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RESUMEN

Dentro de los sectores econdmicos de Colombia el sector bancario es uno de los més
representativos, no solo por la dinamizacion en el flujo de efectivo, sino por ser un propulsor para
las unidades productivas de toda la poblacion, mediante el financiamiento de sus actividades
comerciales, de esta manera se aborda en la investigacion qué avances se han desarrollado en el
sistema financiero para ampliar su cobertura y llegar a la poblacién del pais, teniendo en cuenta
que en los Gltimos afios no solo los bancos sino también el gobierno ha buscado la manera de crear
iniciativas que permitan el acceso a los créditos de forma mas sencilla, rapida y oportuna. En el
desarrollo del proyecto, se encontrd que los medios informaticos han sido la principal herramienta
para facilitar y optimizar los procesos bancarios, tanto en cuestiéon de créditos, como de pagos y
todo tipo de transacciones, razon por la que la banca colombiana invierte en centros de innovacion
y trabajan de la mano con compafiias informaticas para el desarrollo de innovaciones digitales que

permitan generar inclusién a todos los sectores del territorio nacional.
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ABSTRACT

Within the economic sectors of Colombia, the banking sector is one of the most representative, not
only because of the dynamism in the cash flow, but also because it is a propellant for the productive
units of the entire population, through the financing of its commercial activities, In this way, the
research addresses the advances that have been made in the financial system to expand its coverage
and reach the country's population, taking into account that in recent years not only banks but also
the government have sought ways to create initiatives that allow access to credits in a simpler,
faster and more timely manner. In the development of the project, it was found that computer
media have been the main tool to facilitate and optimize banking processes, both in terms of
credits, payments and all types of transactions, which is why Colombian banks invest in centers of
innovation and work hand in hand with computer companies for the development of digital

innovations that allow generating inclusion in all sectors of the national territory.
Keywords: Innovation, inclusion, financial system, Colombian banking, computer media.

INTRODUCCION

En un sector econémico cambiante, como lo es el entorno de la banca en Colombia, se vienen
dando una serie de avances en los servicios que ofrecen las entidades financieras; desde sus
comienzos en el afio 1841 cuando se da inicio a la actividad bancaria por medio de la iglesia
catélica como organismo de control, hasta la Gltima década del siglo XXI con avances
significativos en los bancos de Colombia como Banco de Bogota con su centro de innovacion,
Davivienda con su Banca Movil ya con diez afios en circulacion, y alianzas con algunas fintech
que facilitan un sin nimero de procesos en términos de digitalizacion, entre otras estrategias de
innovacion, que permiten a estas entidades generar una prestacion de servicios mas agil, rapida y
oportuna (Mora et al., 2010).

En este contexto financiero existen una serie de procesos que buscan facilitar la prestacion de
dichos servicios, ademas de varios actores que participan en el disefio de planes de innovacion
para la inclusion financiera, puesto que esto tiene una correlacién directa con el crecimiento y
desarrollo econdmico que contribuyen a la reduccion de la pobreza (CIIF, 2016), en ese orden de
ideas el apoyo gubernamental también forma parte de la innovacion en el sector bancario,

buscando no solo controlar y regular a las entidades financieras, sino facilitar el acceso a créditos



para las poblaciones de menores ingresos, mypimes y emprendedores, a traves de iniciativas como
“la banca de oportunidades”, es entonces en donde la creacion, busqueda e incursion en diferentes
estrategias competitivas por parte de los bancos siempre encaminadas a la satisfaccion del
consumidor, juegan un papel fundamental, siendo los clientes el eje principal del funcionamiento
de estas organizaciones, a través del financiamiento de sus unidades productivas, pues al final son
ellos quienes deciden establecer una relacion comercial con aquella entidad que llene sus
expectativas, en cuanto a factores como: la tasa de interés, la agilidad en el tramite, documentacion

y requisitos para el crédito, el servicio y el portafolio de productos al que puedan acceder.

En la actualidad en donde el pais estd atravesando un periodo de transicion hacia “la nueva
normalidad” a raiz del Covid-19, el esfuerzo de la banca colombiana como lo manifiesta Ospina
(2021), ha sido relevante pues a pesar de las situaciones adversas, el sector a través de ciertas
estrategias, como las medidas de alivio (periodos de gracias, diferimiento de las cuotas y
restructuraciones) ha logrado una estabilidad financiera y comprende esta serie de sucesos
negativos no como una crisis, sino como una oportunidad de mejora, y en la busqueda de adaptarse
a esta situacion se han propuesto cambios innovadores en la agilizacion de los procesos de
aprobacion, verificacion y desembolso, lo que se ha evidenciado en el ritmo del otorgamiento de

créditos en los Gltimos meses de esta crisis sanitaria.

Teniendo en cuenta esta nueva etapa que se da no solo a nivel nacional sino global, ademas del
contexto anteriormente mencionado, se hace inherente que las entidades bancarias del territorio
nacional, que desempefian sus actividades en un sector altamente competitivo, desarrollen ideas
de innovacion que las posicionen frente a sus competidores garantizando su sostenibilidad y
ampliacion de cobertura en todos los sectores de la poblacion, por lo cual analizar las estrategias
que han adoptado o sobre las que estan trabajando los bancos en Colombia en la actualidad es la
idea principal del presente articulo de revision, puesto que el motor del sector financiero son los
consumidores, y el adaptarse al entorno actual, mediante diferentes tecnologias de pagos,
préstamos y agentes de inversion son la nueva apuesta de los organismos gubernamentales y
financieros para ampliar su cobertura y brindar apoyo a todos los sectores del pais (Frost, 2021),
no solo a través de la facilidad en el trdmite para la financiacion de las unidades productivas sino

con la generacion de una inclusion, que eduque financieramente a los clientes de todos los estratos.



PROBLEMA, CAUSAY EFECTOS

La banca colombiana cuenta con un amplio abanico en la oferta de servicios financieros, asi como
un namero importante de instituciones que los ofertan. Sin embargo, esta misma situacion hace de
este escenario un entorno altamente competitivo, y obliga a dichas instituciones a realizar

transformaciones aceleradas que les permita mantenerse vigentes en el mercado (Gonzalez, 2021).

Sumado a esto, dos afios de pandemia han dejado en evidencia sentidas necesidades del cliente
bancario, obstaculos en las instituciones para satisfacerlas de manera oportuna y un diagnéstico
desalentador para mucho de los oferentes de servicios financieros, quienes perplejos observan con

impotencia la disminucion de sus operaciones (Amaya, 2020).

Por otro lado, el creciente mercado de los activos digitales ha puesto en jaque la tradicional forma
en que se crea, posee, almacena y transfiere el dinero (Shilling, 2021); desdibuja y reconfigura el

trabajo y cOmo se trabaja para el crecimiento de la industria bancaria en Colombia.

Los escenarios descritos no solo representan un reto para los prestadores de servicios financieros,
también los son para el cliente bancario. En la actualidad postcovid, restricciones en la
movilizacion a causa de la pandemia generan dificultades para acudir de manera presencial a las
sedes de los bancos, igual ocurre en la mayoria de los municipios donde no existen sucursales de
las entidades financieras y los usuarios deben transportarse hasta las ciudades principales, el
desconocimiento de los servicios ofertados, el llenado de requisitos, o en ocasiones la abrumadora
oferta de opciones y la falta oportuna y pertinencia en la informacion, en lugar de acercar al cliente,

generan dudas, temores y desalientan en el uso de los servicios financieros.

Si bien se hacen importantes esfuerzos e inversiones para lograr mayores y mejores avances
tecnoldgicos (de manera especial la creciente digitalizacion de los servicios y la proliferacion de
las aplicacion moviles) para acercar al cliente bancario; la inestabilidad de las conexiones, la falta
de cobertura de las redes de comunicacion, el desconocimiento del uso adecuado y la exigencia de
equipos moviles con tecnologia vigente, representan un traspié al momento de llevar el banco hacia
estos municipios y zonas remotas del pais, afectando de manera importante a pequefios productores

avidos de un respaldo financiero para sus emprendimientos, es por esa razon que la los esfuerzos



de innovacion e inclusion que realiza el gobierno y las entidades bancarias son estrategias

fundamentales en el desarrollo econdémico y social del pais.

En este sentido, existe un margen importante de usuarios cuyos perfiles no se han detallado y por
tanto no han tenido el acceso a los productos y servicios que ofrecen las entidades financieras, para
los cual es importante identificar los avances de innovacion, a través de las plataformas digitales
y la financiacién de las unidades de explotacion, entendiendo por este término toda actividad
comerciales, pecuaria, agricola entre otras, son esenciales para el desarrollo del sector financiero
de manera que se genere un espacio de educacion financiera en donde se evidencien aspectos
claves en todo el proceso de digitalizacion que se viene llevando a cabo en el territorio nacional

con el objetivo de ampliar la cobertura a todos los sectores de Colombia.

OBJETIVOS

Objetivo General

Analizar la innovacién en el portafolio de créditos para la banca colombiana.

Objetivos Especificos

Identificar qué innovaciones en el portafolio de crédito se han desarrollado para inclusion, durante

la Gltima década, en la banca colombiana.

Indicar los avances en el sistema digital de crédito del sector financiero colombiano.

JUSTIFICACION

Muchos de los avances tecnoldgicos que se estan utilizando en la actualidad para nuestra
comodidad han sido de gran ayuda, pero el ser humano tiene una personalidad en ocasiones no tan
conforme a lo que le ofrece el mundo que lo rodea y de ante mano esta bien decir que esto nos
hace estudiosos para desarrollar avances frente a ciertos interrogantes que surgen de acuerdo a las

nuevas necesidades de la sociedad.

Las finanzas han estado aplicadas durante cientos de afos en nuestro entorno, de ello es

proveniente la pretension a adquirir productos tales como: créditos de libranzas, libre destino,



tarjetas de credito, financiaciones de vivienda, CDT'S y Seguros que cobijan, cubren y protegen a
un endeudamiento previo. De acuerdo a esto el ser humano se ve en la necesidad de financiar a
través de la Banca dineros que resultan necesarios en momento de realizar proyectos, bien sean

estos de inversion, remodelacion, adquisicion entre otros

En el ambito econdmico la aplicabilidad de productos financieros han ampliado su cobertura,
hasta en el mundo tecnol6gico la banca se esté incursionando de todas las formas, teniendo la
posibilidad de realizar créditos mediante paginas en internet, abrir CDT'S, y otros productos de
uso masivo y consumibles, de acuerdo a esto el articulo de revision se enfoca en el area financiera
ya que es generador de grandes estrategias de innovacion ante cambios sociales, culturales y
econdmicos que se vienen dando en Colombia, siendo las aprobaciones directas sin
documentacidn a sus productos por medio de plataformas virtuales algunas de sus ventajas (Abassi
& Weigand, 2017).

Claramente una de las caracteristicas mas importantes seria brindar la oportunidad a personas que
carecen de tiempo para acudir a una entidad financiera y hacer uso de estos productos, tanto en
momento de realizar solicitud como de gestionar documentacion para aprobaciones. Ante esto; se
ha generado también la posibilidad de adquisicion en productos, mediante las soluciones brindadas
por los gobiernos quienes en conjunto con el sector financiero abren sus puertas a aquellos
usuarios, quienes no contaban con la mejor experiencia crediticia en centrales de riesgo o CIFIN
y quienes aparentemente les era imposible o poco probable acceder a este tipo de servicios; para
esto el tan sugerido borrén y cuenta nueva, que permite a clientes y usuarios ponerse al dia para
adquirir nuevos compromisos financieros en una nueva oportunidad; tanto presencial como

virtualmente.

Entre tanto se estaria dando solucion a estas personas y nueva oportunidad a la Banca de crecer
brindando un servicio de facil adquisicion y aprobacion educando financieramente a quienes en su
momento no entendian como se mueven las finanzas en su entorno con plataformas de facil uso y
simulacion de productos financieros con respectivos enlaces de contacto directo con asesores
externos los cuales pueden dar respuestas a todos los interrogantes generados al consumidor

financiero (Garcia y Garcia, 2010).



Se pretende visualizar operaciones bancarias que han proporcionado una mejoria ante algunos
errores que presentan ciertas plataformas virtuales, tanto operacionalmente como de analisis de
crédito; y que han buscado optimizar y hacer accesibles algunos productos que no estan
disponibles para clientes y usuarios. (Meza, 2017)

ANTECEDENTES

El sector financiero de todos los paises ha buscado ampliar su rango de cobertura y generar una
inclusién financiera que le permita a todos los sectores el acceso a créditos, antes y despueés de la
pandemia, el llegar desde los grandes empresarios hasta la poblacién mas desfavorecida ha sido el
objetivo de las entidades financieras en Colombia, tanto privadas como publicas, sin embargo con
la llegada de esta pandemia desde un punto de vista positivista, las estrategias de innovacion y
tecnologia que se venian planteando en el sector financiero han acelerado su proceso de
implementacion y como lo manifiesta Frost (2021), en el entorno actual se hace necesario hablar
de innovaciones digitales para el sector econdémico, siendo este camino de la digitalizacion, el
mejor recurso con el que han contado las entidades financieras para ofertar su portalito de
productos crediticios, entre otros items como los de ahorro e inversion, estrategia que depende de
tres factores: primeramente los teléfonos maoviles e internet, medio conector entre la poblacion, el
segundo es el almacenamiento de datos y por ultimo la computacion en la nube, factor que ha
permitido la creacién de tecnologias biométricas que agilizan el trdmite y la seguridad para los
consumidores, nos obstante, las entidades bancarias en Colombia, siempre han buscado mantener
un indice de calidad dentro de sus carteras, razon por la cual se encuentran en un monitoreo
constante del otorgamiento de créditos, que permita medir factores de riesgo en el sector bancario
(Souto & Abrego, 2008).

Para Colombia se han desarrollado investigaciones en estrategias de innovacion que buscan la
inclusion y la educacion financiera de los consumidores, desde el afio 2006 con la propuesta de “la
banca de oportunidades” el gobierno y el sector financiero vienen incursionando en este tipo de
iniciativas. Villada (2013), en su informe presenta uno de los primeros pasos de inclusion para el
pais, con el objetivo de mejorar las condiciones de inclusion al sistema financiero a través de los
Servicios Mdviles Financieros (SFM), proponiendo esta herramienta tecnoldgica como proceso

piloto en la banca mévil mediante programas que permitan romper brechas culturales, sociales y



economicas como Familias en Accion, mediante lo cual se concluye que la implementacion de
pagos a través de SFM contribuye a la mejora de proceso operativos y es un sistema con potencial
a desarrollar para futuras transacciones, en donde la creacion de una estructura tecnologica y las
estrategias propuestas se adapten a la poblacion, mediante instrumentos cotidianos como los
celulares, ademas de un lenguaje comun mientras los participantes se educan financieramente con

respecto a estas nuevas modalidades.

Para el periodo 2012-2014 Colombia necesitaba tomar decisiones importantes en el sector
financiero, pues se habia convertido en el tercer pais mas poblado de América Latinay en la cuarta
economia mas importante del continente, por lo que desarrollar estrategias de innovacion que
propendan por el crecimiento econémico y disminuyan los indices de pobreza se convirtié en uno
de los puntos clave para impulsar dicha innovacion y elevar la productividad de todos los sectores
del pais (OCDE, 2014; Crespi et al., 2015).

Tomo una deécada de transicion a la banca movil para ser el principal medio de transacciones
financieras, aparte de las operaciones que se realizan en oficinas, corresponsales bancarios, cajeros
automaticos, datafonos y operativas de telefonia maévil, como lo expone Céardenas et al. (2019), en
su analisis de las operaciones realizadas en la banca movil para el periodo 2008-2018, explica
cémo se ha ido adaptando la poblacién colombiana a esta digitalizacion de procesos, gracias a las
regulaciones del gobierno con las aplicaciones, las politicas de seguridad e inclusion, ademas de
los esfuerzos por generar confianza al consumidor en el canal mavil de las entidades bancarias,
para este Ultimo afio del estudio se encuentra un que 49,76% de las preferencias se realizan a través
de la banca movil, evidenciando un crecimiento importante en las operaciones bancarias y por
tanto incrementando la inclusion financiera, haciendo que la mayoria de la poblacion tenga acceso

al portafolio de créditos y ahorro que manejas las entidades de la banca colombiana.

En todo este proceso de globalizacion es importante tener en cuenta algunos factores en comdn
como los que concluye la firma Accenture (2019) en su estudio a los consumidores, en primera
medida los consumidores quieren propuestas que aborden sus necesidades fundamentales y
béasicas, como el acceso a crédito en compras cotidianas como la de un vehiculo, como segundo
aspecto los clientes buscan un asesoramiento personalizado, entendiendo que cada persona tiene

unas necesidades particulares frente a otros consumidores, en tercera medida los clientes buscan



una integracion entre los canales fisicos y digitales, es decir que tanto la atencion como el servicio
prestado de manera presencial sea igual o mejor en el medio tecnoldgico, y por ultimo la confianza
con las instituciones financieras mediante la proteccidén de sus datos personales y medidas de
seguridad solidas que brindan un valor agregado a los servicios, factores que al estar inmersos
dentro de las estrategias de innovacion tendran una mejor recepcion por parte de los clientes del

sector bancario.

En estos dltimos afios autores como Gaviria (2019), presentan trabajos especificos acerca de la
innovacion financiera a raiz de todo este proceso de digitalizacion que se viene llevando en el
sector bancario del pais, en esta investigacion se pretende medir el impacto de la innovacion en el
sector financiero, entendiendo este término como “cualquier desarrollo que reduce costos, reduce
riesgos, o provee un producto, servicio o instrumento que satisface mejor la demanda de los
participantes en el sistema financiero” Frame & White (2002), encontrando que en Colombia han
avanzado en gran medida los procesos tecnoldgicos facilitando la inclusion de la poblacion
nacional y se evidencia una mejoria en los procesos operativos de la banca, mas sin embargo se
concluye en que existen aln barreras a superar para que se dé una correcta aplicacion y desarrollo
de dichas tecnologias, puesto que el desarrollo de innovacidn no tiene una correlacion directa en
el crecimiento econdmico del pais, entendiendo que muchas de las estrategias que salen al mercado
no tienen una buena recepcion por parte de los consumidores y por tanto no se genera el impacto
esperado en la dinamica del sector. En esta misma tendencia Gutiérrez y Polo (2020), exponen los
datos acerca de como ha afectado todo el proceso de digitalizacidén bancaria aspectos de consumo
y comportamiento en los consumidores, en su investigacion se encuentran dos sistemas
importantes que trabajan en este proceso de digitalizacion: por una parte esta la banca tradicional
y por otra las nuevas plataformas de servicios conocidas como Fintech, ambas encaminadas a la
innovacion tecnoldgica de servicios y productos para la satisfaccion del cliente, esto ha llevado a
que los canales digitales ahora sean mas importantes que los canales tradicionales como los cajeros
y centros de pago fisicos, pues el minimizar la complejidad de las transacciones se ha convertido

para el cliente en un factor clave para la incorporacion de estas tecnologias en su diario vivir.

Para las entidades bancarias que operan en el pais Jiménez y Mojica (2020), analizan el impacto
de los avances tecnologicos en las instituciones tradicionales de Colombia, como Banco de Bogota,

Davivienda, BBVA y Bancolombia, determinando en el ambito de competitividad que estas



instituciones han adquirido una solides y posicionamiento en el mercado gracias a la
implementacion de innovaciones financieras, como es el caso de las apps Daviplata o Nequi, las
cuales se han convertido en una herramienta transaccional esencial para muchos emprendimientos,
dandole a las operaciones bancarias un simplicidad y optimizando el costo y el riesgo de las
operaciones entre otros factores, ademas entidades como banco de Bogota y en el caso de BBVA
han desarrollado centros de innovacidon, en donde se trabaja en el desarrollo de nuevas tecnologias

que permitan seguir su avance en la era digital.

En todos estos cambios debido a procesos de globalizacion en el territorio colombiano, han tomado
importancia dentro del portafolio de créditos los “microcréditos”, siendo este item junto a las
estrategias tecnoldgicas que se vienen llevando por parte del gobierno y las entidades bancarias,
una forma de apoyo e inclusion a microempresas, y los estratos 0, 1, 2, y 3, como lo menciona
Salazar et al. (2015), en su estudio acerca del crecimiento del microcrédito en Colombia, en donde
se identifica que a partir del afio 2010 se da una tendencia al aumento de este producto crediticio,
disefiado para impulsar y promover la inclusion financiera, buscando consecuencias positivas en
el desarrollo del pais y en el empleo al financiar Mipymes. En esta investigacion se identifica en
primera instancia el factor econémico, por el cual la banca colombiana esta interesada en ofertar
este tipo de créditos, puesto que tiene la tasa de interés mas alta del mercado y una buena calidad
de cartera, por tanto una mayor rentabilidad para estas organizaciones, y en segundo lugar, el
surgimiento de nuevas microfinancieras que han penetrado en el mercado de los estratos 0-3 del
pais, lo cual ha permitido el crecimiento de la microcrédito en Colombia. En esta linea de inclusion
a través de la financiacion crediticia, el Reporte de Inclusion Financiera (RIF) en el 2018 indico el
alcance a los créditos para 3,1 millones de adultos y un 90% de microempresas financiadas del
pais, datos en los cuales se evidencian los esfuerzos por impulsar el sector financiero del pais y la

busqueda de equidad para las personas (Correa y Castro, 2016).

Dentro de todo este contexto de innovacion que se da en el pais, Arrubla (2016), estudio la
educacion financiera en las empresas familiares (PYMES), puesto que dicha educacion es clave
en el funcionamiento administrativo de los emprendimientos, ademas de ser una caracteristica que
va a permitirles a los consumidores adaptarse a las estrategias de innovacion que plantea el sector
bancario. Entendiendo que todos los procesos de innovacion han alterado la forma de vida e incluso

la estabilidad economica de las personas y las empresas, la investigacion concluye que el aprender



a conocer y entender estrategias financieras por parte de las empresas familiares es una habilidad
que deben adquirir para lograr adaptarse al entorno econémico, pues la educacion financiera es “el
proceso a traves del cual los individuos desarrollan los valores, conocimientos, competencia y los

comportamientos necesarios para la toma de decisiones financieras responsables”.

Es por estas razones que tanto el apoyo publico como privado para las industrias y en general para
todas las actividades comerciales, como los menciona Busom y Velez (2017), son claves al
desempefiar el papel de apoyo que se necesita para impulsar la dinamica econdémica de diversos
emprendimientos, es importante en el desarrollo de estas innovaciones que buscan optimizar la
productividad, romper aquellas barreras culturales que permitan a todo tipo de sectores adaptarse

a estos nuevos cambios tecnoldgicos.

MARCO TEORICO

La innovacion.

Kahn (2018) afirma que la innovacion se ha convertido en un término omnipresente, sin embargo,
muchas organizaciones hasta el dia de hoy aun encuentran la innovacién esquiva. Esto puede ser
atribuido a la falta de incomprension sobre las definiciones establecidas; por tal motivo es
necesario reconocer que la innovacion es tres cosas diferentes: es un resultado, la innovacion es
un proceso y es una forma de pensar; cada una en contextualizacion distinta, pero con un mismo
fin. En la innovacion como resultado se enfatiza en la meta final que se investiga. La innovacién
como proceso es la forma como ésta debe ser organizada para obtener los resultados esperados. La
innovacion como mentalidad se enfoca en la forma como las personas interiorizan y arraigan este

término en su cultura personal y organizacional.
Innovacién en el sistema financiero.

La innovacion financiera a través de los tiempos se ha convertido en una caracteristica universal
de las economias en expansion. Es asi como las innovaciones tecnoldgicas y financieras son
modeladas, como un reflejo de las decisiones de maximizacion de las ganancias de los individuos

y las implicaciones que estas tienen en el crecimiento economico global. De esta manera se refleja



la necesidad de la innovacién financiera para el sostenimiento del crecimiento econémico (Laeven,
Levine & Michkipoulos, 2015).

Beck, Chen, Lin, & Song, (2016), sugieren que la innovacion financiera posee lados “brillante” y
“oscuro”. Su lado brillante se asocia con una elevacion mas agresiva de riesgos por parte de los
bancos y desde luego un crecimiento bancario méas alto, mejorando de manera eficaz la asignacion
de capital y por lo tanto el crecimiento econdmico. Como su lado oscuro, esta el incremento volatil

de las ganancias de los bancos, la fragilidad y las pérdidas durante una crisis bancaria.

Por tanto, para la aplicacion de dichas innovaciones es necesario un analisis del entorno y las
condiciones poblacionales. Para Arrubla (2016) es importante la educacion financiera, en especial
para las empresas familiares, debido a que estas MiPymes representan el 90% de las empresas del
pais segun Mintrabajo (2019). Dicha educacion genera conocimiento en los microempresarios que
facilita el manejo de los flujos de caja, la separacion entre finanzas personales y finanzas
empresariales; pues regularmente en este tipo de empresas suele presentarse desorden financiero

y administrativo.

Segun Arrubla (2016), la globalizacion ha generado ampliacion de los mercados, alterando asi la
forma de vida al mismo tiempo que la estabilidad econdémica personal y empresarial, debido a los
habitos de consumo evidenciado en Colombia, en los ultimos tiempos. En ese orden de ideas, la
educacion financiera entendida para el autor como un tema de innovacion es de gran importancia
para el Estado, pues segun la Estrategia Nacional Financiera este es un proceso a través del cual
los individuos desarrollan los valores, los conocimientos, las competencias y los comportamientos

necesarios para la toma de decisiones financieras responsables.

En la medida en que evoluciona la tecnologia, también evoluciona la forma de hacer marketing,
esto permite que cualquier campafa tenga un alcance global gracias al uso de las herramientas
tecnoldgicas existentes hoy en dia. Para Manrigque (2021), el mercadeo en esencia es el mismo, lo
que ha cambiado es la forma de hacer marketing, pues la digitalizacion de las empresas genera
transformacion en el marketing lo que permite un acompafiamiento de nuevas tecnologias y
alcance de mejores resultados, gracias al aprovechamiento de los diferentes medios; lo que permite

llegar a més audiencias para ofertar los productos y servicios bancarios.



Ahora bien, no todas las entidades financieras estan a la vanguardia con los avances tecnologicos,
pues este es el caso de algunas cooperativas financieras. Segun Gonzalez (2020), el poco
crecimiento financiero de las cooperativas se debe a la falta de aplicacion de las diferentes
variables de innovacion tecnoldgica, pues estas se hacen necesarias para afrontar los desafios
impuestos por la globalizacion de la economia, por los avances tecnoldgicos y el uso de nuevas
herramientas informaticas y de comunicacién; herramientas que permiten conocer la informacion
que a diario se genera y de esta manera lograr tomar las decisiones adecuadas gracias a un

adecuado anélisis informativo.

En el caso de los bancos la utilizacion de nuevas tecnologias se traduce en una mejor satisfaccion
del cliente. Gutiérrez & Polo (2020), afirman que el sector financiero se encuentra en una etapa de
transformacion tecnolégica en donde el sistema tradicional y las nuevas plataformas de servicios
(Fintech) se encuentran en constante competencia. A diario afrontan desafios en la adaptacion de
sus estructuras organizacionales, mejoramiento en la agilidad de respuesta en el mercado, y el

mantenimiento de operaciones eficientes para el servicio de un consumidor mas exigente.

Segun Jiménez & Mojica (2020), es de gran importancia resaltar que la innovacion financiera es
parte fundamental del desarrollo de una organizacion, pues el mercado y las necesidades de los
clientes estan en constante cambio, lo que crea nuevas expectativas y promueve la creacion de

nuevos productos y servicios para la satisfaccion de las necesidades del cliente.

Sin embargo, el desarrollo de una buena herramienta tecnoldgica que permita llegar a la innovacién
no es tarea facil para una organizacion, puesto que esta experiencia se basa en el vivir de las
personas con el fin de ofrecer nuevas alternativas en las que se use menor tiempo y mejor calidad

del servicio.

Innovacioén en la banca colombiana.

Debido al proceso de globalizacion, Colombia en la Gltima década ha generado innovaciones en
el sector financiero, iniciativas gubernamentales y de entidades bancarias que pretenden ampliar
la cobertura crediticia del pais generando a través de la inclusion un apoyo economico para los
emprendimientos y microempresas del pais, mediante herramientas tecnoldgicas como la banca

movil, pagos en linea y demas servicios digitales que presta actualmente la banca.



Es importante resaltar que Colombia representa el 12% del mercado Fintech en América latina
segun Mastercard (2020), lo que indica que el crecimiento de este modelo empresarial ha venido
en aumento, consolidandose, asi como un sector importante en la economia colombiana,

evolucionando la interaccion de las personas con los servicios financieros.

En su perspectiva, Salazar et al. (2015), los microcréditos son una iniciativa que impulsa y
promueve la inclusion financiera en el territorio nacional y por lo tanto la financiacion de micro,
pequefias y medianas empresas lo que aporta directamente al crecimiento econdémico y desarrollo.
Ademas, los clientes bancarios encuentran un respaldo en el sistema financiero para la evolucién
de su negocio; sin embargo, como el autor lo indica, es importante que las entidades financieras
realicen un andlisis personalizado en sus estrategias de financiacion, para minimizar el riesgo del
crédito, y no llevar al microempresario a un sobre endeudamiento, sino -por el contrario- instruirlo
en la toma de decisiones financieras que favorezcan su negocio y creen una educacién financiera

en el pais.

En la actualidad, dichas ofertas se hacen a traves de los teléfonos inteligentes, considerados la
principal herramienta de acceso a internet en el pais segun MINTIC (2020), lo que favorece el uso
de las aplicaciones creadas por las diferentes entidades financieras, para la adquisicion de

productos y servicios financieros.

Es asi como la Superintendencia Financiera idea mecanismos de innovacion responsable con el
objetivo de incrementar la innovacion en Colombia, a través de estrategias controladas y
supervisadas, con apoyo a los avances tecnoldgicos que se enfoquen en la solucién de los
problemas del consumidor financiero, cambiando la manera como los clientes estan guardando,

pidiendo prestado, invirtiendo, moviendo, pagando y protegiendo su dinero.

Gomez (2022) argumenta que a pesar de los dificiles tiempos consecuencia de la pandemia, el afio
2021 fue un afio impactante para la Banca ya que durante la pandemia se implementaron nuevas
estrategias para ampliar la captacion de clientes, a través del uso de paginas en internet y de los

tan aclamados productos digitales.

Como lo afirma Castro en el RIF (2018), los crecimientos que tuvo el pais, en gran medida, fue

gracias a la innovacion aplicada entorno a la educacion financiera. Ante esto, muchas personas



que tuvieron un alto endeudamiento en tiempos pasados, han aplicado las nuevas estrategias
financieras en sus propias empresas Yy hasta en su forma de llevar las finanzas personales. En este
orden, la aplicabilidad de mejores sistemas financieros ha logrado significativamente que el pais

también crezca econdmicamente.
La era digital de los servicios financieros.

Segun Vegay Mora (2019), el avance de la tecnologia digital proporciona el surgimiento de nuevas
empresas que ofertan una amplia gama de productos y servicios de manera agil y accesible gracias
al uso de la tecnologia, permitiendo asi el acceso a créditos en linea con més rapidez y sin mayores
requisitos; sin embargo, estas facilidades generan riesgos financieros para las Fintech y para las
entidades aliadas a este sistema, debido a la falta de control y monitoreo tanto en los procesos

como en los procedimientos en el otorgamiento de los créditos.

Lizarazo y Hurtado (2016), plantean un informe acerca de la concentracion de créditos en el pais,
manifiestan que la mayor parte en el portafolio se encuentran en la linea comercial y de consumo,
razon por la que se hace necesario que dentro de la poblacion colombiana se cree un cambio en el
pensamiento financiero de las personas; dicho en otros términos, los procesos de innovacion y
estrategias digitales o fisicas que plantean las entidades bancarias, deben estar encaminadas, no
s6lo a un factor competitivo, sino también hacia un desarrollo personal de la gente del comun, a

quienes van dirigidas todas estas iniciativas.

Dentro de las herramientas tecnoldgicas que proporcionan oportunidades que faciliten la inclusion
en el sistema financiero formal se encuentran las Fintech conocidas como aquellas empresas
financieras que utilizan la tltima tecnologia para poder ofrecer sus productos y servicios altamente

innovadores en medios digitales.

Por lo tanto, en primera medida las innovaciones dadas deben acoplarse a los consumidores y a
sus necesidades, siendo este uno de los factores de éxito en su acogida por parte de los clientes
bancarios, y como segundo aspecto hay que romper barreras culturales. Como lo postula Rincon
et al. (2018), una gran parte de la poblacidon recurre a una financiacién informal, lo que genera una
brecha entre el sector financiero y la poblacidn, puesto que se pierde la relacidn entre los productos

de créditos formales y la correcta recepcion de informacion, lo que lleva a la comunidad a



inclinarse en este sector informal sin tener una idea exacta que los costos son mayores y los

métodos de cobranza no son legales, debido en muchas de las ocasiones a la desinformacion.

En esta linea de tecnologias digitales Mufioz et al. (2020), plantean que la desconfianza y la
desinformacidn por parte de los consumidores con respecto al portafolio de créditos que se oferta,
de manera digital, en la banca colombiana; son los aspectos que contribuyen su rezago en la
adaptacion a la era digital, si se compara a Colombia con el mercado internacional. Pues a pesar
de que la banca mavil se consolido en el pais en el afio 2007 para el 2015 segun las cifras del
DANE (2018), solo el 2,24% de los colombianos usaban la banca electrénica; demostrando de esta
manera, que el mercado innovador propuesto por el sector bancario no ha conseguido que las
personas dejen a un lado la banca anticuada y aprovechen los beneficios econdmicos y agilidad de
estos nuevos medios digitales, por lo que Mufioz et al. (2020), proponen buscar estrategias
innovadoras que generen confianza entre la poblacion del pais, pues es quizas uno de los retos mas

importantes del sector financiero.

RESULTADOS

Las innovaciones y estrategias en el sector econémico colombiano se vienen buscando desde la
década del 2000, en primera instancia buscan una rentabilidad por parte del sector bancario del
pais, como lo manifiesta Miller (2004), una de las primeras estrategias en el entorno crediticio fue
brindar una facilidad al acceso a este producto para las pymes, siendo estos emprendimientos
agentes claves en el desarrollo de la economia, puesto que en paises como Colombia, estas
pequefias empresas representan un alto porcentaje de la dinamica econémica. Se considera
entonces, que dicho sector bancario y estatal, han realizado varios avances en el portafolio de
créditos para hacer mas asequibles dichos productos y que tanto el gobierno como los bancos han
entendido en la Gltima década, que es necesario innovar el otorgamiento de créditos e inversion
para las empresas pequefias, medianas y grandes, pues dicha metodologia es la forma de impulsar
y apoyar los sectores econdémicos del pais, en busca mejorar la rentabilidad de toda unidad
productiva (Arbelaez & Parra, 2011).

Para el desarrollo del trabajo se encuentra que los servicios financieros digitales se han convertido
en una de las innovaciones con mayor auge y expansion, reemplazando de esta manera la entrega

de los servicios bancarios tradicionales, con el uso de tecnologias que cumplen con las crecientes



necesidades de los clientes y los nuevos desafios de la globalizacion (Abassi & Wegand, 2017),
puesto que en la actualidad el &mbito econdmico se encuentra en constantes cambios tecnoldgicos
y competitivos, siendo los medios informéticos la herramienta con la cual el sector bancario ha
logrado minimizar el tiempo de espera del cliente, minimizar las garantias del crédito al tener ya
una base de datos con el historial de pago de los consumidores y lograr una billetera digital desde
cualquier punto geogréafico en donde el cliente cuente con una conexion a internet en su dispositivo,

entre algunos de los avances mas relevantes.

En base a estas herramientas tecnologicas ahora en la banca colombiana se habla de “banca movil”
pues con el paso de los afios se ha evolucionado en esta plataforma digital y la mayoria de entidades
bancarias cuentan con su aplicacion corporativa para que sus clientes realicen su tramites y sigan
en este cambio de la banca tradicional al mundo digital, cabe resaltar que algunas organizaciones
trabajan en el desarrollo de sus innovaciones con las mencionadas Fintech y otras por su parte
realizan una inversion propia, para la creacion de sus herramientas digitales como Banco de Bogota

con su centro de innovacion.

El sector bancario y gubernamental de Colombia en los ultimos afios ha creado todo tipo de
innovaciones crediticias digitales, para generar un impulso econémico en todos los estratos del
pais, en especial los estratos 1, 2 y 3, buscando disminuir los indices de pobreza, sin embargo a
pesar de los avances, en algunos sectores como el rural la resistencia a estas innovaciones se han
convertido en un factor que genera aislamiento financiero, se evidencia en el desarrollo de la
investigacioén que dos aspectos principales como los son la falta de educacién financiera y la
limitacion de acceso a las nuevas tecnologias en muchos casos deficiente y en muchas ocasiones

nulo son la consecuencia de que la poblacion no adquiera crédito financiero.

El primer factor ha ocasionado en comunidades como la rural la generacion de desconfianza frente
al portafolio de créditos que ofrecen las entidades bancarias, es por eso que algunas
microfinancieras del pais, establecen en su metodologia un sistema personalizado en el
otorgamiento de créditos, para acordar y capacitar al cliente a través del proceso de negociacion,
razon por la cual es necesario tener muy claras las iniciativas digitales a desarrollar para la oferta
de nuevos productos financieros, especialmente en los creados para los clientes de estas zonas y

de los estratos mas bajos, que no cuentan con las condiciones mas 6ptimas, de tal forma que estas



innovaciones permitan la inclusion de las comunidades y que faciliten la desmaterializacion del

efectivo y la agilidad en los procesos financieros (Klynton, Tavera & Castafio, 2021).

CONCLUSIONES

La banca colombiana en busca de la inclusion financiera en base a las necesidades economicas y
sociales de la poblacion, incurre en costos de innovacion para desarrollar diferentes herramientas
tecnoldgicas ya sea por cuenta propia 0 en asociacion con las conocidas “fintech” que le permitan

adaptarse a los cambios de la globalizacion.

El sistema financiero dentro de su portafolio de créditos ha desarrollado innovaciones digitales
como las aplicaciones corporativas para dispositivos Android, que optimizan el tiempo, la
respuesta y la satisfaccion del cliente, ampliando su rango de cobertura y mejorando su

metodologia crediticia a través de medios informaticos.

Las limitaciones para alcanzar un completo desarrollo de las innovaciones tecnoldgicas aplicadas
por la banca colombiana son: la falta de educacion financiera y el limitado acceso a la adquisicion
de herramientas tecnoldgicas necesarias para la adaptacion a las plataformas digitales bancarias,

por parte de las comunidades rurales y de bajo nivel socioeconémico.
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