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iii. Resumen

En los Gltimos afios, la evolucion y crecimiento en el mercado de Colombia ha sido notorio, el
comportamiento transaccional ha presentado cambios significativos; especificamente el
comportamiento transcurrido durante el 2010 al 2015, muestra un crecimiento en diferentes
aspectos, no solo incremento de transacciones sino también los medios electrénicos utilizados,
ahora bien las transacciones han dado un paso agigantado teniendo en cuenta que los movimientos
financieros han pasado de oficinas bancarias, de esperar dias para que se realizaran aprobaciones,
en el mundo actual las transacciones financieras se realizan en linea, se desarrollan en dispositivos
moviles, no hay un limite en horario de atencion, la operacion no descansa, los movimientos
transacciones se realizan 24/7 con interaccion al instante conectando escenarios desde cualquier
parte del mundo. Para alcanzar la evolucion tecnoldgica con la cual se interactta en el mundo de
hoy, fue necesaria la intervencion de varios factores, entre estos se encuentra inversion,
crecimiento, innovacion, apoyo del sector gubernamental y acceso de internet a gran parte del
territorio nacional. Estas herramientas y recursos, permitieron una inmersion a un mundo digital
que se mueve a tiempos inimaginables, que acompafiado de tendencias y necesidades
financieramente, se han generado alianzas estratégicamente consolidadas, para entregar a un
mercado exigente y en constante cambios, productos y servicios financieros, por medio de canales

electronicos, satisfacen a cliente natural y corporativo.

Las necesidades y tendencias de un mercado inconstante, influenciado por un entorno que reclama
cambios e innovacion en todo su entorno, con generaciones y estereotipos jévenes que tienen poder
adquisitivo a muy temprana edad (millennials) y demandan productos y servicios acordes a su
comportamiento, exigen resultados al instante y que por consiguiente se deben satisfacer

garantizando solidez y desarrollo ante estas nuevas tendencias en productos y servicios financieros.



1. Delimitacion Del Problema

En general en el mundo la tendencia al cambio e innovacion en los ultimos afios, se ha convertido
en una constante; definitivamente las diferentes industrias estan acompafiando los mercados y por
qué no decirlo, cubriendo las diferentes necesidades de un nicho de mercado explicito.
Concretamente hablando en el sector financiero, la adaptacion a nuevos cambios siempre se ha
realizado de manera agil, esto basado en una tecnologia en evolucion constante, con la cual se

interactUa a diario, especialmente en los paises en desarrollo.

Ahora bien, en algunos aspectos las empresas de tecnologia méas que realizar un acompafiamiento,
se han convertido en un influyente tanto a generar nuevas tendencias como invadir mercados en
los cuales hace algunos afios, ni imaginacion que podrian convertirse en competencia para un
sector tan robusto y posicionado en el cual interacttan los bancos. Esto caracterizado por disponer
de respuestas rapidas que obligan a replantear los modelos utilizados para gestionar y atender
necesidades en productos financieros. En esta investigacion, se encauzaron esfuerzos para
identificar los cambios mas significativos que se han presentado durante el periodo comprendido
de los afios 2010 y 2015, respecto a evolucion en tecnologias transaccionales y la importancia de
las habilidades gerenciales para acoplarse a estas nuevas tendencias. De acuerdo a lo dicho hasta
ahora, se plantea el interrogante ¢Cudl ha sido la evolucion de las tecnologias transaccionales en

el sector financiero en Colombia entre los afios 2010 y 2015?



2. Antecedentes

El comportamiento financiero esta intrinsecamente relacionado con los canales que se tengan
disefiados para que se puedan utilizar, ya es pasado el uso Unicamente de oficinas, la tendencia a
la evolucidon constante ha obligado a encontrar nuevos canales transaccionales como lo refiere la
Superintendencia Financiera de Colombia en su documento descrito como evolucion de la

utilizacion de canales transaccionales, productos y servicios financieros:

(...) no solo se debe llegar a la poblacion incrementando la cobertura a través de canales
tradicionales como las oficinas, y en los ultimos afios a través de no tradicionales como los
corresponsales bancarios, los POS y los ATM, sino también incrementando la oferta adecuada de
los productos financieros pasivos y activos. En este sentido, los esfuerzos se han alineado para
generar productos dirigidos a la poblacién no bancarizada, que fidelicen a la poblacion al sistema
financiero usando no solamente productos de ahorro, sino también a través de productos

transaccionales. (Superintencia Finaciera de Colombia, 2012)

Dentro de la evolucion tecnoldgica en aspectos transaccionales, es importante considerar, que estas
deben abarcar funcionalidad en los dispositivos con los cuales cubren actualmente la operacion,
esto hace referencia a que las aplicaciones deben soportar y funcionar en total normalidad por
ejemplo en corresponsales bancarios y agilizadores electrénicos. El sector financiero dentro de sus
estrategias, ha trabajado mancomunadamente con el gobierno respecto a la presencia de internet y
mejora de sefial en los puntos en los cuales por su ubicacion geogréafica presentaba indisponibilidad

en servicios de internet.

En el caso de Colombia, se cuenta con un porcentaje considerablemente alto de personas mayores
de edad que cuentan con productos financieros como cuentas de crédito y/o ahorro, esto
entendiendo como clientes potenciales a quienes se podrian incluir en nuevos productos y usuarios
de nuevas tecnologias de acuerdo a las estrategias que se tenga en el mercado respecto a
posicionamiento, expansidn o crecimiento con productos y servicios de vanguardia. No obstante,
no por el hecho de contar con un producto bancario significa que hace uso de este, muchos de estos
clientes tienen sus cuentas inactivas debido a que no hacen uso de estas, siendo esto un agravante
para el sector bancario quienes para atender las necesidades de sus clientes y nuevas tendencias
deben buscar diversificar sus productos ligados a la evolucién e innovacion tecnoldgica. Se debe

trabajar en incentivar el uso de herramientas tecnoldgicas que faciliten la presencia del sector



financiero en puntos remotos del pais y en donde podrian hacer uso de productos bancarios sin
estar con presencia de oficinas necesariamente. En la siguiente tabla se describe el numero de
operaciones que ha presentado el sector financiero colombiano en el periodo comprendido entre
2010y 2015:

Tabla 1: Namero de Operaciones 2010-2015 (monetarias y no monetarias)

Numero de Operaciones (monetarias y no monetarias)

Internet 655.457.888  432.183.379  951.616.157 1.164.037.167 1.376.646.150 1.905.341.076
ATM 554.169.960  309.743.179  632.615.466  666.766.152  705.493.171  732.473.320
Oficinas 245544799  343.125.603  688.323.187  690.705.107  700.644.424  664.830.147
Datafonos 736.648.814  153.398.111  328.148.358  376.770.941  413.158.092  460.510.198
CB 68.836.465 23.328.865 62.850.749 01.484.793  118.495.575  147.531.436
I/%'siflo"'a 62.382.377 10.192.982 33.815.051 77.509.667  119.014.902  132.811.894
ACH 29.065.735 39.930.892 76.231.967 82.956.581 96.256.151  101.734.031
Pagos

S o 85.026.764 32.133.577 71.624.290 76.994.635 92.616.193 94.672.878
Audio 14.775.299 48.441.347  101.075.758 96.361.757 94.456.040 93.280.629
Respuesta

Total 2.451.908.101 1.392.477.935 2.946.300.983 3.323.586.800 3.716.780.698 4.333.185.609

Fuente: elaboracion propia informes Superfinanciera (Superintencia Finaciera de Colombia,
2012)

Como bien se observa el comportamiento se direcciona al crecimiento en nimero de operaciones
dentro de los diferentes canales con los cuales el sector financiero hace presencia en el mercado,
este crecimiento muy bien ligado al incremento y facil acceso a canales de internet que facilitan
mayor cobertura de productos y servicios financieros de acuerdo a una tendencia de expansion y
evolucion la cual se ha desarrollado desde diferentes frentes, por un lado, las estrategias del
gobierno respecto a evolucion e innovaciones en aspectos tecnoldgicos, y por otro lado el rapido
crecimiento e implementacién de estrategias en productos y servicios de vanguardia dentro del
sector financiero claro estd de la mano con las nuevas ventajas que trae la tecnologia y la
aplicabilidad de todas sus bondades en facilitar la comunicacién en tiempo real.



Grafico 1 Numero de Operaciones 2010-2015 (monetaria y no monetaria)
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Fuente: elaboracion propia datos consolidados de informes Superfinanciera (Superintencia
Finaciera de Colombia, 2012)

Para garantizar un movimiento transaccional promedio frente a paises desarrollados, se necesita
contar con todos los canales posibles para abarcar el mayor niamero de poblaciones y habitantes,
(...)”En Colombia se han definido nueve tipos de canales transaccionales: oficinas, Corresponsales
Bancarios, pagos automaticos, transferencias electronicas (ACH), telefonia movil, internet, audio

respuesta, datafonos (POS) y cajeros (ATM)” (...) (Superintencia Finaciera de Colombia, 2012)

El incremento en el uso de internet, se considera de vital importancia para el crecimiento y
adquisicion de productos financieros tanto en puntos remotos como en la facilidad de los clientes
tanto naturales como empresariales con uso constante de productos financieros por ejemplo banca
movil. Por otra parte, teniendo acceso a internet en lugares diferentes a ciudades principales,
facilita el uso en pago electronico de tarjetas crédito y débito por medio de datafonos y en general

de convenios especialmente con el sector comercial.

La capacidad adquisitiva en los Ultimos afos es creciente (...) “alrededor de 10.8 plasticos emitidos
los cuales reportan un saldo de 16.7 billones y un cupo aprobado de 29 billones, comportamiento
que se explica en gran parte por la expansion de nuevas metodologias de financiacion a través de

grandes superficies” (...) (Superintencia Finaciera de Colombia, 2012)



3. Justificacion

En la ultima década, continua la constante evolucién y crecimiento tecnolégico en ambientes en
los cuales se interactla a diario, la tecnologia cada vez se hace mas indispensable para el desarrollo
de las diferentes actividades que se efectan; es tan grande su evolucion que ya esta programada
para realizar infinidad de actividades que con solo realizar un clic, se pueden encontrar aspectos
como ejecucion de actividades programadas, analisis de informacidn, algoritmos de aprendizaje,
predicciones de situaciones, comportamientos de mercado, entre otros. En el sector financiero, se
encuentra inmensidad de productos y servicios dentro del portafolio ofrecido, “Desde el
nacimiento de PayPal alla por el afio 1998, o el inicio del micromecenazgo o crowdfunding
también por aquellas fechas, hemos asistido a una auténtica explosion de creatividad y

emprendimiento en el sector tecnoldgico relacionado con las finanzas” (BBVA, 2016)

Definitivamente la innovacion y constante cambio hace que toda la industria se encuentra en una
carrera contra el tiempo, asi se confirma en el analisis realizado por el Centro de Innovacion del

BBVA en el cual se afirma:

Los bancos han iniciado por fin la carrera de adaptacién al entorno digital. Se ha hecho
imprescindible conocer mejor a sus clientes y adaptarse a sus necesidades y habitos; y ello ha tenido
como consecuencia la evolucion a un entorno digital mejor preparado, y sobre todo, adaptado, a un

consumidor perfectamente familiarizado con el mundo online. (BBVA, 2016)

Con lo descrito anteriormente, se confirma lo importante de permanecer en la basqueda de nuevas
soluciones a las necesidades que se presentan en el entorno; en aspecto transaccional las tendencias
han cambiado, las personas ahora prefieren la comodidad de su casa o entorno laboral, haciendo
uso de las herramientas que entrega la tecnologia, antes de ir a realizar largas filas y complicados
tramites en las infraestructuras de un banco. Aunque se presenta infinidad de estrategias que
buscan integrar nuevos clientes y acoplarlos a los productos y servicios agrupados en un portafolio
de servicios, la gran mayoria obliga al cliente a visitar sus instalaciones para legalizar tramites,

autorizaciones y firmas para asi, iniciar a disfrutar de los productos adquiridos.

La innovacién financiera y automatizacion de servicios bancarios, ha permitido sobrevivir en la
inestabilidad de oferta y demanda que se puede presentar en los mercados, mantenerse bajo la
misma tendencia y acoplarse a estos comportamientos garantizara ser reconocido en un mercado

en el cual interactla infinidad de competidores con nuevas ideas innovadoras frente a tendencias



de consumo y universo en formas de pago, todo esto relacionado a las tendencias transaccionales
que presenta el mercado. Este comportamiento y posible evolucion sera analizado especialmente
en la actuacion del mercado y factores que pudieran afectar de manera positiva o negativa durante
el 2010 y 2015 tanto en nuevas ideas que han incursionado en el mercado como las mejoras

incorporadas a la tecnologia transaccional que ya opera en el mercado.

Este analisis pretende revisar y examinar la evolucion de las tecnologias transaccionales en el
sector financiero en Colombia y su comportamiento comprendido en los afios 2010 al 2015,
considerando que las estructuras en el sector financiero son muy estaticas y jerarquicas, se pensaria
que siempre han estado muy bien consolidadas y que por su capacidad no se podré ver afectada
por el comportamiento del mercado, sin embargo, algunos estudios que comparte el Banco de la

Republica afirman:

El sistema financiero colombiano esta conformado por los establecimientos de cré- dito (EC), las
entidades de servicios financieros (ESF) y otras entidades financieras, las cuales, en su mayoria, se
han agrupado mediante la figura de los conglomerados financieros, haciendo presencia tanto en el
ambito interno como externo. Luego de la crisis financiera de finales de la década de los noventa,
este sector se ha venido fortaleciendo gracias, entre otras cosas, a la regulacién del gobierno
nacional y de la Superintendencia Financiera de Colombia (SFC), lo que se ha reflejado en buenos

indicadores de rentabilidad, riesgo y solvencia. (Jose Dario Uribe Escobar, 2013)

Otras modalidades e instrumentos de pago que se utilizan en el mercado diferente al efectivo,
usualmente son suministrados por los bancos, por esto la importancia de contar con puntos
suficientes y estratégicamente instalados para que sus clientes puedan hacer uso de sus productos
en cualquier punto del pais como cajeros automaticos, depositarios, datafonos entre otros. El
estudio que se realice, garantiza la efectividad respecto a que sus clientes adquieran sus productos

y que puedan hacer facil uso de estos.

La integracion de nuevas tecnologias como un robusto soporte tecnoldgico, que garantice su buen
funcionamiento tanto de disponibilidad al usuario como la constante evolucion, permite
incursionar y mantener cubiertas las nuevas necesidades financieras que presentan las nuevas
generaciones como lo describe (BBVA, 2016) en apartes de su presentacion respecto a empresas

tecnoldgicas en el sector financiero:



La Generacion Millennial o Generacidn Y, ha irrumpido en el sector como ninguna otra Generacién
lo habia hecho antes. Y es que, en lugar de adaptarse a la banca tradicional conforme se convierten
en adultos, reclaman transparencia, honestidad, responsabilidad social, y sobre todo, un lenguaje
mucho mas comprensible y cercano; porgue siguen sin comprender el lenguaje que utilizan los
bancos tradicionales. (BBVA, 2016)

Transcendentalmente resaltar la importancia que tiene el analizar el flujo de efectivo en el
mercado, esto con el objetivo de revisar la capacidad adquisitiva de las personas que pueden
acceder a cuentas bancarias con tarjetas de credito y debido frente a la necesidad de siempre tener
efectivo circulante en el mercado para indagar sobre las estrategias utilizadas frente a las

tendencias y nuevas realidades de los consumidores en el mercado actual.



4. Objetivo General

Identificar la evolucion dentro las tecnologias transaccionales en el sector financiero en Colombia
entre los afios 2010 y 2015.

5. Objetivos Especificos

e Analizar los factores que han influenciado la evolucién de nuevas tecnologias en el sector
financiero en Colombia.

e Determinar cuales han sido las tendencias que intervienen en la evolucion y crecimiento

de tecnologias transaccionales en Colombia.



6. Marco Teorico

Bien se podria indicar que los bancos y entidades financieras estdn disefiadas para realizar
transacciones, sin embargo para comprender su funcion principal y remontando a informacion con
conocimiento se halla que “un banco es una institucion cuyas operaciones habituales consisten en
conceder préstamos Y recibir depositos del publico” (Freixas & Rochet, 1997, pag. 1), ahora bien
siendo esta su actividad principal, se considera que es importante resaltar que su actividad
econdmica debe permanecer como una constante, generando buen uso, rentabilidad y ganancia

sobre los aportes recibidos de sus clientes tal como lo menciona Freixas & Rochet:

El hecho de que ofrezcan tanto préstamos como depdsitos es importante porque lo que caracteriza
a los bancos comerciales es que conceden y reciben préstamos. Los bancos financian una
proporcién significativa de los préstamos que conceden por medio de los depdsitos del publico.
(Freixas & Rochet, 1997, pag. 1)

Consecuentemente con lo descrito por Freixas & Rochet el sector financiero se caracteriza por
realizar actividades fundamentales y legales en la asignacion de recursos de acuerdo a la solicitud
de cada uno de sus clientes tanto naturales como corporativos, segun sea el mercado en el cual se
desarrolle, esta asignacion de recursos, estan enfocados principalmente en la asignacion de capital
para introducir e impulsar la ejecucion de un objetivo especifico; especialmente en la Gltima década
en la cual se observa mercados financieros en constante evolucion independiente del tipo de
actividad econdémica que realice; el entorno y nuevas tendencias han obligado de manera directa e
indirecta que si se quiere permanecer en el mercado, adicional de adoptar cambios y evolucion en
procesos, productos y servicios, estos deben estar acompafiados de tecnologias que permiten no
solo tecnificar y mejorar sus procesos, sino también estar presentes, hacerse visible en los
diferentes portales y canales utilizados para pautar generando reconocimiento, credibilidad de

marca, producto y servicio.

No se puede olvidar que las funciones econémicas dentro de una economia no solo estan a cargo
del sector financiero, este suministra aporte capital por medio de préstamos y financiamiento, sin
embargo como lo indica Merton (1993, pag. 20) citado por (Freixas & Rochet, 1997), “un sistema
financiero perfectamente desarrollado que funcione fluidamente facilita la asignacion eficiente del
consumidor de los hogares a lo largo de la vida y la asignacion eficiente del capital fisico a sus

usos mas productivos en el sector empresarial”



La economia y el desarrollo de los mercados, se considera esta estrechamente relacionada con las
redes y buenas relaciones financieras que se tengan entre bancos y entidades financieras no como
completamente socios, teniendo en cuenta que las economias son circulantes y que, aunque debe
existir una competencia entre las marcas y grupos financieros, estas estratégicamente deben
interactuar para ofrecer productos y servicios en todos los entornos en donde se puedan encontrar
clientes potenciales, no solo en donde se realice presencia por medio de una oficina sino también
por medio de ATM, corresponsales bancarios, internet, telefonia movil, entre otros. Esto
especialmente en puntos remotos en donde puede existir una economia en constante evolucion y
que por su ubicacion geografica inicialmente no es facil estar presentes por medio de canales

presenciales.

Entendiendo que para la ejecucion de transacciones por cualquier medio debe existir un trueque
entre la adquisicion o venta de un bien o servicio, se podria enlazar con lo mencionado por
Havrilesky respecto a, “El dinero es el vehiculo que transforma la oferta de insumos materiales
productos acabados y servicios, en una corriente circular de ingresos y gastos” (Havrilesky, 1979,
pag. 191). Siendo tan importante la existencia de una moneda que permita poner valor y que sea
equitativo en el intercambio de un producto o servicio. Ahora bien, en la evolucién que ha
presentado el entorno, ya no se hace necesaria la presencia fisica de las partes para que esta
transaccion se lleve a buenos términos, gracias a la evolucion y llegada de nuevas tecnologias, esta
actividad es posible realizar en tiempo real a kilometros de distancia en donde una parte esta
enviando su producto o servicio y la otra parte esta retribuyendo monetariamente el resultado de

recibir un bien o servicio solicitado.

El acceso a internet y todos los beneficios que se derivan de esta solucidn tecnoldgica, ha facilitado
el uso y habito para la ejecucién de transacciones electrénicas de toda indole, desde cualquier
equipo, especialmente accediendo desde dispositivos méviles que con el paso del tiempo esta
tendencia se hace cada vez mas creciente, todos trabajando en conjunto, acceso a internet con
velocidades sorprendentes, equipos maéviles que soportan gran capacidad y evolucion constante de
herramientas y acceso mdvil. La portabilidad y acceso a los productos y servicios financieros a
cualquier hora del dia, sin ningun tipo de limitante, sin desplazamientos, sin filas, todo hecho a la
medida para satisfacer una necesidad, hace que, en los Gltimos afios, se observe mayor tendencia

a desarrollos tecnoldgicos en productos y servicios financieramente hablando.



En los ultimos afios, se evidencia el paso agigantado que han dado las tecnologias en las
transacciones electrénica como lo menciona Diana M. Robayo-Botiva en su articulo “EI comercio

movil: una nueva posibilidad para la realizacion de transacciones electronicas™:

Internet se ha convertido en una necesidad para las empresas, el Estado y para la sociedad en
general. Es importante comprender que Internet ya no solo provee servicios basicos como el correo
electronico, la transferencia de archivos, el chat, los foros, sino que se ha convertido en el actor
principal para la realizacion de muchas de las actividades cotidianas, como la ejecucion de
transacciones electronicas, compras en linea, educacion en linea, participacion en subastas, entre
otras, beneficiando notablemente a todas las personas en su diario vivir. No obstante, se debe
destacar que actualmente ya no es indispensable tener un computador de escritorio ni uno portatil
para acceder a Internet, pues los dispositivos moviles, como el caso de los celulares, reconocen
redes inalambricas e igualmente poseen micro navegadores para el uso de los servicios que provee
Internet. Ahora bien, segun articulo “El trafico mundial de datos moéviles crecera un 92% entre
2010 y 2015” (2011), eluso de Internet en los dispositivos moviles se incrementara por la
proliferacion de las conexiones inalambricas y debido al surgimiento de tablets (teléfonos
inteligentes) y se espera que para el 2015 el consumo de datos méviles crezca en un 92%. (Robayos
Botiva, 2012)
Afio tras afios continua la tendencia en el uso de estos dispositivos electronicos que, con su gran
variedad estan al alcance de todo tipo de cliente respecto a precio, aplicaciones, innovacion,
calidad e infraestructura adecuada, abarca cada vez mas el mercado transaccional en el sector
financiero con tecnologia, aplicaciones amigables de fécil uso, gran cobertura con productos y
servicios para cliente natural y gran variedad de acuerdo a los diferentes modelos de negocios que

se han creado a lo largo de los ultimos afos.

La creacion y evolucion al internet, se remonta a inicio de los sesenta en donde se dieron los
primeros indicios de investigaciones e ideas al respecto, diferentes grupos trabajaron el tema por
diferentes canales, sin imaginar que en un futuro tendria una majestuosa evolucion y que haria
parte activa en la vida de millones de personas. Actualmente tiene gran importancia en el entorno
de millones de individuos, y que, de acuerdo a su evolucion, cada vez se convertird en algo
indispensable para el desarrollo de las actividades diarias, se considera que, a futuro, la tecnologia
y el internet tendran la capacidad no solo de transmitir informacion sino de procesarla para tomar
decisiones y hacer ain més la automatizacion de maquinas e industrias completas. Los diferentes

riesgos que se han presentado sobre proteccion de la informacion incluyendo hurto, manipulacion



perdida y afectacion de la misma, se han atacado y minimizado al maximo con nuevas herramientas
y tecnologias que blindan la informacidn de millones de personas que navegan en milisegundos y

que reposan en nubes de datos.

Para Celina Patricia Amaya Saade en su investigacion de “riesgos en las transacciones electronicas
bancarias. Una carga que debe ser asumida por la banca” indica que no obstante que se pueda
presentar un riesgo en las transacciones “Con el proposito de mejorar la prestacion de sus servicios
financieros los bancos han expandido la oferta e implementado en su actividad avances
tecnoldgicos que han permitido que las operaciones bancarias se realicen con mayor agilidad”
(Anaye Saade, 2012, pag. 290), se hace necesario contar con los canales necesarios para que los
clientes realicen uso de sus productos los cuales deben contar con los estandares de seguridad
requeridos segun los estandares de seguridad electronica. Contando con que los bancos refieren
tener estos controles y actualizan constantemente de acuerdo a los riesgos tecnoldgicos y nuevas
modalidades de fraude, se considera que cada vez mas, buscan abarcar el mercado con productos
no presenciales por medio de sus portales y demas servicios tecnoldgicos especialmente con

cajeros automaticos y corresponsales bancarios.



7. Desarrollo Del Trabajo

7.1 Evolucion Del Sector Financiero
Tendiente al creciente y rapido cambio que ha vivido el sector financiero en lo corrido de los
altimos cinco afos, segun Guillermo Murillo se tenia una proyeccion para que entre los principales
cambios encontrados registrara: “una mayor integracion financiera internacional, nuevos
desarrollos tecnologicos en informatica, telematica y comunicaciones, mayor desregularizacion
financiera, una orientacion de los grandes bancos a operar como banca de mayoreo, un incremento
del cobro de comisiones” (...) (Estrada, 2005) (Murillo Vargas, 2009). Esto permite orientar y
determinar la relacion tan importante de encontrar evolucion tecnoldgica en procesos internos en
el sector financiero y plataformas para presentar, gestionar productos y servicios acordes a las

necesidades del mercado actual.

Dentro de los factores que indiscutiblemente han aportado a este evolutivo cambio, también se
integra las estrategias diferenciadoras que han tenido algunas entidades financieras por medio de
grandes alianzas basadas en la innovacion constante en sus productos y servicios abarcando de
manera integral todas las necesidades del cliente, con productos amigables, que se relacionen en
un mismo lenguaje, que facilite la comprension y empatia con el cliente natural y corporativo. La
integracion tecnoldgica e innovacion que se tiene tanto en el producto como en las diferentes
plataformas y aplicaciones con las cuales el cliente interactla; sera el valor que garantizara que la
fidelizacion del cliente quien se sentira satisfecho con lo que esté recibiendo y comparando con la
competencia con total tranquilidad que los productos recibidos abarcan su total satisfaccion.

Con la integracion de esta tecnologia, se debe garantizar que no permanecera estatica, siempre en
constante cambio y evolucion segun el comportamiento del mercado, las necesidades y exigencias
del mismo, el avance y cambio debe estar acomparfiado de seguridad informatica y proteccién de
la informacion de sus clientes, bases de datos y en general de toda su estructura tecnoldgica, factor
fundamental para garantizar la seguridad en el mercado que permanece en constante cambio y no
ser vulnerable de la evolucion que también tienen los hackers quienes siempre estaran al acecho
de atentar contra toda entidad que muestre vulnerable o en quienes identifique alguna fragilidad

para acceder a su informacion.



7.2 Nuevas Tecnologias

Como bien se menciona en el informe de Elizabeth Restrepo respecto a:

¢Qué pasa con la innovacién y la tecnologia en la banca colombiana? Actualmente, con innovacion
y tecnologia, las entidades buscan acercarse a sus clientes de una manera facil y eficiente, estando
“a la mano”, posibilitando que la banca no sea solo un lugar a donde ir, sino algo para hacer, que
la interaccién ocurra mientras los clientes hacen su vida o desarrollan sus actividades comerciales,

permitiendo la inclusion en el sistema financiero de toda la sociedad. (Restrepo Gil, 2015).

El desarrollo de nuevas tecnologias y las aplicaciones financieras son factores que han influenciado
intimamente este adelanto, todo esto con investigaciones de mercado acertadas respecto a
necesidades creadas o identificadas cubriéndolas con lanzamiento de nuevos productos y servicios
empujados con una logistica de gestion y seguimiento a la medida de cada uno de sus clientes.
Teniendo en cuenta la dindmica de la economia durante el periodo comprendido entre los afios
2010y 2015, el auge financiero y tecnoldgico se ha mantenido en un crecimiento constante, ahora
bien, todo ligado a esa “presion competitiva financieramente hablando” (Suescun M & Misas A,
1996).

Ahora bien, actualmente Colombia cuenta con crecimiento y reconocimiento a nivel mundial, ya
en el pasado quedo la mala imagen por ser un pais de exportacion en productos alucin6genos,
violencia y demas aspectos que empafiaban la buena gestion que se realiza a nivel de toda su
industria, “(...) con una mayor apertura a nivel internacional, entre otras cosas, a través de una
serie de tratados de libre comercio. A partir de la integracion de Colombia en redes globales de
conocimiento, innovacion y cadenas de valor, surgen nuevas oportunidades” (Estudio de la OCDE
de las Politicas de Innovacién: Colombia, 2014). Las nuevas tecnologias se encuentran acaparando
la atencidn en el sector industrial, basados en esta oportunidad de negocio, el sector financiero ha
mantenido su visidn en aprovechar este mercado ofreciendo y entregando todo un portafolio de
productos acorde a estas nuevas necesidades financieras y transaccionales. La innovacion
tecnoldgica, permanece en constante crecimiento, debe propagar un sentimiento de interés desde
la formacion academica, se debe aprovechar las bondades y el facil acceso a la tecnoldgica para
encaminar y direccionar las nuevas ideas en aportar evolucion y crecimiento a un pais en constante

crecimiento.



7.3 Inversion E Innovacion
En Colombia la iniciativa de tomar la evolucion tecnoldgica como una herramienta fundamental
hace que el conocimiento y aprendizaje desde muy joven se facilite cada vez mas “(...) El acceso
a la educacion secundaria y su calidad han mejorado y la educacion superior se ha expandido”
(Estudio de la OCDE de las Politicas de Innovacién: Colombia , 2014), aunque la educacién en
Colombia no es gratis, existen diferentes oportunidades para acceder a esta, siempre extendiendo
con una formacién adecuada para constituir experiencia y apoyar con conocimiento en aspectos
de innovacion y crecimiento en diferentes sectores de la industria. Comprendiendo la importancia
de contar con personal altamente calificado con conocimiento y experiencia en temas tecnologicos,
por esto se considera se debe resaltar que existe inversion de capital para capacitacion y programas

en crecimiento, innovacion y en general todos los aspectos relacionados con la tecnologia.

En consideracién con la inversién que se ha presentado en los ultimos afios en Colombia es
inevitable indicar que debe existir una politica muy bien fundamentada, “(...) eficaz requiere una
mejor coordinacion entre los distintos sectores del gobierno y entre el gobierno central y las
regiones. Esto también ayudara a enfrentar los desafios "horizontales" (tales como los problemas
ambientales) que afectan a varios ministerios (...)” (Estudio de la OCDE de las Politicas de
Innovacion: Colombia , 2014), teniendo esto muy bien estructurado, se garantiza que estas
politicas contribuyan al objetivo principal de la inversion, todo encaminado a continuar aportando

con el crecimiento y aportes para una sociedad tecnolégicamente sostenible.

Posterior a sobrevivir sin mayor afectacion sobre una época de recesion, actualmente Colombia se
encuentra en un desarrollo constante, momento preciso para direccionar de manera acertada la
inversion a los temas que realmente se necesitan para continuar apalancando el proceso de
innovacion tecnoldgica, bien lo describe El Plan Nacional de Desarrollo (PND) haciendo
referencia a que de estas decisiones en innovacion continuaran con la transicién positiva de una
sociedad econdmicamente estable reduciendo las brechas respecto a poblacion menos favorecida
frente a estratos socioecondmicamente superiores. Como lo menciona el estudio de las politicas
en Colombia existen tres areas fundamentales en donde se deben enfocar estas politicas respecto
a: la adaptacion al auge de los productos basicos, el apoyo al crecimiento de la productividad y
situacion fundamental para la reduccion en la desigualdad de ingresos y estratificacion en varias

zonas del Pais.



7.4 Mercados Cambiantes
Las diferentes entidades financieras, han tenido carreras maratonicas como las diferentes industrias
frente a los constantes cambios que se han presentado en la mayoria de empresas, que con la
Ilegada de nuevas tecnologias se han visto en la necesidad de acoplar sus esquemas a estas nuevas
tendencias de sus clientes, quienes permanecen a la vanguardia en el desarrollo de su diario vivir.
Las entidades financieras, en el periodo transcurrido durante 2010 — 2015 han teniendo que salir
de su zona de confort de sus oficinas para interactuar con el mundo digital en donde ahora se
encuentran sus clientes realizando miles de transacciones, dinero que ya no es depositado en los
bancos y el cual permanece en constante movimiento generando la mayor rentabilidad posible.
Con el surgimiento de pequefias y medianas empresas con necesidades y tendencias
completamente diferentes a los acostumbrados afios atras, los servicios en linea se han convertido

en una constante y plus diferencial de estos nuevos clientes potenciales como lo son los millennials.

Para estos mercados cambiantes los cuales operan 7/24 con interaccion en tiempo real, es
indispensable contar con una diversificacién de productos y servicios en linea, apoyando
constantemente la creatividad e innovacion, caracteristica constante de este nuevo mercado, el cual
trabaja de la mano con la ciencia y la tecnologia generando mayor nimero de transacciones en
linea (pagos, depdsitos, ingresos), siendo una tendencia, la tecnologia y banca manejada desde
dispositivos moviles, el sector financiero a nivel mundial se realizé un replanteamiento a los
modelos de negocios identificando la relacién entre redes sociales y servicios integrales en linea 'y
a la medida adaptados a un comercio en linea. Dentro de los Gltimos afios el mercado colombiano
con sus dinamicas de crédito se ha mantenido en crecimiento y en algunas industrias se ha
solidificado y posicionado con gran estabilidad, esto soportado con el informe emitido por la

Superintendencia Financiera de Colombia:

El Fondo Monetario Internacional en su mas reciente informe de perspectivas de crecimiento de la
economia mundial estim6 que Colombia crecera un 3.4% en 2015, cifra superior a las estimaciones
de crecimiento hechas por el Fondo para las economias desarrolladas y para Latinoamérica en 2.4%
y 2.9%, respectivamente. (Simposio del mercado de capitales "retos y perspectivas en medio de un

contexto desafiante”, 2015)

Confirmando que a pesar de la situacién que se ha presentado en algunos mercados internacionales,

Colombia permanece como un pais sélido y en constante evolucion en su gran mayor de mercados.



7.5 Comportamiento Transaccional
La adaptacion del sector financiero a las transacciones electronicas, adicional de convertirse en un
factor asequible a nuevos clientes por medio de dispositivos electronicos, ha requerido un
andamiaje completo respecto a su presentacion, aceptacion y dinamismo con las nuevas tendencias
del mercado y de sus clientes, este dinamismo siempre disefiado de manera inteligente e interactivo
frente a los diferentes productos y servicios que ofrece, adicional a esto permanece integrado con

informacion estructurada y de facil uso desde las plataformas o apps creadas para su uso.

Para esta investigacion se analizo el comportamiento transaccional y de banca movil del grupo
aval especificamente en lo transcurrido del 2015 encontrando su permanente crecimiento de la
mano con la interaccion permanente con el sector de la tecnologia, observando que a medida que
incursiona en el mercado nuevas soluciones en aspectos de tecnologias, asi mismo se mantiene en
la tendencia de crecimiento transaccional especialmente en banca movil gestionado desde
dispositivos electrénicos de alta tecnologia que soportan la navegacion de las robustas plataformas

con las cuales los bancos ofrecen sus productos y servicios.
Grafico 2 banca movil grupo aval 2015
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Ahora bien, la combinacion de todas estas herramientas, ha permitido que en el periodo
comprendido entre 2010 y 2015 resalte mayor crecimiento e innovacion en productos y servicios
hechos a la medida de acuerdo a las exigencias del mercado ligados al acceso de internet en gran
parte del territorio nacional, no obstante, a pesar de este esfuerzo, como en toda industria, se han
presentado dificultades respecto a fraudes electronicos, robos de informacion, afectacion en

disponibilidad de la red por entes externos o por los mismo canales de comunicacion de la red,



vandalismos y clonacién de tarjetas especialmente en transacciones en cajeros electronicos, en
donde se mantiene el riesgo que sus clientes desestimulen el uso de estos dispositivos electronicos
teniendo en cuenta el riesgo que se puede presentar respecto a hurto monetario y acceso a su
informacion financiera directamente a tarjetas de crédito y débito.

Por otro lado, al observar el contexto macroeconémico del pais, se encuentra que, a pesar de la
caida en el precio del barril de crudo, el incremento en el precio del ddlar y la afectacion en gran
medida a varios sectores de la industria directamente mediables con una disminucion de inversion,
el acceso a créditos se mantiene, con una supervision financiera adecuada, permanecen las buenas
relacionas entre el sector financiero tanto nacional como internacional, “Segun el Departamento
Administrativo Nacional de Estadisticas DANE, en 2014 el Producto Interno Bruto en nuestro
pais crecid a una tasa anualizada de 4,6%” (Colombia, Informa de gestion enero - diciembre 2014,
2015), se demuestra asi, la estabilidad del entorno a pesar de situaciones adversas en algunos casos
puntales que bien se diria podrian afectar en la disminucion al acceso de productos y servicios
financieros, sin embargo con las cifras presentadas, se confirma el crecimiento en el acceso y uso

de las herramientas tecnoldgicas que promueven las transacciones electronicas.

Todo lo dicho hasta ahora, resume la participacion de un mayor nimero de personas con productos
financieros independiente de su estratificacion socialmente hablando, aumentando asi el
comportamiento transaccional dentro del pais, como bien se indica en el informe de la
Superintendencia Financiera de Colombia “Durante el afio 2014 la SFC acompafio las iniciativas
del Gobierno Nacional y algunas agencias multilaterales tendientes a fomentar la inclusion
financiera, procurando que todas las personas, especialmente las de menores ingresos, tengan
acceso a productos y servicios financieros” (Colombia, Informa de gestidn enero - diciembre 2014,
2015); fruto de esto, se percibe que durante el periodo analizado, existe una mayor balanza en la
adquisicion de productos recibidos frente a la oferta que realiza el sector financiero, manteniendo

el crecimiento en un mercado sostenible.



7.6 Nuevas Generaciones Con Poder Adquisitivo
Si bien en el desarrollo de esta investigacion, se ha hablado de la innovacién y comportamiento de
las tecnologias e inclusion en las transacciones para el sector financiero, se considera importante
contextualizar sobre la nueva generacion que actualmente interactda a nivel mundial, ellos son los
millennials, grupo de jovenes que oscilan entre las edades de 17 y 35 afios quienes tienen unos
habitos de consumo completamente diferentes a los habitualmente conocidos, son nuevas
generaciones con poder adquisitivo, con necedades y exigencias distintas, interacttan a diario con
la tecnologia, su comportamiento de consumo esta dirigido a productos y servicios nuevos e
innovadores. En el ambito laboral, no quieren un empleo tradicional, no quieren ataduras ni
obligaciones, consideran ser pieza clave para impregnar innovacion y nuevas ideas en las empresas
dentro de una industria definida. En &mbito personal y profesional, en gran porcentaje, consideran
que una formacion académica en el exterior, les permite abrir puertas importantes, su crecimiento
lo visualizan sin deudas, no consideran importante contar con un ciclo de vida habitual en aspecto
de compra de vivienda, adquisicion de un vehiculo y la consolidacion de una familia; son fieles
usuarios al uso de la banca electronica y todo lo relacionado con adquisicion en linea; no se

encauzan en estandares, exigen constantemente libertad.

De acuerdo a un estudio realizado por la organizacion Deloitte en 29 paises a una poblacion de
mas de 8.000 jovenes sobre las edades entre los 17 y 35 afios “60 por ciento de los 'millennials’ es
importante que la empresa para la que trabajan tenga un propésito. Es decir, si bien les importan
los resultados financieros, el liderazgo esta dado principalmente por el impacto en la sociedad”
(Garcia & Medina, 2016), fehacientemente sin olvidar también lo socialmente positivo y sostenible

que pueda impactar la innovacién y el core que realiza la compafiia para la cual trabaja.

Atras quedo la percepcion respecto a que el cliente se ajustaba a los productos y servicios que
existian en el mercado, con la nueva tendencia y generacion de los millennials; la industria en
general se adapta a este nuevo cliente y a sus necesidades, en esto se incluye el sector financiero
que adapta su portafolio a un contexto digital. Histéricamente no se habia presentado el caso en el
cual una generacién presentara tantas exigencias en el mercado, ahora bien, basados en que los
millennials cuentan con formacion académica y claramente definidas sus tendencias y exigencias,
no estan interesados en informacion comercial del sector financiero, son muy puntales en sus

exigencias, asi que las estrategias que utilice el mercado deben ser tan acertadas que satisfaga la



necesidad explicita y no se realicen rodeos con portafolio de productos y servicios que no estén a
la vanguardia y que necesite el mercado, la nueva generacion de productos debe contar con un
lenguaje moderno, claro y acertado, el éxito de las entidades que ya comprendieron las necesidades
de este mercado ha creado la posibilidad de acceder a los servicios sin necesidad de estar atado a
un bien (transporte, finca raiz, recreacion, etc.). El disefio de plataformas interactivas con otros
temas de interés, se han creado cuidadosamente de acuerdo a las tendencias de esta generacion,
ejemplo, mientras se navega en la web de un banco, se estd compartiendo informacion de interés

general, moda, restaurantes, tendencia y en general lo que esté de moda en ese momento.

En el periodo analizado se encontraron dos escenarios el primero, bancos que consideraban que
sus productos eran acordes al mercado, que cumplian las expectativas, sin embargo, con el tiempo
su nicho se fue reduciendo en gran medida obligando a diversificar antes de correr el riesgo de
desaparecer del mercado. En segunda instancia se encuentran los bancos que su modelo de negocio
se enfoco en innovacion digital especialmente en &mbito transaccional, son estos los que al pasar
del tiempo han permanecido, se han consolidado y permanecen a la vanguardia con productos y
servicios los cuales constantemente estan evolucionando y revolucionando el mercado en el sector

financiero.

Para lo millennials banca movil es un factor indispensable en el desarrollo de su diario vivir,
muchos de ellos en sus dispositivos mdviles cuenta con las aplicaciones necesarias para atender
sus actividades financieras, tendientes a un movimiento constante, cuentan con Tablet, equipo
portatil pero lo fundamental es su equipo mavil que le garantice conectividad las 24 horas del dia,
es por esto que las alianzas estan encaminadas a la innovacion, asi pues “se esta haciendo mas y
mas popular en el sector financiero, donde se manifiesta en las cada vez mas numerosas alianzas
entre entidades bancarias y pequefios negocios de base tecnologica” (BBVA, 2016). Es pues asi
que esta cultura de jovenes idealistas, creativos, competitivos y pragmaticos, ain tienen mucho
por dar en el mercado colombiano, con su arrolladora energia contindan acaparando la atencion
del sector financiero para continuar desarrollando una economia de consumismo, cada vez con

nuevas tendencias y movimientos permanentes.



8. Conclusiones
En el desarrollo de esta investigacion, bien se ha hablado de las tendencias al cambio y evolucion,

especialmente en el periodo comprendido durante el 2010 y 2015, todo como resultado a la
innovacion que se ha impregnado en gran mayoria de la industria, gracias a esta constante
evolucion y de las estrategias utilizadas por el gobierno dirigido a la ampliacion de sefial y acceso
de internet en zonas en las cuales hace mucho tiempo no se presenciaba una evolucién. Todo esto
ha conllevado a grandes beneficios, uno de ellos y objetivo de esta investigacion, es la evolucién
en tecnologia transaccional; como resultado de este cambio evolutivo y significativo se han
integrado varias empresas tecnoldgicas que, con una direccion y habilidad gerencial adecuada, han

ampliado los canales para acceder a productos financieros desde casi cualquier parte del pais.

No todos los méritos estan direccionados a la ampliacion en los canales transaccionales, también
se evidencio, la evolucion en las plataformas y apps utilizadas para tal fin, la facil interaccion que
se puede tener por medio de especialmente dispositivos moviles a productos y servicios de banca
movil, han permitido el posicionamiento y expansion de estos productos; el creciente
comportamiento transaccional como consecuencia positiva de la comunicacién e interaccion en
tiempo real con productos y servicios de vanguardia hacen que facilmente se encuentre el avance

tecnoldgico en las transacciones presentes en el sector financiero.

Especialmente el sector financiero, ha permanecido en una aligerada carrera frente al cambio
evolutivo del mercado y clientes en general, las nuevas soluciones garantizan un flujo de efectivo
con la adquisicion de productos y servicios propuestos; las nuevas tendencias y realidades en un
mercado cambiante pueden conllevar a obtener dos resultados, uno es el obtener ganancias y
rentabilidad por tener productos o servicios financieros acordes a una necesidad financiera y que
estén disponibles en las plataformas tecnoldgicas disefiadas para tal fin, o un resultado no tan
positivos y este es no tener la innovacidn necesaria para contar con productos requeridos en el
mercado y que con el tiempo se estara relegado por no cumplir con unas necesidades tan exigentes

en un mercado que permanece en constante cambio.

Con todo lo recopilado en el desarrollo de este documento, se considera tener los fundamentos
para dar respuesta a la interrogante planteada al inicio de este trabajo respecto a ¢Cual ha sido la
evolucion de las tecnologias transaccionales en el sector financiero en Colombia entre los afios

2010 y 2015? Indudablemente la constante tendencia al cambio e innovacion, ha sido uno de los



factores para que se presente una evolucién en el comportamiento financiero, abarcando asi toda
la oferta de nuevos productos y servicios, todo esto medible porcentualmente en el rapido
crecimiento en numero de operaciones en el periodo analizado entre 2010 y 2015. La innovacion
financiera, el acceso a nuevos canales electronicos y la capacidad adquisitiva con el cual se convive
en la actualidad, han aportado en la creacién de una necesidad para la aparicion de desconocidos

canales transaccionales y nuevas soluciones a esta tendencia en el mercado financiero.

Esta nueva era de tecnologia, cambio, innovacion, tendencias en formas de pago, flujo de efectivo,
entre otros, ha permitido este rapido cambio acorde a la tendencia en la cual interactua la era de
los millennials, generacién que no presenta ataduras a temas de adquisicion de bienes, ni
responsabilidades a largo plazo; son muy cambiantes, su presencia hace que sean un factor de
dominio hacia el entorno, su gusto por la interaccién con la tecnologia en su dia a dia, hace que
sus tendencias y formas de gestién econdmica presenten una correlacion financiera frente al disefio
y propuesta de productos y servicios innovadores y de facil manejo por medio de dispositivos
moviles. Es por esto que la economia ha encontrado una oportunidad en el mundo digital, en la
actualidad muestra una muy buena rentabilidad, permitiendo la diversificacion de productos,
surgimiento de nuevas empresas con aspectos diferenciadores frente a un mercado que permanece

en constante cambio y operacién sin descanso.

Finalmente se concluye gue los nuevos modelos de negocio y las tendencias que interactian en
alianzas estratégicamente consolidadas, han permitidos que el nuevo comportamiento tecnolégico
y financiero tenga impacto positivo en general de toda la industria, especialmente en el sector
financiero quien ha diversificado sus productos acoplando sus movimiento a esta evolucion de las
tecnologias en aspectos transaccionales que acompafian a consolidar y en apalancar el

fortalecimiento de todo un pais.
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