en donde la facilidad y la sencillez de una transaccion a la mano

estd brindando un mundo de posibilidades.
Metodologia
Tipo de investigacion

El enfoque del proyecto es netamente cualitativo que se da a través de un analisis de las
tendencias; este se hace por medio de libros, bases de datos e internet, El alcance es descriptivo,
ya que se quiere describir un fenémeno especifico como lo es las tendencias, especificar sus

propiedades, caracteristicas y rasgos importantes.

Método deductivo de lo general a lo particular, recopilamos informacién nacional y nos

vamos enfocando a ver queé sucede con esa informacion para aplicarlo en la investigacion.

Método inductivo, tiene como objetivo llegar a conclusiones mediante un analisis ordenado,
coherente y ldgico, todo esto sobre la investigacion; este método permite que mediante la

observacion de situaciones que enmarcan el problema para llegar a una conclusion base.

En este trabajo investigativo se manejé como fuentes secundarias, datos publicados en

distintas paginas web, base de datos de la UPC, otros.
Etapas para el desarrollo de la investigacion

— Investigar antecedentes de las innovaciones financieras aplicadas en las instituciones
del sector financiero en Colombia.

— Identificar cuales han sido las tendencias presentadas e instauradas en las empresas de
estudio el sector financiero.

— Describir la importancia del uso de las tendencias financieras dentro de las instituciones
de estudio del sector financiero en pro de su crecimiento.

— Evaluar su aplicacion y uso dentro de las instituciones.

— Analizar el impacto que tiene la aplicacion de la innovacion dentro de las instituciones

de estudio del sector financiero colombiano.
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Desarrollo de investigacion

Para lograr el cumplimiento de los objetivos propuestos en el proyecto, se emplean técnicas
de investigacion, a partir de una caracterizacién y reconocimiento de las instituciones
financieras en Colombia que implementan las innovaciones financieras, dentro de la
investigacion se pudo identificar que Bancolombia, Davivienda, Banco de Bogotd y BBVA son
las instituciones que mas implementan las innovaciones financieras, de tal manera que se
evidenciara dentro del desarrollo de la investigacion que tipo de herramientas son las que mas
usan y adoptan dichas instituciones y contrastando estas instituciones con las que presentan una

menor aplicacion de las innovaciones financieras.
Productos y servicios de innovacion financiera en entidades bancarias casos de estudio

A continuacion, se presentan los productos y servicios de innovacion financiera encontrados

en las entidades bancarias casos de estudio.

Productos y servicios de innovacion financiera Bancolombia

Para Bancolombia, su posicionamiento actual en el sector financiero se debe en gran parte a
su implementacion de innovaciones, ya que su adaptacion al cambio es notable, mas que
promover el acceso a su portafolio de servicios financieros, ellos buscan la fidelizacion de los
clientes, debido que su experiencia con la institucion por medio de las innovaciones sea mas

comoda y por medio de los canales digitales.

En el informe de innovacion de 2019 del Grupo Bancolombia, en el 2019 cerr6 con mas de
1.1 millones de productos adquiridos por esta digital, frente a 439,000 en 2018. Con esto, las
ventas digitales ya representan el 17% de las ventas totales del banco, mas del doble que el afio

anterior (Grupo Bancolombia, 2019).

Mejores resultados y comportamientos en los canales digitales, debido a que las
cancelaciones de las tarjetas de crédito adquiridas en digital son 10% menores a las de aquellas
vendidas en otros canales. Ademas, el 70% de los clientes que abren cuentas digitales usan
canales como la aplicacion y la Sucursal Virtual Personas, frente el 51% de quienes gestionan

la apertura en sucursales fisicas.

Bancolombia implementa el uso de los codigos QR, siendo una alternativa mas facil y segura

para la realizacion de transferencias, vinculandose asi con la app de Bancolombia; Bancolombia
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a la mano, la cual permite tener un control y manejo del dinero que el cliente ingrese a su app,
ademas de generar méas seguridad, ahora con la implementacion de pagos con QR, mediante
esta innovacion se pueden recibir pagos o realizarlos, de manera que para el cliente serd mucho
mas facil el manejo de su dinero, por lo que cuando vaya a recibir o realizar un pago, no tendra

que disponer del dinero en el bolsillo, ya que todo se realizara virtual.

Al cierre del 2019 habia en Colombia 277,090 puntos de venta que utilizaban el codigo QR
como alternativa al efectivo, y 388,864 clientes utilizaron este mecanismo para hacer compras

y transferencias (Grupo Bancolombia, 2019).

La creacidén de Wompi, una pasarela de pagos para los comerciantes en linea de uso facil y
con bajo costo, permitiendo asi a los empresarios aceptar y realizar los procesos de pagos
generando links para compartirlos con el comprador. Actualmente hay 2,826 clientes
vinculados, y se han aprobado méas de 8,179 transacciones. (Grupo Bancolombia, 2019).
Aportando asi alternativas a los clientes, para tener una variedad en los servicios y productos

que deseen adquirir.

En la aplicacion Sucursal virtual de empresas y/o personas, los clientes manejan y controlan
sus transacciones internacionales de manera digital, beneficiando a los clientes, debido que no
tendran que ir al banco para hacer el proceso de validacion, agilizando asi los procesos y
mejorando la seguridad del cliente, debido que no tendra que acercarse al banco con altos

montos de dinero.

Nequi, siendo el primer neobanco de Colombia, es la innovacion méas reconocida de
Bancolombia, la cual busca dar més alternativas para que los clientes manejen su efectivo desde

los smartphone, siendo intuitiva, agil y segura, y lo mejor, una app gratuita.

Al cierre del 2019, contaba con mas de 1.8 millones de clientes, con més de 13 millones de
transacciones de deposito por un valor de casi 2.6 billones de pesos, mientras que se hicieron
23.2 millones de operaciones de uso (pagos, retiros, etc.) por un monto similar. Igualmente, se
realizaron 4.48 millones de envios entre Nequis, que superaron los 418,600 millones de pesos
(Grupo Bancolombia, 2019).

Dentro de la misma aplicacion, se cuenta con el “Préstamo salvavidas™ dirigido a mayores

de edad, el cual es un crédito de monto bajo, de entre $100.000 y $500.000, con un plazo
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méaximo de un mes y desembolso en menos de 5 minutos, sin codeudores, siendo un alivio para

los clientes que necesiten dinero en el momento.

El impacto positivo de Nequi para los emprendedores y empresarios que ofrecen sus
servicios internacionales, se encuentra la alianza de PayPal con Nequi, conectando asi ambas
cuentas, y sin papeleos o filas, minimizando costos y tiempo. Un total de 52,400 clientes han
utilizado este servicio, con el cual se han traido mas de COP 172,000 millones de pesos (Grupo
Bancolombia, 2019).

De esta manera se evidenciaron los beneficios e impactos que han tenido las innovaciones
financieras implementadas por Bancolombia en sus clientes, y por el mismo avance de las
tecnologias, también existe el riesgo de robo de datos, fraudes y ataques cibernéticos, siendo
un reto en las gestiones de riesgo tecnolégico, es por eso que Bancolombia implementa dentro
de cada proceso, estrategias que permiten que los procesos sean transparentes, identificando,

minimizando los fraudes y ataques cibernéticos.

Durante 2019 Bancolombia logré un avance la mitigacion de riesgos tecnolégicos,
implementando mas de 150 iniciativas de proteccion de la informacion, renovacion tecnologica,
control de accesos, seguridad en los sistemas, entre otros, y en el afio presente 2020 no se
reportaron pérdidas econdémicas asociadas a la materializacion de riesgos cibernéticos,
contribuyendo asi a la disminucion del impacto reputacional y mejora en la confianza de

nuestros clientes (Grupo Bancolombia, 2019).

Productos y servicios de innovacion financiera Davivienda

En Davivienda, la innovacion es un pilar fundamental en su modelo de gestion, ya que, por
medio de la transformacion digital junto con la implementacion de innovaciones financieras,
generan experiencias agradables y beneficios a sus clientes. Y es que el impacto que genera la
era digital en las instituciones financieras es enorme, debido a que cambia el comportamiento
de los clientes, por lo que las instituciones deben innovar en sus procesos para estar a la
vanguardia en innovacion. Davivienda avanza en la oferta digital, permitiendo asi que los
clientes accedan a servicios como; ahorro, inversion y créditos, todo esto sin la necesidad de

salir de su hogar y trasladarse a las sucursales.

En el informe anual generado por Davivienda del afio 2019, se aprecia que el 74 % de sus

clientes ya son digitales (Davivienda, 2019), demostrando asi que el implementar las
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innovaciones financieras aumenta el nivel de clientes, por lo que aumenta el nivel de

transacciones que realizan de manera digital, depdsitos, pagos, entre otros.

Como innovacion financiera, nace Daviplata, siendo una app que beneficia a las personas
que no cuentan con vida crediticia, ya que no necesita disponer de un historial financiero,
conectando asi a los clientes siendo un solo ecosistema, dentro de la aplicacion se reciben y
realizan pagos, incluso si el cliente se encuentra en un lugar que tenga cajero Davivienda, podra
retirar su dinero generando un cédigo por medio de daviplata, dentro de esta misma aplicacion
se cuenta con la creacion y activacion de una tarjeta virtual soportada con MasterCard, la cual
se carga con el monto que tenga en daviplata, y puede realizar compras en internet o pagos en
comercios, siendo asi beneficioso para el cliente, ya que no necesita adquirir la tarjeta de crédito
para realizar las compras en internet, generando un ahorro al cliente, ademas de la tarjeta virtual
tiene un alto grado de seguridad, ya que para efectuar y validar las transacciones debe contar

con el codigo ccv, el cual solo es entregado al cliente por medio de un mensaje a su celular.

Continuamos ampliando nuestra capacidad de llegar a mas personas a través de Daviplata,

que en 2019 superd los 6,1 millones de clientes (Davivienda, 2019).

Dentro de las innovaciones financieras, se generan alianzas, y no es desconocido para
Davivienda, el cual en alianza con Rappi, llamada RappiPay, la cual permite saldar las cuentas
en los comercios sin el uso de efectivo, usando el famoso QR, siendo mucho mas seguro que
cargar con el dinero en el bolsillo, también permite recibir dinero proveniente de otros bancos,
ademas de pagar en Rappi, potenciando los pagos online, generando beneficios para los clientes
y la entidad, en reduccion de costos de transaccion, fortaleciendo el crecimiento también de los
comercios, lo cual permite tener una variedad de alternativas de pagos, y que en esta era digital
cada vez son mas los clientes que realizan los pagos online. Y es de resaltar que sin la
implementacién de estas innovaciones no serian posibles la optimizacién de procesos, los
logros y posicionamiento que tiene actualmente la institucion, sin olvidar de que generan una

cultura que incrementa el uso de las innovaciones.

“Fuimos reconocidos por Google como Modelo Disruptivo de Transformacién Interna,
Ademas, respaldamos las iniciativas de innovacion propuestas por nuestros colaboradores a
través del Premio de Innovacion Grupo Bolivar, que cumplio su décima version” (Davivienda,
2019).
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Es claro entonces, que el impacto generado en la institucion en altamente positivo, ademas
de crecer y ser reconocido por grandes empresas lideres en innovacion, es aportar a los clientes
y personas que adquieren sus productos y servicios, la transformacion digital es importante para
ambos, y se crea un ecosistema lleno de innovacion, generando buenos resultados en sus

procesos.

Dentro del informe de innovacion de Davivienda del afios 2019, se resalta un reconocimiento
de talla internacional por parte de Plug and Play, una de las aceleradoras de mayor impacto en
el ecosistema mundial de innovacion, quien nos calific6 como el banco més activo en el

ecosistema Fintech entre mas de 65 entidades financieras de 28 paises (Davivienda, 2019).

En la ilustracion 5 se puede observar cdmo ha sido el incremento de las ventas a través de

los canales digitales.
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llustracion 5 Transacciones monetarias anuales.
Fuente: Informe anual Davivienda, 2019.

Teniendo en cuenta la ilustracion anterior, se puede apreciar que del total de transacciones
realizadas en el afio 2018, las transacciones digitales se llevan el mayor porcentaje con un27%
frente a los datafonos, oficina, atm y otros, en 2019 el mayor porcentaje también lo posee las
transacciones digitales con 29%, dejando un 5% mas que las realizadas en el 2017, y es
evidencia de como la implementacion de las innovaciones financieras incrementan esos datos,
generando también mas transacciones, ya que por los beneficios que ofrecen las app de
Davivienda junto con sus productos y servicios hacen que los clientes sigan escogiéndolo.
Ademas de la inclusion financiera que generan estas herramientas, le permite el acceso a un
mundo financiero, brindando transparencia y beneficios para cada persona que quiera adquirir

un producto o servicio digital que ofrezca el banco.
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Productos y servicios de innovacion financiera Banco de Bogota

Segun el articulo generado por Forbes Colombia en el afio 2020, el Banco de Bogota, quien
fue la primer entidad financiera que se establecié en Colombia, es lider en la transformacion
digital debido a su innovacion en los productos y servicios financieros, mejorando la

experiencia de sus clientes.

El Banco de Bogotéa fue el primer banco que incursionar el crédito y ahorro en sus canales
digitales, siendo como primer pilar la implementacion de innovaciones financieras para que sus

productos y servicios sean 100% digital. (Forbes, 2020)

Y es que el banco en 2017 revolucioné el mercado con la cuenta de ahorro virtual,
actualmente 2 de cada 3 de sus cuentas de ahorro son de caracter digital, demostrando asi que
el uso e implementacion de las innovaciones financieras genera un impacto positivo dentro de
la entidad, aumentando el nivel de consumo de tecnologia financiera en el banco. Por lo que asi
beneficia no solo a la entidad sino a sus clientes, debido que se reducen los tiempos en la
atencion al clientes, siendo los procesos digitales se elimina filas y se realizan todos los procesos

desde la comodidad del hogar del cliente.

“El 70% de los clientes que solia realizar sus transacciones con apoyo de asesores, han
preferido hacerlo a través de las herramientas de autogestion, haciendo mas productivo su

tiempo mientras permanece en la sucursal” (Portafolio, 2020).

En la alianza del Banco de Bogota con Lineru, permite que los clientes sin acceso a alguna
cuenta de banco puedan generar una en poco tiempo, y es que el banco de Bogota siempre
apunta al beneficio de sus clientes, generando diferentes alternativas de servicios, permitiendo

también que con alianzas como estas, mas personas puedan acceder al sistema financiero.

“Hicimos un esfuerzo conjunto para darle a la persona una experiencia 100% digital y sin
fricciones, desde la solicitud, pasando por la apertura de la cuenta y hasta el desembolso, afirma

Ivan Moncada, el director de operaciones de Lineru” (Monterrosa, 2019).

Dentro de las implementaciones de innovacién financiera que realiza el Banco de Bogota,
se encuentran las cuentas de ahorro digitales, ya nombradas anteriormente, las cuales desde un
smartphone o computadora se pueden abrir, sin documentos en fisico y en poco tiempo, al igual
sucede con las cuentas de ndémina, de libre ahorro y flexi ahorro, las cuales también son
digitales, ofreciendo al cliente distintas alternativas de servicios para que dependiendo de la

necesidad se accedan a estas, siendo un impacto positivo, porque sin salir de casa y de manera
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agil podran realizar sus solicitudes, ahorrandose la salida al banco y siendo mas seguro debido
que los montos se debitan directamente en la app.

El banco de Bogota también cuenta con la tarjeta de crédito digital, de facil acceso debido
que se solicita por internet, y con poco tiempo de aprobacion, la cual trae beneficios como
conocer el monto aprobado inmediatamente, sin cuota de maneja por los 2 primeros meses, y
llega la tarjeta a la casa, no hay necesidad de ir hasta el banco, siendo de gran utilidad para
agilizar procesos, lo cual beneficia a la entidad en despejar sus sucursales de congestionamiento
de clientes, y permite que se auto gestionen ellos mismos. Otra implementacion del banco de
Bogota de innovacion financiera es la alternativa que dan a los clientes, de solicitar su crédito
de vivienda, sin el papeleo tedioso y desplazamiento a la sucursal, y conociendo la aprobacion
en poco tiempo, y es gracias a las innovaciones financieras que la entidad puede ofrecer estas
alternativas a los clientes, ya que por medio de los procesos de validacion de informacion, y
procesos tecnoldgicos avanzados se brindan soluciones de facil acceso a los clientes.

Productos y servicios de innovacién financiera Banco BBVA

BBVA cuenta con gran posicionamiento en Colombia, y en parte es debido a sus
aplicaciones en innovacion financiera, la entidad fue reconocida por Colciencias, segin un

articulo en la seccion de innovacion de BBVA del 2019, se evidencia que:

Este reconocimiento ha supuesto una rebaja de impuestos para la entidad de 2.500 millones
de pesos, frente a los 973 millones de rebaja de 2017. Los proyectos son Power Curve
Origination (PCO), una herramienta digital que busca mejorar los procesos de gestién de
informacion y toma de decisiones de riesgo para las pequefias y medianas empresas; y Trade,
que se enfoca en transformar la banca digital de BBVA para el desarrollo de operaciones en

moneda extranjera (Escobar, 2019)

Y es que gracias al arduo trabajo de BBVA en sobresalir en innovacion financiera cosecha
esos logros, ademas de que no solo apoya a las pequefias y medianas empresas de Colombia
con su proyecto, sino que la entidad también recibe un beneficio, y es el de la rebaja en sus
impuestos, considerandose algo positivo, ya que al implementar las innovaciones genera
soluciones y alternativas a esas empresas, y de paso se beneficia la entidad, y el proyecto Trade
refleja como BBVA quiere revolucionar la banca digital, no solo para Colombia, sino

articulandose con los demas paises, con su desarrollo de operaciones en divisas.
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Ademas, también cuenta con la aplicacion BBVA Mdvil, la cual es muy completa donde
los clientes pueden realizas las operaciones de pagos sin salir de casa y realizando el pago desde
su smartphone, como el pago de la tarjeta de crédito con fondos de otros bancos, vinculandose
asi también con Pse de manera segura los pagos y su validacion, el pago de servicios publicos

y privados, pagar productos del banco y consultar el codigo cwv.

Dentro de la app también se pueden realizar transacciones sin costo a otros bancos, recargar
el celular a cualquier operador y de cualquier monto, permite también consultar los saldos de
las cuentas BBVA y descargar certificaciones bancarias. Haciendo de manera mas agil los
procesos que normalmente el cliente debe desplazarse hacia el banco, se reducen costos y

tiempo.

Una innovacion que genera seguridad al cliente es la de poder manipular sus tarjetas de
manera virtual, con la app puede acceder a herramientas de seguridad, para encender o apagar
las tarjetas que desee el cliente, sin tener que dirigirse al banco, haciendo mas facil el proceso,
y en caso de alguna emergencia, siendo un gran beneficios para el cliente, ya que no tendra que
esperar, solo accediendo a la app se hace la validacion, y otro proceso que se optimiza es el de
retirar el dinero en los cajeros, ya que accediendo a la app podra el cliente realizarlo de manera

inmediata sin necesidad de la tarjeta.

Beneficios brindados por las instituciones financieras

Vistas las innovaciones financieras implementadas en las instituciones caso estudio, se

evidenciaran los beneficios que estas generan a sus clientes.

Beneficios clientes Bancolombia

Dentro de los beneficios encontrados para los clientes en las innovaciones financieras
aplicadas en Bancolombia, se destacan las seguridad del cliente, debido a la implementacién de
los codigos QR, por lo que el cliente no tendra que cargar con su dinero en fisico, siendo una
alternativa mas facil y s6lida para la realizacion de transferencias, recibir y realizar pagos, de
manera que para el cliente sera mucho mas facil el manejo de su dinero ya que todo se realizara
virtual, siendo beneficioso también para las empresas que permiten este tipo de pago, ya que

minimiza el fraude en los pagos generando seguridad en el proceso.

Beneficios en medida de las alternativas presentadas a los clientes, para tener una variedad

en los servicios y productos de innovacion financiera que deseen adquirir, como lo es con
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Wompi, el cual por medio de pagos por links, hace mucho mas segura la realizacion de una
compra en linea, generando una garantia al cliente de que su proceso de compra 0 pago sera
transparente, Bancolombia a la mano en la cual se puede descargar desde cualquier smartphone,
con montos maximos de 6 millones aproximadamente y retiros mensuales de 2 millones
aproximadamente, por lo que no serd necesario que el cliente tenga que dirigirse al banco a
solicitar una cuenta de ahorros, siendo més &gil el proceso, optimizando asi también los tiempos

del cliente y entidad.

Bancolombia sucursal personas y/o empresas, genera beneficios para los clientes como el
manejo directo de sus cuentas, ya que por medio de esta app o sitio web, la persona no tendra
que ir hasta el banco para solicitar el estado de cuenta, o checar sus pagos, ya que por este medio
el cliente tiene un control total de sus cuentas, ademas de que para el ingreso de la app el cliente
debe ingresar un codigo de activacion que llega al celular por via mensaje, lo cual genera para
el cliente mayor seguridad, ya que en caso de intento de robo de la cuenta, o fraude, no podra
presentarse ya que existe ese método de seguridad de dos pasos permitiendo al cliente

permanecer seguro de sus procesos.

Otro beneficio de la implementacion de estas innovaciones es la optimizacion en tiempo de
los procesos, pues para los clientes preaprobados en créditos de libranza se les genera una
disminucion en los tiempos de proceso, de 45 minutos a solo cinco. “En 2019 se desembolsaron
mas de 1 billon de pesos y 105,000 productos con experiencias digitales” (Grupo Bancolombia,
2019).

Dentro de la app Nequi, se encuentran varios beneficios, y es que adaptarse e implementar
las innovaciones financieras, permite que los clientes optimizan la realizacion y cancelacion de
pagos, les permite realizar los trdmites a sus clientes mas facil, y mejor aln, impacta a la
inclusion financiera, ya que si la persona no tiene experiencia crediticia podra acceder a
prestamos mas facil, ya que antes se financiaban por otros canales que tienen costos elevados.
Ademas de que con la opcidn de solicitar una tarjeta virtual, permite que el cliente no tenga que
exponer sus tarjetas de créditos con cupos elevados, dando alternativas para sus clientes en la

realizacion de compras online generando una mayor seguridad para los clientes.

Incluso que dentro de la aplicacion Nequi, se cuenta con préstamos salvavidas
desembolsados en menos de 10 min aproximadamente, por lo que beneficia al cliente en aras

de facilitarle el efectivo en un caso de emergencia.
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Por ultimo, dentro de Nequi, esta la vinculacion con PayPal, lo cual permite que los clientes
puedan realizar o recibir pagos extranjeros, facilitdndole los tramites con los intermediarios que

se necesitan para el desembolso del dinero, o la realizacion de una transaccion.

Beneficios clientes Davivienda

Con Davivienda mdvil, los clientes tienen beneficios como el de adquirir el producto que
desee, y todo solo con la descarga de la app, permitiendo también asi que las personas que no
son clientes de Davivienda podran acceder a todos sus servicios y productos con tan solo el
ingreso a la app, en Davivienda movil, el cliente podra abrir una cuenta de némina y recibir su
pago ahi, de manera que no tendra que dirigirse a la entidad y solicitar la cuenta, con tan solo

el ingreso a la app podré realizarlo, asi también aplica para la cuenta mévil de pension.

Otros beneficios encontrados, es que también se puede solicitar una tarjeta de crédito con
cupos de hasta 40 millones de pesos en la app, también se cuenta con la compra de cartera
movil, donde el cliente podra sin papeleos, solicitarla y recibir su aprobacion en menos de 10
minutos, con aproximadamente 100 millones de pesos en el proceso validado de aprobacion,
beneficiando al cliente con tasas preferenciales, mejorando su flujo de caja y unificando las

deudas en una sola cuenta disminuyendo asi su cuota.

Dentro de los créditos maviles que ofrece la app de Davivienda, el cliente podra solicitar su
crédito de vehiculo, donde podra financiar hasta el 100%, ademas de que el cliente puede hacer
este proceso como si fuera a simular la solicitud del crédito, por lo que no tendré que solicitar
como tal el crédito, sino que el simulador le mostrara si es aprobado o no, y con cuanto dinero
podra desembolsar, siendo este directo con el concesionario, en esto Davivienda cuenta con
mas de 200 aliados. Asi mismo funciona el simulador de crédito para vivienda, donde el cliente
conocera si es aprobado y con cuanto efectivo a desembolsar, beneficiando enormemente al
cliente, debido que primero, no tendra que ir hasta el banco para preguntar acerca de los
procesos de esos créditos, y segundo no tendra que ir hasta el banco para validar el crédito,
también podra dentro de la app solicitar créditos, como crédito de libre inversion con un
desembolso instantaneo, asi mismo para los empleados y pensionados, lo cual beneficia en
grande a los clientes, porque no tendran que salir de su casa, sino que desde la comodidad de
su hogar realizaran esos tramites sin ningun problema, todo gracias a la implementacion de

innovaciones financieras en Davivienda.
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El cliente también podra realizar inversiones moviles, donde podré invertir en un fondo de
inversion colectiva, conociendo a que tasa de retorno y monto minimo para realizar la inversion,
asi mismo podré abrir un fondo asociado al proyecto inmobiliario que tenga el cliente, también
podra adquirir el soat en caso de que tenga vehiculo, solicitar seguro para accidentes personales,
bicicletas, mascotas. Permitiendo ahorrar el tiempo del cliente, aumentar la seguridad debido
que todo lo realizara desde su hogar, sin necesidad de cargar con el dinero hasta el banco para
realizar las transacciones o depdsitos, asi mismo agiliza y optimiza los procesos del cliente y
entidad.

Davivienda es el pionero en la creacion de app financiera, y es el caso de Daviplata, donde
el cliente puede tener el control total del manejo de su dinero, contando con servicios de
realizacion de pagos a otros bancos, pasar plata entre daviplata, y recargar el celular sin tener
que dirigirse hasta el establecimiento, todo de manera segura ya que para ingresar a la app
debera generar una clave, incluso si el smartphone cuenta con reconocimiento de huella, podra

vincular ese método de seguridad, haciendo mas seguros su ingreso.

Otro gran beneficio que cuenta la app Daviplata, es que permite crear una e-card, por lo que
el cliente no tendré que exponer su tarjeta de crédito, siendo asi beneficioso para este, ya que
no necesita adquirir la tarjeta de crédito para realizar las compras en internet, generando un
ahorro al cliente, ademas de la tarjeta virtual tiene un alto grado de seguridad, ya que para
efectuar y validar las transacciones debe contar con el codigo ccv, el cual solo es entregado al

cliente por medio de un mensaje a su celular.

Beneficios clientes Banco de Bogota

Para los clientes del banco de Bogota, el cual es reconocido como lider en innovacién
financieras en Colombia, permite que sus clientes puedan tener alternativas diferentes a los
canales fisicos, contando con soporte las 24 horas, para los clientes como personas naturales, o
clientes que tengan empresa, partiendo del mejor beneficio, el cual es no mas filas, ya que todo
es por medio de la app, o el sitio web que contiene caracteristicas para que los clientes puedan

realizar sus transacciones de manera agil y segura.

Para el banco de Bogota, lo primero es la satisfaccion de sus clientes, por lo que al
implementar las innovaciones financieras genera en los clientes un ahorro de tiempo, evitando
procesos tediosos en la entidad, ademas de la seguridad que brinda, ya que no es necesario

llevar el dinero hasta el banco para cancelar sus deudas, hacer abonos a créditos, o depositar
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dineros, ya que todo lo permite la app, y los canales virtuales del banco de Bogota que cuentan
con la seguridad también de la generacion de un token, lo cual con ese nivel de tecnologia
genera una transaccion segura, ya que solo el cliente podra tener el acceso a sus cuentas, y

realizar sus tramites.

Con al app Banca movil del banco de Bogotd, el cliente podré realizar consultas de sus
estados de cuenta, pagar en linea de manera que sea facil, segura y rapida. Ademas, la
realizacion de pagos de los servicios publicos y privados, siendo de gran aporte para los clientes
ya que no solo no deberan ir al banco para sus trdmites directos con ellos, sino que, con la
aplicacion, no deberédn ir a los establecimientos de cada prestador de servicio publico y/o
privado, con tan solo ingresar que tipo de servicio desea cancelar sera suficiente. También podra
realizar el pago de las tarjetas de credito del banco de Bogota y de la red aval, asi que, si el
cliente tiene productos de red aval, podra realizar sus pagos por la misma aplicacion sin tener

que dirigirse a la otra entidad.

Para generar mayor seguridad al cliente al momento de hacer cualquier proceso dentro de la
app, debe ingresar antes con una clave que solo el cliente conoce, por lo que se reducen los
fraudes y robo de informacion y/o dineros.

Beneficios clientes Banco BBVA

Dentro de las innovaciones financieras realizadas por BBVA, se destaca BBVA Wallet, la
cual beneficia a sus clientes de manera en que podras administrar sus tarjetas, lo cual resulta
maravilloso ante temas de control, agilidad y seguridad para el cliente, ademas que es sin costo

la descarga, por lo que el cliente no debera realizar algin pago por la descarga y uso de la app.

Beneficios para los clientes como las compras online, de manera que podra acceder al
comercio electronico gracias a la aplicacion, que ademas es muy segura al momento de usar la
opcidn de pago online, ya que para efectuar el pago debera generar un cédigo Unico para hacer
la operacidn, con lo que el cliente tendra seguridad en todo momento del proceso. Esto seguido
de que recibird una notificacion cuando se realiza una compra, en aras de mayor seguridad para

el cliente.

Un beneficio que se puede compartir es que en caso de que el cliente le brinde esta aplicacion
a su hijo, pareja, familiar o cualquier persona que desee, podra establecer el limite del gasto de

la tarjeta, asi generara un control para ellos.
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Dentro de Wallet podra apagar las tarjetas cuando no las use el cliente, de manera que estaran
seguras en todo momento, y el cliente podré activarla cuando desee, todo esto en las opciones
de Wallet, beneficiando al cliente en aras de seguridad, evitando asi que terceros puedas acceder
o realizar compras con ella, y para complementar, en caso de robo o pérdida el cliente podra
bloquear la tarjeta, sin necesidad de acercarse al banco o llamarlo, beneficiando al cliente en
tiempo, ya que bloqueéndola de inmediato el cliente estara seguro de que no podrén usarla 'y

asi no perder el cupo de la misma.

Wallet funciona para las tarjetas fisicas, pero también puede generar una tarjeta virtual, la
cual es ajena a la tarjeta de crédito o débito que tenga el cliente, basta con acceder a la opcion
de generar tarjeta virtual, y para brindar mas seguridad al cliente, esa tarjeta digital tendra
codigo cvv, el cual permite que solo el cliente pueda realizar las transacciones 0 compras online,
generandole garantia de que la informacién del cliente estara segura y su informacién no sera

usada por terceros.

BBVA Movil, también es una app sin costo de descarga y uso, que le permite a los clientes
tener un control total de sus cuentas, tarjetas y demas productos y servicios financieros que
provea el banco, beneficiandolo de manera que el cliente puede en cualquier momento del dia,
revisar sus estados de cuenta, generar los extractos bancarios, incluso puede abrir una cuenta
desde la aplicacién, ahorrandose la tramitacion de los bancos, asi mismo optimizando el
proceso, también puede realizar la apertura de un certificado de depdsito a término fijo, un
fondo de inversién y realizar la tramitacion de un crédito, desde la app podrd iniciar el proceso
de crédito sin salir de casa, y lo mejor, las transacciones sin costo de cuentas bbva a otras
entidades bancarias, otro beneficio para el cliente es que si desea, puede pagar los servicios
publicos, optimizando en tiempo, y haciendo agil el proceso, todo desde su hogar. Esta app
también maneja la misma seguridad de Wallet, ya que para ingresar debe generar un cédigo que

solo el cliente conoce, y asi para vincular las tarjetas débito o crédito a bbva movil.

Contraste entidades bancarias casos de estudio.

Conociendo las implementaciones de innovacion realizadas en las entidades vistas
anteriormente, se denota que la transformacion digital les ha beneficiado en gran parte, ya que
no solo esta a la vanguardia, sino que aporta a los clientes alternativas, beneficios,

oportunidades y demas, abriendo también el paso a la inclusion financiera.
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Segun el mas reciente Reporte de Inclusién Financiera, presentado en junio del 2019 por la
Superintendencia Financiera de Colombia y la Banca de las Oportunidades, por primera vez,
las transacciones financieras realizadas a través de internet (3.151 millones) superaron a las de
las oficinas (551 millones), tanto en nimero como en monto ($2.798 billones en internet frente
a $2.691 billones en oficinas) (Portafolio, 2019).

Y es que el contraste que enmarcan los resultados presentados por la superintendencia son
reflejos de como el impacto de las innovaciones financieras dejan huella en las instituciones y
en el sector financiero, de como las aplicacion de las innovaciones generan utilidades en las
instituciones, siendo de 107 billones de pesos la diferencia de los montos recibidos por parte de
canales fisicos y de canales digitales, primando en este caso los canales digitales, y es que en
las transacciones supera de manera notable las hechas por medios digitales a las hechas en
oficinas, con una diferencia de 2.600 millones a favor de lo debido que los beneficios son
notables, desde la inclusion financiera mostrada anteriormente, la agilizacion y optimizacion
de procesos, reduccion de tiempos y costes, reconocimientos, y hasta reducciones de impuesto,

son todo logros para las instituciones.

Por lo tanto, su implementacion es de gran importancia, partiendo desde el posicionamiento,
notoriedad y fortalecimiento de su producto, la presencia de la instituciones en trabajo conjunto
con las innovaciones financieras permite que sus clientes puedan acceder a los servicios en

cualquier parte y en cualquier momento.

Teniendo en cuenta las entidades investigadas, se procede a realizar los contrastes
encontrados en ellas, y junto con otras instituciones que no estan implementando de manera

completa la innovacion financiera.

Bancolombia dentro de su implementacién de innovacion financiera crea la app Nequi,
Davivienda también tiene una app Ilamada Daviplata, ambas son aplicaciones que permiten a
los clientes recibir o realizar pagos y solicitar tarjetas virtual, el contraste encontrado de esas
dos aplicaciones, radica en que Daviplata permite realizar la solicitud de la tarjeta virtual sin
ningln costo y no paga cuota de manejo, mientras que Nequi, para solicitar la tarjeta virtual
debe pagar un saldo de $3.000, y para que no se genere cuota de manejo, debe realizar compras
con la tarjeta minimas de $5.000. puede que no sea algo muy impactante, pero si se lleva a nivel
general, por los cliente que pierden por contrastes como estos, se generarian menos descargas

para la app, menos transacciones y movimientos dentro de la app también perjudicaria a la
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entidad, ya que, siendo la tarjeta virtual de Davivienda méas accesible, tendra mas movimientos

y transacciones que Bancolombia.
En la siguiente tabla, se presenta el contraste entre estas dos app:

Tabla 1 Contraste App

No requiere smartphone Smartphone

Es de apertura sencilla Algo dificil, requiere reconocimiento facial
Cobra por su E-card No cobra por su E-card

Mas protocolos de instalacion Menos protocolos de instalacion
Vinculada con PayPal No tiene vinculacion

Fuente: Elaboracion Propia, 2020.

Aunque cada una destaca en innovacion financiera, por la parte de Nequi permite la
vinculacion con PayPal para realizar o recibir pagos en el extranjero, siendo de gran beneficio,
mientras que Daviplata no, de manera que ambas innovaciones se podrian complementar, donde
Nequi adapte lo de Daviplata y viceversa, aumentando para cada entidad sus descargas en app,
su recepcion de nuevos clientes, y de cierta manera buscar la fidelizacidn de los que ya poseen

dichas app.

Por otro lado, tenemos entidades un poco mas rezagadas en cuanto a la efectividad de sus
innovaciones, entre estas tenemos por ejemplo a Banco Popular, participante del Grupo Aval
gue cuenta con 4 canales bases transaccionales complejos y limitados, dentro de la organizacion

transaccional como se encuentran en la ilustracion 6.

App

Linea verde

A
Red de oficinas -

Portal Transaccional

llustracion 6 Canales bases transaccionales Banco Popular
Fuente: Elaboracion propia, 2020

Banco popular tiene una linea disefiada para cada necesidad, linea de ética, linea de PQR’S,
linea de alivios, linea de cobranzas, entre otras, pero su canal telefonico principal es la linea

verde, canal telefénico que permite bloquear tarjetas, activar la app, solicitar chequeras, hacer
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pagos (con token fisico) y hacer consultas de saldo que por cierto tienen un costo de $1.800 por

consulta.

La linea verde actualmente limita de una manera amplia a los clientes ya que solicita
informacion como clave LV que se entrega Unicamente en oficina, su portal es funcional para
el cliente que tiene toquen fisico, mas sin embargo el banco actualmente no tiene stock de
toquen desde hace aproximadamente un afio y por lo tanto los clientes no pueden hacer ningun

tipo de compra por pse o transaccidn por no tener este dispositivo de seguridad.

Cabe resaltar que la organizacion actualmente se encuentra trabajando en una modificacion
para el segundo medio de autenticacién méas sin embargo no se ha logrado ninguna respuesta

efectiva para esta novedad.

En cuanto a la App del banco a comparacion de las otras plataformas no cuenta con ningln
tipo de oferta de productos sin necesidad de papeleria o requerir la visita a una oficina, la
aplicacion es netamente informativa y lo Gnico que se puede hacer desde esta es transferencias
a cuentas del mismo Banco Popular, recargas, retiro sin tarjeta y pago a telefonias como claro
y movistar, en caso de que una persona o cliente desee hacer una transferencia a otro banco

deberéa acercarse a una oficina presencial e inscribir la cuenta con un asesor.

Dentro del portal transaccional tampoco se maneja una inclusion de tendencias innovadoras,
pues no se cuenta con un portafolio de producto digital, y por el contrario la mayoria de
transacciones efectuadas por este medio tienen costo, para el caso de los productos que
realmente en un 100% se manejan desde las oficinas, no se encuentra un valor agregado o plus
frente a las ofertas que manejan otros bancos puesto que las cuentas de ahorro tienen altas cuotas
de manejo y administracién, no existen beneficios preferenciales que incentiven al ahorro y el
segmento de mercado del banco es muy cerrado a unos nichos especificos con implacables
caracteristicas crediticias por lo cual deja de lado a gran cantidad de mercado no objetivo, toda
esta caracterizacion es reflejada en el basico portafolio de productos que maneja la entidad en
los cuales se encuentran: Las cuentas de ahorro, cuentas diamante disefiadas netamente para la
pensién, las cuentas de némina, cuentas corrientes, los CDT’s, las tarjetas de crédito, los
créeditos libre destino, créditos hipotecarios, y su fuerte las libranzas, entre otros, productos que
actualmente solo se pueden manejar si el cliente estd sentado en la oficina y los cuales por
ninguna manejarse pueden efectuar de una manera diferente a la presencial, es por estas y
algunas otras razones que Banco Popular a la fecha no es una base pionera ni refleja sefial de

incentivar a la innovacion bancaria en Colombia , esto visualizado en lo que para Eduardo
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Upegui presidente de Banco Popular se resalta a la fecha en crecimiento digital del banco
durante una entrevista para la Academia Pragma, en que comentaba sobre la bancarizacion de
sus clientes pensionados y lo que todos los bancos han hecho, ofrecer servicio en tiempos de
pandemia, dicho en palabras textuales: “En los primeros quince dias de la emergencia el Banco
logro digitalizar a la mayoria de sus clientes, afianzando un proceso que adelantaba desde 2014
con el propdsito de mejorar y fortalecer todo su desempefio tanto a nivel operativo,
administrativo y comercial” (Pragma, 2020), entrevista que dejo entredicho los incontables
mantenimientos en oficina y las cancelaciones masivas de cuentas por no cumplir con las
expectativas y necesidades transaccionales de los cliente que no tenian el tiempo y la facilidad

de acercarse a una oficina presencialmente a efectuar sus requerimientos.

Para apreciar los contrastes de las utilidades generadas por las otras entidades financieras, se

evidencian en la ilustracién 7.

Banco Popular S.A. Vs. Sector y Pares
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llustracion 7 Estados financieros entre Banco Popular Vs otros bancos
Fuente: Valué & Risk, 2020.

Resultado a todas estas inferencias en cuanto a facilidad de acceso de productos en otras
entidades y nuevas técnicas de innovacién adoptadas por parte de la competencia se encuentran
las altas diferencias entre los resultados de los periodos para el Banco Popular y otras grandes
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plataformas que hacen mayor inversién en innovacion como Davivienda y BBVA quienes

obtienen resultados superiores promedio entre el 100% y el 350%.

Determinar algunas de las caracteristicas del perfil de una organizacion también representa
los modelos tradicionales o innovadores de cada negocio, un ejemplo claro de lo que se ha
logrado observar en cuanto a tradicionalidad seria la plataforma del Banco Mundo Mujer, el
cual desde el inicio de su portal esta emitiendo publicidad de productos y servicios financieros
que son faciles de adquirir visitando oficinas bancarias, sin ningun tipo de proceso virtual y sin
ninguna facilidad de uso innovador, el portafolio de productos que aunque es diferente al
anteriormente analizado como lo es el Banco Popular es muy distinto ya que su segmento es
distinto, Banco Mundo mujer cuenta con productos como crédito para pequefias empresas, de

libre inversidn, para negocio y agropecuario, ademas de diferentes ofertas de cuentas.

Dentro de la app del banco, que es lo mas cercano a innovacion que actualmente esta entidad
maneja, desarrolla diferentes funciones basicas para el uso de la herramienta, como
transferencias a cuentas del banco, consultar convenios de recaudo, realizar consulta de estado
y pagos a crédito, cdt y cuenta, para con esto se evalUa el nimero de transacciones anuales
efectuadas por los clientes y los medios de contacto que se usaron para la resolucion de estos

inconvenientes, las transacciones se aprecian en la ilustracion 8 y 9.

Resueltas en Atendidas en % de resolucion en
primer contacto canales tradicionales primer contacto

92,0%

8.780.024

llustracion 8 Transacciones Banco Mundo Mujer
Fuente: Banco Mundo Mujer, 2019.
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TABLA 43 PORCENTAJE DE
USABILIDAD DE LOS CANALELS
BEMM

RED de Oficinas 5517.308 62.8%
Convenios 2439378 218%
Analistas de
Cradito 302.527 34%
Comercio POS 157.901 1.8%
ATM -~ Cajeros ~
FROREPPAS: 145.257 1.7%
Call Center 108.052 1.2%
Pégina Web 60.157 0.7%
Redes Sociales 36.518 04%
APP ~ Mévil 12.926 0.1%

llustracion 9 Usabilidad de los canales BMM
Fuente: Banco Mundo Mujer, 2019.

Demostrando asi que en el Banco mundo mujer aun no tienen un gran impacto dentro de las
innovaciones financieras, por lo que, en los datos mostrados en la ilustracidn anterior, evidencia
como ultimo canal del banco, la aplicacion mavil, con un porcentaje de usabilidad del 0.1%.
siendo exageradamente bajo, entendiendo asi que esta entidad en contraste con los demas
bancos que si aplican y generan altos porcentajes del canal como Bancolombia, Davivienda y
Banco de Bogota, deberian implementar mucho mas las innovaciones dentro de sus servicios
financieros, ya que, si contara con mas robustez y soporte la app, podria ir escalando en

innovacion, asi teniendo mas posicionamiento dentro de las instituciones del pais.

Dentro del informe consolidado que genera la Superintendencia Financiera de Colombia, se
aprecian las variaciones en monto de las operaciones del sector financiero, como se ve en la
tabla 2.

Tabla 2 Variacion en montos de las operaciones

Variacion en montos de las operaciones. (Montos en millones de pesos)
Canal 112019 12020 Var %
Internet 1.695.875.248] 1.646.371.733 -2,90%
Telefonia Movil 50.767.969 67.117.435 32,20%
[Oficinas ] 1s60.683.907] 1.002.375.970 -36,10%

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

El sistema financiero reporto una disminuciéon porcentual considerable en el monto
transado entre el segundo semestre del 2019 y el primer semestre del 2020 por la red de oficinas

del sector financiero a nivel nacional y mostrando un crecimiento inversamente proporcional
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en el uso de la telefonia mdvil para las transacciones de los Colombianos, estos datos evidencian
como ademéas de las herramientas innovadoras que ofrece actualmente el sistema, las
circunstancias y eventos presentados en el trayecto del afio han motivado a que los clientes se

digitalicen mas rapido y cada vez visiten menos los canales fisicos de los bancos.

Por otra parte, se evalUa la participacion de las operaciones monetarias y no monetarias por

canal, vistas en la tabla 3.

Tabla 3 Participacién de las operaciones monetarias y no monetarias por canal.

Participacion operaciones monetarias y no monetarias por canal
Canal 112016 112017 112018 112019 12020
Telefonia Movil 4,50% 6,60% 38,60% 44,80% 52,70%
Internet 46,40% 47,40% 21,10% 19,50% 20,60%
loficinas ] 12,40% 10,60% 8,10% 630%]  390%

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Si evaluamos la trascendencia de la participacion monetaria y no monetaria por los
canales caso estudio de las entidades, podemos evidenciar que en los Gltimos 5 afios, el uso de
las oficinas presenciales ha decaido, haciendo un fuerte impacto en los nuevos canales de
atencion y punto focal de la innovacion como lo son los portales transaccionales en internet y
mas fuerte aun las aplicaciones moviles desde los teléfonos celulares, estos datos son
importantes a la hora de evaluar estrategias de innovacién porque facilmente permiten ver como
la digitalizacion esta llevando las empresas tradicionales del sector financiero a la banca digital

y su importancia dentro del ejercicio econémico.

Evaluando las operaciones en general, dentro de los bancos en caso estudio, se muestran

los datos en la tabla 4.

Tabla 4 Operaciones en general entidades caso estudio

Operaciones en general. (Montos en millones de pesos)
NG ”
umero ¢ Num.e 2 NUmero total Monto de
Banco operaciones |operaciones no . .
. . de operaciones| operaciones

monetarias monetarias
Bancolombia 719.239.203| 1.982.614.220] 2.701.853.423| 1.198.024.072
Davivienda 266.540.555 249.288.237 515.828.792 480.639.820
BBVA 160.955.878 201.241.162 362.197.040 353.253.430
Bogota 110.842.914 310.280.210 421.123.124 474.896.893
33.617.233 5.283.634 38.900.867 74.315.631
2.697.976 173.099 2.871.075 1.575.609
Total de operaciones en el sector 1.669.963.955] 2.993.207.085] 4.663.171.040] 3.599.250.607

Fuente: Elaboracion propia, 2020.
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Para el caso de las operaciones bancarias tanto monetarias como no monetarias o
mantenimientos vistas en la tabla anterior, se puede evidenciar una fuerte correlacion entre la
tendencia alcista de las operaciones no monetarias frente a las monetarias de los bancos caso
estudio con amplias innovaciones digitales en el mercado, y por el contrario la inferencia entre
la relacion de las operaciones monetarias y los mantenimientos de los bancos con poca
innovacion como lo son Popular y Mundo Mujer, estos datos pueden ser el resultado de
plataformas con pocos servicios a la mano, que han motivado a sus clientes a migrar a entidades
con una dindmica y rapida plataforma de servicios que permita hacer operaciones

transaccionales en un menor tiempo y con una mayor facilidad.

Para contrastar mejor el tipo de operaciones realizadas por las entidades, se muestran en

la tabla 5 los datos respectivos.

Tabla 5 Tipo de operaciones realizadas por las entidades caso estudio

Tipo de Operaciones Oficinas Internet Telefonia movil
NUmero de NUmero de NUmero de NUmero de NUmero de NUmero de
Banco operaciones operaciones no NUmero de oficinas operaciones operaciones no operaciones operaciones no
monetarias monetarias monetarias monetarias monetarias monetarias
Bancolombia 34.918.304 118.717 678 178.568.595 348.962.650 110.668.065 1.608.874.793

Bogota 14.932.547 277.970 631 24.657.034 147.814.643 4.883.485 159.777.359
Davivienda 25.452.901 134.973 524 43.802.535 27.243.409 66.898.809 214.235.295
BBVA 6.127.629 3.139 459 21.278.185 49.332.489 19.824.344 149.688.278

5.355.831 895.970 207 696.510 774.566 282.373 2.028.823

2.068.903 26.582 180 No regista No registra 41.004 144.920

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Dentro de lo que se puede evidenciar, aunque Bancolombia posee un poco mas del triple
de las oficinas de Banco Popular y Banco Mundo Mujer su nimero de operaciones no
monetarias llevada a cabo por su canal de atencion personal es sumamente bajo en relacién con
su disposicion de canales fisicos lo que nos permite inferir y demostrar a través de las
operaciones realizadas por esta entidad en los canales de internet y telefonia movil que las
herramientas moviles generadas por la entidad han sido altamente efectivas y no han obligado
al cliente a hacer uso de sus instalaciones para mantenimientos que pueden tramitar ellos

mismos desde la comodidad de su casa.

Por otro lado logramos evidenciar que aunque Banco Bogotd esta reformandose
constantemente a las necesidades de los clientes y las innovaciones, su nimero de operaciones
no monetarias 0 mantenimientos son resueltos a la par por sus diferentes canales de atencion,

lo cual nos permite inferir que aunque ha hecho uso de las herramientas tecnoldgicas que tiene
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a la mano el sector aun falta vincular procesos al area digital para disminuir el uso de sucursales
fisicas, para el caso de Davivienda y BBVA su nimero de operaciones monetarias y
mantenimientos dentro y fuera de la oficina son bastante alentadoras, con tendencias alcistas y
alta correlacion a sus inversiones en innovacion digital permitiendo aungue no en un mismo

orden de resultados a Bancolombia estar a la par y crecer digitalmente dentro del sector.

Para el caso de Banco Mundo Mujer y Banco Popular el nimero de transacciones
monetarias por el medio digital no son nada alentadoras, este resultado es motivo a sus diversas
restricciones con el portal transaccional que ofrecen a través de internet y su aplicativo movil
limitando cada vez més las operaciones que requiere hacer un cliente, este tipo de datos,
también permite intuir como la inconformidad de un cliente puede orientar el abandono de un
producto o una organizacion al no cumplir con sus expectativas, por otro lado, el hecho de que
no haya una fuerte cobertura de red de oficinas de estas entidades deberia motivar a la
organizacion a llevar su aplicacion a una forma maés interactiva y atractiva para atraer nuevos
clientes sin necesidad de la presencialidad, aumentando asi su numero de clientes, nimero de

transacciones y rentabilidades.

A continuacion, en la tabla 6 se evidencian los montos de operaciones por las entidades

caso estudio.

Tabla 6 Monto de operaciones por entidades caso estudio

(Montos en millones de pesos) Oficinas Internet Telefonia
Banco Mont_o ce Mont_o ce Monto de operaciones
operaciones operaciones

Bancolombia 392.599.569 548.250.742 40.961.387
Bogota 132.835.327 265.179.370 1.334.544
Davivienda 99.841.832 239.908.290 13.482.598
BBVA 49.838.951 184.505.374 7.640.470

20.792.696 15.995.047 64.243

1.521.046 No registra 12.367

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Como anteriormente se habia expresado los medios transaccionales y las innovaciones
en los canales de servicio de las diferentes empresas tradicionales del sector financiero influyen
en los segmentos de mercado al que quieren llegar, los ingresos que van a percibir y los flujos
de dinero que van a mover, entre mayor sea la capacidad de espacio para llegar a un cliente
mayor sera la posibilidad de captar dinero, es por esto que el analisis de monto transado a través

de los tres canales caso estudio para las empresas tradicionales son fundamentales, puesto que
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como se puede evidenciar aunque las operaciones no monetarias tuvieron gran auge dentro de
la telefonia mavil, ain existen diferentes brechas entre las transacciones por el medio movil y
las que se hacen por internet, es por esto que las grandes plataformas como Bancolombia,
Bogota y Davivienda manejan casi el doble del monto de sus operaciones monetarias a traves
de su portal de internet, dato referente dentro de la organizacion por su alto impacto innovador
y digital, cosa que no ocurre y no se evidencia para Banco Popular Y Mundo mujer quienes
poseen un limitado monto de operaciones tanto en su red presencial como en su canal virtual
datos reveladores ya analizados anteriormente en donde se inferia estas causas y efectos a la
poca disposicion innovadora por parte de las empresas para generar herramientas mas féciles y

practicas adecuadas a las necesidades de sus clientes.
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Conclusiones

Las herramientas de innovacion financiera, a lo largo del tiempo, se han convertido
en un apoyo para las entidades del sector financiero, debido que, si las instituciones
implementan estas innovaciones, estara un paso mas alla del mercado, y estando por
encima de la competencia, siendo mas eficientes, logrando mayor posicionamiento,
optimizando y maximizando los procesos frente la competencia.

La era digital ha llegado para quedarse, para seguir avanzando en pro de una sinergia
de instituciones, empresas y entidades con los clientes, y esta en estas instituciones
si se quedan atras, o, por el contrario, estan a la vanguardia, a pesar de ser conscientes
de esto, no lo aplican, es claro que en la mayoria de los casos algunas herramientas
son desconocidas para ellos, o tan solo hacen caso omiso.

Dentro de la investigacion se pudo evidenciar que las entidades bancarias en
Colombia como BBVA, Grupo Bancolombia, Davivienda y Banco de Bogot4, son
las mas fuertes y avanzadas en la implementacion de las innovaciones financieras,
con app movil servicios financieros online, soporte online, aportes al sector como
centros de innovacion en el caso de BBVA, y es por eso que dichas entidades
actualmente cuentan con un gran posicionamiento dentro del mercado y cada vez
vinculan y fidelizan mas clientes a su modelo de negocio y a su portafolio de
servicios, ya que lideran en descargas de app, nivel de clientes digitales, ya que en
esta investigacion se tuvieron en cuenta las entidades que mas implementaban las
innovaciones financieras, y asi mismo cual era ese impacto, siendo positivo para las
instituciones caso estudio, donde se contrastaron algunos puntos que tenia cada
institucion

Para generar un ecosistema de innovacion en Colombia referente a las instituciones
financieras, falta por aplicar, aun asi se resaltan las entidades caso estudio, ya que
han tenido reconocimientos a nivel internacional por sus aportes al sector con su
implementacion de innovacion financiera, aportando a los clientes que cada dia
consumen mas tecnologia y aplicaciones maviles, y los datos que producen estos
clientes sobrepasan los miles de millones, por lo que hay una conexion global, y las
instituciones no puede estar aisladas de este, asi mismo el provecho de estos datos
que se convierten en informacion para las entidades empleando las innovaciones, y
claro, aun falta mucho por seguir explorando entre la infinidad de innovaciones

financieras que existe, y la que se seguiran creando.
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Recomendaciones

Como recomendaciones dentro de la investigacion, se debe empezar por el sector
financiero, ya que algunas de las instituciones del sector no estdn implementando
eficientemente los recursos y herramientas que tienen a la mano, por lo que se
recomienda analizar a mas profundidad que tipo de innovaciones son éxito en otros
paises lideres en innovacion, que pueden ser muy beneficiosas para las instituciones y
actualmente no se aplican dentro del mismo, para implementarlas en las entidades
colombianas.

Promover en las entidades y empresas por medio programas de capacitacion donde los
profesionales en las herramientas financieras, siendo el sector financiero el promotor
principal del programa.

Evaluar la aplicacion de las tendencias financieras en el exterior y replicar su uso en las
empresas colombianas.

Capacitar a los ingenieros financieros y afines, para que se concentren en aplicar las
innovaciones al sector financiero, teniendo en cuenta que, si se aplica desde las labores
de ellos en sus respectivas empresas, se notara el cambio, es importante recalcar que si
se cuenta con profesionales en el tema, serd mas probable que el sector financiero

avance y esté a la vanguardia.
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