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1 RESUMEN

Entendiendo que la transformacion digital es, quizés, el reto mas importante que tiene la banca
en la actualidad y que a su vez representa una amenaza inminente frente al nacimiento de las
fintech, este documento pretende presentar las percepciones de los millennials frente a este
suceso Y la posible sustitucion de canales de pago en personas bancarizadas en Colombia,

particularmente en la ciudad de Bogota.

De acuerdo con el reporte de inclusion financiera del afio 2016, presentado por la
Superintendencia Financiera de Colombia y la Banca de las Oportunidades, el nivel de inclusién
financiera, calculado como el porcentaje de adultos con algun producto financiero formal, ha
tenido un crecimiento marcado en los ultimos afios, pasando de 55,5% en 2008 a 76,4% en 2016.
Sin embargo, y a pesar del comportamiento positivo del indicador de inclusién financiera,
persisten retos frente al uso activo de los productos financieros (Superintendencia Financiera de
Colombia, 2016). A diciembre de 2016, la diferencia de tenencia activa de productos se estimd
en 11%, pues mientras el porcentaje de adultos con algin producto financiero fue de 77,3%, el
porcentaje de adultos con algun producto activo fue de 66,3% (Superintendencia Financiera de
Colombia, 2016).

Es asi como se hace necesario entender los desafios actuales que presenta el proceso de inclusion
financiera y sus posibles soluciones:

El primer reto consiste en elevar el uso activo de los productos financieros y para abordarlo
se proponen el desarrollo de un ecosistema que favorezca las transacciones electronicas y que
involucre a todos los actores de la cadena transaccional entre los que se encuentran; gobierno,

consumidores, pequefios comercios, proveedores, intermediarios financieros, desarrolladores de



tecnologia, empresas de Fintech y Camaras de Compensacion (Superintendencia Financiera de
Colombia, 2016).

Como un segundo reto esta cerrar las brechas de acceso y uso de servicios financieros
formales entre las areas urbanas versus las &reas rurales, un mecanismo que se propone para
contrarrestar esta situacion es elevar el conocimiento e informacion sobre inclusion financiera
rural, pero ademas es necesario modernizar el sistema de financiamiento rural (Superintendencia
Financiera de Colombia, 2016).

Este panorama de inclusion financiera nos presenta un llamado a considerar temas como
promocion, uso y acceso a la banca, que no solo consolidan los avances en acceso y uso de
servicios financieros a través dela tecnologia, sino que permiten asegurar la calidad de los
mismos y su impacto positivo en el bienestar de los consumidores (Superintendencia Financiera

de Colombia, 2016).

Por otro lado, la tecnologia estd cambiando la manera de realizar negocios, y abre nuevas
oportunidades para hacer el mismo trabajo de manera diferente, pero de una forma mas efectiva
que antes (Bharti, 2016). El sector bancario ha sufrido grandes avances tecnoldgicos, uno de
ellos el tema de las aplicaciones mdviles que hacen que sus usuarios puedan acceder de manera
mas facil y rapida al realizar operaciones bancarias desde su teléfono celular o tablet, como
pagos y consultas, sin embargo, los bancos en Colombia ain no han podido migrar toda su oferta
de servicios y productos a este tipo de canales, debido a que no toda la poblacién cuenta con uno
a mas productos financieros, es decir no estan ain bancarizadas, y en otros casos no cuentan con
un Smartphone o acceso a internet(Tafur, 2009). De acuerdo con el reporte de inclusion
financiera, presentado por la Superintendencia Financiera de Colombia y la Banca de las

Oportunidades, para el cierre del afio 2016, el canal que registré la mayor dindmica positiva fue



la telefonia movil, con un aumento por nimero de transacciones del 49% y segun el monto
transado del 151%, con respecto al afio anterior. Lo que lo convierte en un instrumento
fundamental para el acceso a los servicios financieros de la poblacion.

Una creciente tendencia en el mundo es la prestacion de servicios financiera a traves de
nuevas plataformas también conocidas como Fintech. Empresas como Google, Apple y
Samsung, estan ofreciendo servicios de pagos sofisticados a través de dispositivos moviles, los
cuales sin duda estan revolucionando el mundo con estas nuevas soluciones. Ana Botin,
presidente del Banco Santander, decia recientemente que Apple, Facebook, Amazon y Google
son amenazas para los bancos, dado que si se piensa en los grandes competidores hoy en dia, ya
no son los otros bancos, son estas cuatro empresas de tecnologia que valen mas que ellos, dado
que tienen mas dinero, menos regulacion, y prestan nuevos canales transaccionales (Flinders K,

2015).

Es de esta manera como la tecnologia hara mas facil cambiar el sector financiero, las
grandes empresas de tecnologia que han dominado la banca minorista, se convertiran en los
competidores mas agiles, adaptandose de manera rapida y cambiando la demanda de los
consumidores. Por esto, la presente investigacion pretende medir el impacto que tendria para el
sector financiero, que las personas, en este caso Millennials de la ciudad de Bogota, realicen una
sustitucion de sus canales de pagos actuales con sus bancos, por estos canales de las Fintech,
revisando la percepcion que estas personas tienen actualmente del sector, de sus productos y
servicios, y sobre la opinidn que tienen sobre estas empresas de tecnologia, y qué tan dispuestos
estarian en adoptar estos nuevos canales. A continuacién, se plantea la pregunta de investigacion,

en la cual se basa el presente documento.



2 Meétodo

2.1 Problema de Investigacion:

¢ Cuél es el impacto generado por las fintech, sobre la sustitucion de canales de pago en personas

bancarizadas en Bogota, Colombia?

2.2  Objetivos

2.2.1 Objetivo general

Determinar cudl es el impacto generado por las fintech, sobre la sustitucion de canales de pago

en personas bancarizadas en Bogota, Colombia.

2.2.2 Obijetivos especificos

e ldentificar los factores de eleccion de los canales de pago que tienen mayor

relevancia para una persona bancarizada en Bogota, Colombia.

e Determinar los motivos por los cuales las personas bancarizadas en Bogota, Colombia
harian una sustitucion de canales de pago.

e Identificar la percepcion en las personas bancarizadas de Bogota, Colombia, que
empresas de tecnologia como Apple, Google y Samsung estén ofreciendo nuevos

canales de pago.



2.3 Hipdtesis

Las Fintech como Apple, Google y Samsung, son factor de impacto para las entidades
financieras, dada la sustitucion de canales de pago que utilizan las personas bancarizadas en

Bogot4, Colombia.

Palabras clave: Google Wallet, Samsung Pay, Apple Pay, NFC (Near Field Communication),

fintech, bancarizacion, pagos moviles, banca electrdnica, servicios moviles.

3 Estado del Arte

Nunca antes como hoy la industria bancaria se habia visto abocada a una transformacién de raiz
motivada por el tema de las fintech, donde aparecen empresas de tecnologia que se convierten en
competidores directos de cada uno de los bancos, ofreciendo servicios y canales de pagos mas
eficientes y sin tanta regulacion como los existentes hasta el momento. Desde esta premisa se
presentara el estado del arte que abordara los conceptos de inclusion financiera, bancarizacion,

pagos maviles, servicios ofrecidos por las Fintech, comercio electronico y el futuro de la banca.

3.1 Inclusién financiera; realidades y dimensiones

En los Gltimos afios, a pesar de los destacados avances que se han hecho en términos de la
inclusién financiera, todavia existen importantes brechas por cerrar, como mejorar los niveles

bajos de inclusion y bancarizacion financiera (ALIDE, 2014).



10

De acuerdo con el Banco de la Republica, la inclusién financiera corresponde al proceso
en el cual se integran los servicios financieros a las actividades econémicas diarias de las
personas, y estas, a su vez, pueden contribuir al crecimiento econémico en la medida en que
permitan disminuir de manera significativa los costos de financiacion, aseguramiento y manejo

de los recursos para las personas y las empresas (Banco de la Republica, 2014).

En un estudio realizado por la Corporacion Andina de Fomento (2011) en diferentes
ciudades de América Latina, se encontrd que menos de la mitad de la poblacidn posee una cuenta
bancaria; este estudio también reporta que tan solo un 24 % de las personas adultas utiliza el

sistema financiero para ahorrar, y el 19 % para el manejo de créditos (Uruefia, 2015).

En Colombia, por ejemplo, el 72,5 % de la poblacién tiene acceso a algun producto
financiero, principalmente cuentas de ahorro, sin embargo, la tercera parte de este porcentaje no
lo ha utilizado en los ultimos seis meses (Cano, 2014). Los adultos con educacion terciaria tienen
maés del doble de probabilidades de tener una cuenta formal que quienes tienen educacion
primaria o de menor nivel, el 35 % de los residentes urbanos de bajos ingresos tiene una cuenta
formal, mientras que el 22 % corresponde a poblacion rural, pero ahi es donde entra el papel de
un nuevo canal, como lo es la banca movil, el cual contribuye a reducir las brechas existentes en
cuanto al ingreso financiero, ya que un tercio de adultos culpa al costo de apertura y al
mantenimiento de una cuenta, o sefiala que los bancos estan demasiado lejos, y esto permite

reducirlos (Mejia, 2016).

Algunos estudios dicen que existe una relacion positiva entre la inclusion financiera y el
crecimiento econdémico del pais y, por consiguiente, en el bienestar de las personas

(Superintendencia Financiera de Colombia, 2012), y esto se mide a través de unas dimensiones



11

que son: la primera de ellas corresponde al uso, la segunda al acceso, la tercera es la calidad y la
ultima es el bienestar (Bancdldex y Superintendencia Financiera de Colombia, 2013), pero se
puede evidenciar que en Colombia se ha avanzado mucho en los ultimos afios en términos de
bancarizacion, es decir, en lograr que la poblacion posea algun producto financiero, pero no en la
verdadera inclusion, y es que las personas utilicen efectivamente estos productos, y esta se pueda
medir a través del uso, el acceso, la calidad y bienestar que esto genere para la poblacion, y que
seguramente se puede lograr generando un servicio mas personalizado (Cano, Esguerra, Garcia,

Rueda, & Velasco, 2014).

3.2 La bancarizacion en Colombia

El acceso a internet en Ameérica Latina es de un 35%, en 2014 en Colombia esta cifra era del
52,6%. (DANE, 2016), y la penetracion del celular supera el 70% en casi todos los paises, lo cual
determina una gran oportunidad de bancarizacion de las personas al sistema financiero a través

del movil (Lebn, 2014).
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Figura 1: Ordenamiento del indicador de bancarizacién (creado por el Banco de la

Republica)
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Fuente: Banco de la Republica, 2015.

El ordenamiento del indicador de bancarizacion es un indice que se construyé bajo el
analisis de componentes como el grado de acceso a los servicios financieros e intensidad de uso
relativo al nimero de habitantes mayores de edad a nivel departamental. Este ejercicio se realizd
para todos los departamentos desde junio de 2009 a diciembre de 2014 y en cada semestre se
estableci6 dicho ordenamiento (Banco de la Republica, 2015). Los resultados indican que a
diciembre de 2014 Bogotéa y Antioquia son los departamentos con mayor nivel de bancarizacion,
mientras que Vaupés y Choco los de menores niveles. Se resalta que la volatilidad en el cambio
de posicion de los departamentos ubicados en los extremos ha sido baja en los periodos
analizados. Con respecto a los departamentos que han mostrado una mayor variacion en sus
posiciones, sobresale Meta que pasé de ubicarse en el puesto nimero 11 en junio de 2009 a la

tercera posicion en diciembre de 2014. Por el contrario, Caldas presentd un deterioro en su
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posicion de bancarizacion frente a los deméas departamentos, al pasar de la posicion 9 a la 17 en
el mismo periodo (Banco de la Republica, 2015).

De acuerdo con el informe de inclusion financiera de 2015 de la Banca de las
Oportunidades y la Superintendencia Financiera, al finalizar 2015 el indicador bancarizacién se
ubico en 76,3% (en 2014 fue de 73,9%), es decir, que cerca de 25 millones de adultos contaban
con al menos un producto financiero en establecimientos de credito, cooperativas con actividad
de ahorro y crédito vigiladas por la Superintendencia de la Economia Solidaria 0 en ONG
microcrediticias, es decir ingresaron al sistema 1,2 millones de adultos (Asobancaria, 2016).

Pero ¢como mejorar estas cifras de bancarizacion?, segiin Asobancaria (2016), existen 5
claves para la bancarizacion en el pais (Asobancaria, 2016): la primera es la reduccion de dos
puntos del VA a los usuarios que hagan compras con tarjetas débito o con productos de tramite
simplificado (depositos electrénicos, cuentas de ahorro electronicas y de tramite simplificado), la
segunda, es que se establezca una meta de recaudo electronico de impuestos nacionales, de esta
manera el Gobierno fijaria topes a partir de los cuales el pago deba realizarse a través de medios
electrdnicos, la tercera la modificacion del esquema de monotributo, donde se plantea que los
comercios se puedan vincular a este régimen solo presentando el Registro Unico Tributario
(RUT), y puedan contar con un datafono que proveen las redes de pagos de bajo valor al
momento de la afiliacién, el pago se podria diferir a un afio. La cuarta propuesta es restringir el
pago en efectivo de bienes inmuebles y vehiculos de alto valor, y por Gltimo la quinta propuesta
es, es un llamado a no discriminar tarifas en detrimento de los pagos electronicos, de tal manera
que no se concedan beneficios por realizar compras en efectivo (Asobancaria, 2016).

De esta manera, se estaria incentivando a las personas a utilizar los canales

transaccionales que ofrece el sistema financiero, dejando una mayor trazabilidad para las
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instituciones del gobierno, e incrementando los usuarios y uso del sistema financiero en
Colombia.

Resulta oportuno entender que la bancarizacion genera oportunidades, dado que la
bancarizacion esta directamente relacionada con el crecimiento econémico y ofrece la
posibilidad a las personas de bajos ingresos de mejorar sus condiciones de vida, es claro que se
constituye en una herramienta fundamental en la lucha contra la pobreza, y una herramienta para
que el gobierno pueda tener un mejor seguimiento del dinero que utiliza a diario cada una de las
personas del pais. De ahi que se derive la importancia del acceso a toda la poblacion a los

servicios financieros (Superintendencia Financiera de Colombia, 2016).

3.3 Los pagos moviles como forma de acceso

Los medios de pago representan instrumentos de uso continuo y frecuente, y estan presentes en

el dia a dia del consumidor. Las transacciones que se realizan de manera no presencial, son pagos
realizados a través de plataformas electronicas. En este ultimo grupo se encuentra la banca
movil, 0 m-banking, entre otras, término que incluye agquellas operaciones realizadas a través de
la utilizacion de aplicaciones de intermediacion financiera basadas en la telefonia mévil (Pérez &
Pachecho, 2016).

Los servicios que ofrece la banca movil, como lo es el acceso remoto a informacion
financiera personalizada, continla siendo el de mayor uso por parte de los usuarios a través de
los distintos canales transaccionales no presenciales (Banca de las Oportunidades, 2014). En
cuanto a las operaciones financieras, las transferencias electrénicas, aunque menores en nimero,

superan el valor transado en los diferentes canales no presenciales (Pérez & Pachecho, 2016).
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En Colombia, las ventas de comercio electrénico realizadas a través de medios de pago
electronico durante 2014 ascendieron a US$9,961 millones3 (cifra que equivale a 2,62% del
PIB). De este valor, un 53% corresponde a pagos de impuestos, recaudos y servicios estatales.
Las transacciones que se realizaron a través de “pasarelas de pago”, las cuales son sistemas de
comunicacion entre comerciante y banco, a través de un protocolo seguro privado en la mayoria
de los casos, para realizar pagos, de forma similar a lo que ocurre cuando pagamos en una tienda
"real” con nuestra tarjeta de crédito (Feal, 2002), ascendieron a US$4,737 millones, de las cuales
59% se hizo con tarjeta de crédito y un 40% con tarjeta débito. La mayor penetracion por
sectores se observa en las categorias de viajes y transporte, comercio y tecnologia. Frente al afio
anterior, el valor de las transacciones de comercio electronico aumentd en 20% (Price
Waterhouse Coopers, 2015), y los valores transados por medio del comercio electronico en
Colombia equivalen al 14% de las ventas online en América Latina.

A nivel mundial, la region posee bajos niveles de penetracion del consumidor (36%) en
temas de comercio electronico, lo cual evidencia un enorme potencial para su crecimiento. Por
otro lado, el uso del dinero electronico en el pais es mas limitado, pero ha tenido un rapido
crecimiento. De acuerdo con la Banca de las Oportunidades (2014), para 2013 habia 1,9 millones
de cuentas de depdsitos de dinero electronico con una tasa de crecimiento de 133% anual frente a
2012.

En los ultimos afios, de la mano de iniciativas para promover la bancarizacion y la
inclusion financiera, la penetracion de medios de pago electronico en Colombia ha tenido un
comportamiento creciente, desplazando el uso del cheque y el efectivo en las transacciones, pero

a pesar que hoy en dia un 80% de los pagos de las empresas y un 94% de los pagos del gobierno
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se hace a través de medios electronicos, las personas utilizan el efectivo para hacer casi un 90%
de sus pagos (Pérez & Pacheco, 2016).

En el caso latinoamericano, los pagos maviles intentan llegar a la poblacion que tiene poco
0 ningun acceso al sistema financiero, dado que los bancos, en general, ven a la poblacién no
bancarizada como muy costosa de incorporar y mantener. Para que el sistema de pagos moéviles
se consolide, es importante resolver el problema de la interoperabilidad, el cual es la posibilidad
de que una persona reciba un pago mavil sin estar afiliado, o tener una cuenta en mas de una
entidad del sistema de pagos moviles (Leon, 2014).

Perq, lidero una iniciativa en 2012, llamada La Ley de Dinero Electronico, el proyecto
pretende fomentar un nuevo canal de acceso a los servicios financieros integrando, bancos, cajas
de ahorro, micro financieras, empresas de telecomunicaciones y el gobierno, como 6rgano
regulador y supervisor, con el proposito de hacer viable el uso masivo de este medio de pago y
de esta manera disminuir la posibilidad que estos canales sean sustituidos por nuevas plataformas

transaccionales (N. Camara y D. Tuesta, 2013).

Si bien existe un alto nivel de acceso y uso de tecnologias como los teléfonos mdviles, con
una penetracion de 120,4% y ademas se estima que el 86% de la poblacion mayor a cinco afos
(38,1 millones de colombianos) utilizan el teléfono celular tanto en cabeceras municipales como
centros poblados y rurales dispersos, todavia queda camino por recorrer en temas de acceso, que
permitan el uso activo de los productos financieros (Superintendencia Financiera de Colombia,

2016).
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3.4 Los nuevos servicios de pagos moviles que estan ofreciendo empresas de tecnologia

como Apple, Samsung y Google

Las Fintech emergen tratando de ganar consumidores en el mercado financiero tradicional,
ofreciendo métodos de pago e informacidn para enriquecer los servicios financieros de los
consumidores. Segin Noya (2016), las Fintech, son aquellas empresas de tecnologia financiera
que plantean competir en algun producto o servicio con la banca tradicional, al ser mas rapidas
que los bancos a la hora de aprovechar la innovacion tecnoldgica para desarrollar productos
bancarios mas centrados en el usuario, a un costo menor o con una mejor experiencia de cliente,
optimizando los canales digitales. Una de las caracteristicas de las Fintech es que cada una de
ellas se ha enfocado en un producto o servicio bancario especifico. Su propuesta de valor ha sido
mejorar la propuesta de los bancos, sus costos, o0 la experiencia de usuario. Estas nuevas
empresas han sido mucho més rapidas que los bancos en aprovecharse de los avances de la
tecnologia digital para desarrollar productos bancarios que sean mas amigables con el usuario y
cuesten mucho menos (Noya E, 2016)

Felipe Buitrago, declar6 recientemente “los millennials no estan interesados en
acumular, sino en gastar en lo que mas les interesa, caracteristica que los bancos han olvidado
dado que no hay pertinencia ni personalizacion de sus productos y servicios. Los bancos no estan
evolucionando, se dedican a ser un negocio netamente de intermediacion, transaccional y no de
datos, y esto se puede evidenciar en el proceso de pagos electronicos actuales por ejemplo, donde
la gente lo percibe como un proceso de obstruccion. En Colombia no existe confianza en este
tipo de pagos, y no por temas de seguridad solamente sino porque el proceso como tal es

ineficiente, no funciona, es muy largo y no es claro, y en el peor de los casos si se realiza mal,
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una devolucién puede tardar hasta 6 meses, que por el contrario en Estados Unidos puede tomar
media hora”. (F. Buitrago, comunicacion personal, 20 de junio de 2017).

Por cientos de afios, los bancos lideraban la evolucion de la industria financiera, sin
embargo con la adopcion de nuevas tecnologias, a pesar que han mantenido su relevancia en el
mercado, han llevado a la expansidn de los servicios que prestan y que nuevos actores puedan
alterar el modelo transaccional actual, debido a que todas estas tecnologias permiten crear
nuevos modelos de negocio (Asobancaria, Cdmara Colombiana de Informatica y
Telecomunicaciones CCIT, Tic Tac, 2017). Tecnologias como Big Data estan revolucionando la
recoleccion y andlisis de datos, lo cual ayuda tener un mejor entendimiento de cada una de las
personas y asi poder prestar servicios mucho méas personalizados, en particular a personas que
estan actualmente ignoradas por el modelo bancario tradicional.

Nicolas Rodriguez declaro recientemente, “estos modelos de personalizacion en
Colombia se hacen més dificiles de adaptar que en otros paises, debido a que todavia hay
bastante poblacién rural que no tiene acceso a internet, o que no han querido formalizarse con el
fin de no ingresar en este sector que poco los favorece, aln existen muchos tramites que las
personas en Colombia ven como necesarios para asistir a una oficina fisica, como lo es poder
abrir una cuenta bancaria o realizar operaciones en efectivo, método de pago que aln es bastante
alto en el pais, y que las Fintech no ofrecen en conjunto con otros servicios, es decir en su gran
mayoria cada Fintech ofrece un servicio especifico como por ejemplo: realizar un préstamo u
ofrecer un metodo de pago, pero no da la posibilidad que a través de un app o de una pagina de
internet se pueda aperturar una cuenta, solicitar un crédito y a la vez ahorrar en una fiducia,
razon por la cual se hace necesario la presencia de los bancos para este tipo de servicios en

conjunto, adicionalmente porque es un modelo regulado, donde los ahorradores estan tranquilos
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que su dinero estara disponible en el momento que lo necesite, asi el banco lo haya prestado,
actividad que actualmente no puede asegurar una Fintech. Debido a lo anterior, los bancos y las
fintech deben realizar una alianza, dado que los bancos cuentan con el capital, bases de datos,
regulacion y conocimiento del negocio, mientras que las fintech tiene una alta capacidad de
desarrollo e innovacién, cultura apta para cambios rapidos, pero no cuentan con una gran base de
datos ni regulacion para prestar servicios financieros” (N. Rodriguez, comunicacion personal, 15
de junio de 2017).

Compaiiias de tecnologia como Google y Apple, son vistas en un 45% como amenaza
para los bancos, Start Ups (empresas nuevas) con un 41%, otros bancos con un 31% y las
empresas de telecomunicaciones con un 27% (Corporate Executive Board, 2016), y segun
Flinders (2015), el reporte realizado por “The Economist Intelligence Unit (EIU)”, revela que el
36% de los bancos piensan que las empresas de tecnologia son su mayor competidor, un 21% de
bancos mencionan que las firmas que ofrecen servicios no financieros como los minoristas, son
sus mayores competidores, el 13% dice que sus competidores son otros bancos, y el 12% dice

que su competidor son los especialistas en pagos como PayPal.
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El Banco Google, ya es una frase coman en los circulos de compafiias de tecnologia y

bancos, dado que durante el 2015 aument6 su huella en el &mbito financiero, adquiriendo alguna

tecnologia y propiedad intelectual de AT&T Mobility, T-Mobile US y Verizone Wireless

(Flinders, 2015). Google anunci6 previamente que los celulares con sistema operativo Android,

y que serian vendidos por estas empresas de telecomunicaciones, ya traerian pre-instalado

Google Wallet, y adicional un servicio que permite a las personas realizar pagos utilizando

Gmail (Flinders, 2015). Google Wallet, es una aplicacion que ayuda a enviar dinero a cualquier

persona utilizando una direccion de correo electronico o numero de teléfono. Las transferencias

se realizan de manera rapida, facil y se pueden enviar directamente desde el monedero de

Google, o desde la cuenta bancaria de cada persona, también permite enviar y solicitar dinero

desde Gmail. Cuando se recibe el dinero se puede pasar rapidamente a la cuenta bancaria, y a
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través de la tarjeta débito, tener acceso al dinero en cuestion de minutos, estas operaciones
comprenden transacciones nacionales.

Adicionalmente, ofrece la opcion de notificaciones, que ayudan a mantener el control
cada vez que se recibe el dinero. Todo esto se realiza de manera segura, dado que solo se puede
acceder con un PIN de seguridad asignado para Google Payments (Google, 2016).

Por otro lado tenemos a Apple Pay, El cual permite el pago en tiendas o en las
aplicaciones de una manera fécil y mas segura. Esta aplicacion permite utilizar las tarjetas que se
tengan registradas en los dispositivos Apple. Los datos de las tarjetas no se comparten cuando se
utiliza de Apple Pay, dado que no se almacenan en los dispositivos. Adicionalmente, se puede
acceder a las tarjetas al momento de pagar con la identificacion tactil, dado que no hay necesidad
de abrir una aplicacion. Para pagar, simplemente se debe acercar el dispositivo Apple cerca del
lector sin tener que generar contacto, y manteniendo el dedo sobre Touch ID, con el fin de
realizar rdpidamente un proceso de biometria. Cuando se genera la compra, los nimeros de
tarjetas débito o tarjeta de crédito nunca se envian a los comerciantes, debido a que Apple Pay
asigna un nimero Unico para cada compra, para que los pagos se mantengan seguros (Apple,
2016).

Por Gltimo, Samsung adquirié una startup llamada LoopPay, como una estrategia para
competir con Apple. El presidente de Samsung, JK Shin, mencion6 que la meta siempre habia
sido construir y desarrollar la mejor, mas segura y mas amigable billetera movil (Flinders, 2015).
Samsung lanza su aplicacién SamsunPay, la cual ya es aceptada en casi cualquier lugar donde se
acepte la tecnologia NFC (Near Field Communication). Simplemente se requiere deslizar el dedo
hacia arriba en el dispositivo para iniciar la aplicacion, la cual es segura dado que maneja

biometria, a través de la autenticacion de la huella digital. Solo se requiere acercar el dispositivo
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al datafono, y este automaticamente generara el pago con la tarjeta que se haya seleccionado. Las
compras se realizan de manera segura, dado que Samsung Pay utiliza varias capas de seguridad
que mantiene la informacion de pago por separado, y no la almacena ni la comparte (Samsung,

2016).

Es por esto que se analizara como se comporta el comercio electronico en Colombia, con el
fin de determinar los motivos por los cuales las personas bancarizadas en Bogota, Colombia
harian una sustitucion de canales de pago, e identificar la percepcion para las personas
bancarizadas, que empresas de tecnologia como Apple, Google y Samsung estén ofreciendo

nuevos canales de pago.

3.5 El comercio electronico en Colombia y el futuro de la banca

Segun el informe de la Camara Colombiana de Comercio Electrénico sobre la compra On-Line
en Colombia, a finales del 2013 al menos el 52% de los cibernautas frecuentes habian realizado
una compra por Internet. Colombia es uno de los mercados de mas rapido crecimiento en la
adopcion del e-commerce en Latinoamérica, en el 2013 el gasto total de comercio electronico fue
de US$2,100 millones, y se prospecta que Comportamiento al Consumidor aumente a $5,000
millones para el 2018 segun el informe presentado por VISA en 2014. Este informe, basado en
datos de ComScore sobre la participacion, consumo y crecimiento del retail, reveld que el 48,1 %
de los compradores por internet son mujeres, siendo un 59,1% género masculino (Camara de
Comercio Electronico, 2014). Pese a lo anterior, en Colombia, el conocimiento generado sobre el
comercio electronico es escaso por lo cual resulta muy importante entender por qué los
individuos adoptan este tipo de tecnologia con el fin de entenderlos y brindar informacion
valiosa para el desarrollo de nuevos negocios y potenciar los actuales (Tavera Mesias, Sanchez

Giraldo, & Ballesteros Diaz, 2011; Pefia Garcia, 2014).
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La Organizacion Mundial de Comercio Electronico, define el comercio electrénico como
una amplia gama de actividades comerciales en linea, como el comercio de bienes y servicios,
transferencias electronicas de dinero, servicios financieros y bancarios, intercambios de datos
electrdnicos, abarcando cualquier operacién que involucre una transaccion o intercambio de

informacién comercial por medio del Internet (Andrade Aguirre & Manasia Fernandez, 2007).

Por otro lado la intencion de compra online, es definida como la disposicion de un
consumidor a intentar e involucrarse en una transaccion online, y se divide en tres pasos: el
primero es la basqueda de la informacion, el segundo la transferencia de informacion y el tercer
paso, la compra del producto (Pavlou, 2003), pero anteriormente los consumidores no se
preocupaban por este tipo de transacciones, debido a que tenian a la mano un banco, y un
comercio fisico para realizar sus compras. Los bancos eran un partner privilegiado para sus
clientes, las empresas acudian a ellos para acceder a sus necesidades financieras. Los bancos eran
duefios de la informacion y datos de sus clientes corporativos, los clientes aprendian de
necesidades financieras y productos por su banco especialista, pero ahora los bancos han pasado
a ser un simple proveedor de servicios financieros. Los clientes de hoy en dia aprenden sobre sus
propias necesidades, utilizando sus propias redes, y la conveniencia es redefinida como el
entregar soluciones personalizadas en cualquier momento, y en cualquier lugar, se puede decir
que practicamente hoy en dia la inclusion financiera y bancarizacion la esta realizando cada
persona por si misma, y no porque un banco la incentive a entrar en el mundo financiero, sino
porque cada uno de ellos tienen necesidades financieras que satisfacer, y buscan la mejor opcién

para hacerlo (Corporate Executive Board, 2016).
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Figura 3: Oferta de los bancos y expectativas de los clientes
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Es por esto que los bancos de hoy, estan tratando de utilizar lo digital, para posicionarse

en un punto de éxito para el futuro, a través de diferentes formas como:

1. Predicen las metas de sus clientes: no reaccionan a las necesidades de sus clientes, si no

predicen las metas de ellos.

2. Extienden su experticia a las redes de sus consumidores: no esperan a que los consumidores

contacten a un especialista, sino le brindan la experticia del banco.

3. Entregan soluciones personalizadas por demanda: no priorizan las inversiones en un canal, si

no personalizan las soluciones.
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Los bancos exitosos toman a los consumidores donde estan, y los adicionan a sus redes de
clientes, con el fin de agregar insights evaluables y recordandoles las cualidades de su marca, sin
embargo los consumidores no estan buscando este acercamiento, sino plataformas y servicios

que les faciliten sus transacciones (Corporate Executive Board, 2016).

Sin duda, los bancos han cambiado su forma de prestar sus servicios, dado que ya no
todos se prestan en oficinas, han implementado servicios a través de la banca movil (Shaikh &
Karjaluoto, 2014), lo cual esta cambiando las expectativas de sus clientes, construyendo nuevos
canales como: banca online, integracién B2Bank y tecnologias de redes sociales, sin embargo, la
comunicacion con los clientes sigue siendo a través del teléfono, en persona a través de las
oficinas bancarias, o por eventos con clientes. Esto debe cambiar, dado que deberian estar en la
capacidad de realizar conversaciones online o videoconferencias, comunicarse a través de
mensajes de texto o redes sociales. Segun Moreno (2013), los retos de los bancos frente a los
nuevos canales transaccionales que estan apareciendo, esta en realizar transformaciones en
tecnologia para mejorar a su vez los procesos de negocio y alcanzar niveles de rentabilidad
sostenibles, adoptar nuevas tecnologias, las cuales tienen un fuerte impacto y permiten alcanzar
los niveles de transformacidn deseados, y avanzar en la agilidad de T1, debido a que debe
responder de forma oportuna, lo cual requiere de la aparicion de nuevos roles en las empresas,
tales como el Chief Digital Officer, el Chief Data Officer, etc. El encargado de gestionar todo el
tema tecnoldgica al interior debe estar en capacidad de reaccionar de forma rapida para asi
liderar la transformacion de una manera eficiente con el fin de lograr estar lo mas actualizado y

competitivo posible a cualquier innovacion que pueda llegar por parte de las Fintech.
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Pero no solo deben adaptar sus procesos y herramientas para el futuro, deben también
educar a las personas a utilizar nuevos métodos de pago, y a disminuir las barreras y temores que

tienen de utilizar nuevas plataformas y servicios financieros (N. Camara y D. Tuesta, 2013).

Es importante repasar como los métodos de pago han ido cambiando a traves del tiempo,
para considerar los diferentes canales a traves de los cuales los bancos podran diversificar sus
servicios. Los métodos de pago de transacciones que no utilizan efectivo, han ido cambiando a
través de los afios, tomando como referencia desde el afio 2010 hasta el 2016, las transacciones a
nivel global con tarjeta débito han aumentado de 90.000 millones de transacciones en 2010 a
aproximadamente 130.000 millones de transacciones en 2016, las transacciones con tarjeta de
crédito, transferencias de crédito y débito directo también se han ido incrementando durante
estos afos, sin embargo las transacciones con cheques han disminuido significativamente,
mientras en 2010 se reportaban unas 40.000 millones de transacciones en cheque, en 2016 se
reportan apenas unas 20.000 millones de transacciones (Corporate Executive Board, 2016),
debido a la llegada de la era digital, y a la aparicién de nuevos métodos de pago y nuevos

competidores a nivel global.

En 2015, el nimero de transacciones totales en Colombia, lleg6 a 4.333 millones de
transacciones (con un crecimiento anual de 17% frente a 2014) y el monto transado alcanzé los
$6.742 billones (con un crecimiento anual de 6% frente a 2014). Por su parte, el canal de
telefonia movil es el que mas ha crecido en los Gltimos cinco afos tanto en nimero de

transacciones como en monto transado (Banco de la Republica, 2015).

Entre 2011 y 2015 en Colombia, el nimero de transacciones aumentd de 19 millones a

133 millones de transacciones, y el monto transado aumenté de $85.000 millones a $2 billones.
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En términos de monto, en los canales de internet, telefonia movil y audiorespuesta, la mayor
participacion la tuvieron las transferencias con cerca de 69% del total transado. Por su parte, en
los canales de telefonia movil y audiorespuesta e internet, los pagos fueron la transaccion
monetaria que mas recursos moviliz6 con, 31%, 31% y 32%, respectivamente. En el caso del
canal de internet, entre 2014 y 2015 los pagos aumentaron 5 puntos porcentuales

(Superintendencia financiera de Colombia, 2015).

Aparecen nuevos competidores con los que los bancos deben entrar a compartir el
mercado, no son otros bancos, sino empresas o proveedores de pagos como los que se mencionan

a continuacion:

1. Proveedores de pagos como: Venmo, LevelUP, PayPal, Square, Google Wallet, Apple Pay

entre otros.

2. Nuevos modelos de bancos como: CSOB, ally, Bluebird entre otros.

3. Prestamistas directos como: LendUP, LendingClub y Kabbage.

Adicionalmente, los bancos pueden encontrar beneficios en esta migracion de canales
transaccionales, debido a que por esta digitalizacion de los bancos, se podria incrementar la
rentabilidad del sector entre un 20% y un 30% en los préximos 3 afios, compensando gran parte
del impacto esperado de los cambios regulatorios que se avecinan, como se evidencia en la figura

4 (Arnold, 2016).
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Figura 4: Ahorros proyectados por la digitalizacion para los bancos para el 2020
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En un ambiente de multicanal, los consumidores pueden obtener los servicios bancarios a

través de la variedad existente del internet y de nuevas tecnologias, como una oficina, call

centers, cajeros automaticos, paginas de internet y aplicaciones (Prodanova, San Martin y

Jiménez, 2015). Nordea Bank, afirma que lo ocurrido en 2014 sirve de confirmacion, de que los

pagos sin contacto han llegado para quedarse, debido a que los beneficios que ofrecen por ser un

método de pago fiable, seguro y facil de usar, alientan a los usuarios de tarjetas a elegir esta

opcidn, y es esta quien ha hecho que se perciban estos nuevos actores del mercado de pagos sin

contacto, como lo son los servicios Apple Pay, Samsung Pay y Android Pay, los cuales les “estan

robando estrellato a los gigantes de los pagos tradicionales” (Cartes Secure, 2015). Desde enero

de 2014 hasta julio de 2015, se completaron méas de mil millones de transacciones sin contacto; a
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modo de ejemplo, en marzo de 2015, los usuarios de tarjetas VISA, por su parte, gastaron 1600

millones de euros (Cartes Secure, 2015).

En 2014, el Banco Mundial calculé que la mitad de la poblacion adulta, es decir mas de
2.500 millones de personas no tenia una cuenta bancaria fisica, los nuevos actores de la industria
de pagos que sepan aprovechar esta realidad, en especial apuntando a su base de clientes mas
jévenes, tendran un rol fundamental en este cambio (Cartes Secure, 2015), no sin olvidar
desarrollar nuevas herramientas, servicios y canales que faciliten las operaciones que desean
realizar los consumidores financieros, a lo cual los bancos no deben olvidar que sus nuevos
competidores estan muy atentos a estas oportunidades, y cada dia estan un paso adelante que
ellos, para ofrecer servicios mucho mas amigables y efectivos que los canales tradicionales, lo
cual se esta convirtiendo en una amenaza latente para todo el sector financiero por la sustitucién
de canales transaccionales, pero en Colombia, especificamente para la ciudad de Bogota, aun no
se conoce el efecto que estas empresas de tecnologia estan generando en las personas
bancarizadas, quienes tal vez prefieran utilizar los métodos de pagos mdviles que ofrece su
banco, como puede que muchos de ellos se estén migrando a este tipo de tecnologias, y estén
empezando a experimentar nuevos métodos de pago, de crédito o servicios financieros a traves

de fuentes diferentes a los bancos (Corporate Executive Board, 2016).

Hemos visto en el desarrollo del estado del arte como las fintech estan asociadas con los
procesos de inclusion financiera, bancarizacion y acceso a la banca, pero ademas entender como
los millenials seran actores importantes en el abandono de los modelos tradicionales, para utilizar

nuevos modelos financieros a través de las fintech.
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De acuerdo a lo anterior es importante realizar un analisis sobre las teorias existentes para
validar qué usuarios son potenciales para utilizar dinero electrdnico, a continuacion se habla de
la Teoria de la difusion de las innovaciones de Rogers, sobre los cuales estara soportada la

presente investigacion.

4  Marco Tebrico

Segln Cémara & Tuesta (2014), el teorema de Bayes, ayuda a calcular el nimero aproximado de
potenciales usuarios de dinero electrénico, bajo el supuesto de que aquellos individuos que
tienen una cuenta bancaria poseen a su vez un movil, y se pueden identificar varios grupos de
individuos en funcion de la facilidad con la que se espera que se incorporen al uso de los medios

de pago electronicos y el momento en que se espera que lo hagan.

Rogers (2003), en su teoria de la difusion de las innovaciones (DOI), explica que las
personas caen en categorias de adopcion que varian desde la adopcién temprana o tardia de una
nueva innovacion. Estas categorias promovidas en su teoria, se llaman innovadores, adoptantes
tempranos, mayoria temprana, mayoria tardia y rezagada. Las personas en estas diferentes
categorias de adopcion varian en otros atributos, como sus redes sociales y educacion (Rogers,
2003). Por lo tanto, teéricamente es posible clasificar a los miembros de una comunidad en estas
categorias de adopcion y dirigir una intervencién dirigida a difundirles una nueva practica de

prevencion

Segun Rogers (2003), la difusion es un "proceso por el cual una innovacion se comunica a

través de ciertos canales a lo largo del tiempo, entre los miembros de un sistema social. Las
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innovaciones son ideas, practicas u objetos que son nuevos para el adoptante (Rogers, 2003). La
difusion ocurre cuando las innovaciones se propagan a través de mensajes de una persona a otra
en redes formales e informales a través de los medios de comunicacion o canales interpersonales.
Las cualidades de la innovacion pueden acelerar su adopcion (Rogers, 2003): es mas probable
que se difundan aquellas con mas ventajas relativas que otras, compatibilidad con el estilo de

vida, menos complejidad, mayor capacidad de prueba y mayor observabilidad.

Rogers (2003), argumenta que los adoptantes se pueden clasificar en cinco categorias:
innovadores (2.5%), adoptantes tempranos (13.5%), mayoria temprana (34%), mayoria tardia
(34%) y rezagados (16%) Las cinco categorias se enumeran por orden de adopcion: los
innovadores adoptan primero y los rezagados adoptan el Gltimo, si es que lo hacen alguna vez.
Las categorias de adoptantes, entonces, son un grupo latente que puede ser representado por el

comportamiento de adopcion observado de una persona.

Los innovadores se describen como personas educadas (Ainamo, 2009) que buscan activamente
innovaciones y mantienen una gran exposicion a los medios masivos y a las grandes redes
interpersonales que se extienden fuera del sistema local (Rogers, 2003). En comparacién con los
innovadores, los primeros en adoptar mantienen un sistema social mas local y estdn méas
integrados en él (Rogers, 2003). Los lideres de opinidn son mas propensos a aparecer en la
categoria de los primeros en adoptar (Rogers, 2003).

Las personas clasificadas en la mayoria temprana y tardia tienen muchos contactos sociales
informales y adoptan innovaciones una vez que se sienten seguros de que la red local apoya la

innovacion (Ainamo, 2009). Las personas de mayoria tardia tienden a ser conservadoras y
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escépticas sobre la realizacion de cambios, asi como a un nivel socioeconémico mas bajo que la
mayoria temprana, los primeros innovadores o los innovadores (Ainamo, 2009).

Los rezagados aceptan una innovacion solo si estan rodeados de pares que ya la han
adoptado y les gusta (Rogers, 2003). Esencialmente, los rezagados adoptan una vez que la
innovacion ya no es innovadora (Ainamo, 2009). El perfil descriptivo de rezagados puede verse
como negativo; esto puede deberse a una tendencia general hacia un sesgo a favor de la
innovacion (Rogers, 2003).

Segun la clasificacion realizada por Camara & Tuesta (2014), de la Teoria de la difusion de
las innovaciones (DOI) a través del Teorema de Bayes, clasifican un primer grupo de usuarios
potenciales, denominado los “early adopters” 0 mayoria temprana, son aquellos individuos que
poseen una cuenta y un mavil. Las caracteristicas de este grupo colocan a sus integrantes como
aquellos con mayor probabilidad de convertirse en usuarios de dinero electrénico desde un
primer momento. El segundo grupo, “majority adopters” 0 mayoria tardia, es de gran interés en
términos de inclusion financiera. Se trata de aquellos individuos que tienen un teléfono movil
pero no tienen una cuenta corriente. El especial interés de este grupo reside en que son
individuos que ya estan familiarizados con el uso de los terminales méviles y, por tanto, podrian
acceder al uso de servicios financieros formales mediante este nuevo canal y asi salir de la
situacion de exclusion financiera en la que se encuentran. De este grupo, se esperaria que se vaya
incorporando al uso del dinero electrénico siguiendo muy de cerca al primer grupo. El tercer y
ultimo grupo, que seria el mas dificil de bancarizar, “late adopters” 0 rezagados. Este grupo lo
forman los adultos que no poseen teléfono movil y no poseen una cuenta bancaria; Sin embargo,

la puesta en marcha del sistema de pagos maviles podria aumentar el interés de este colectivo por
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adquirir un teléfono mévil y de este modo acceder al sistema financiero formal de un modo facil

y barato aprovechando las externalidades de red (Camara & Tuesta, 2014).

A través de la Teoria de la difusion de las innovaciones (DOI) segun la aplicacion
realizada por Camara & Tuesta (2014), se busca analizar el proceso que lleva a un sujeto a

adoptar un comportamiento determinado.

5 Metodologia

5.1 Variables de estudio
Las variables identificadas para este estudio son las siguientes:

*Variable Independiente: Las fintech, o nuevas empresas de tecnologia que estan apareciendo

con nuevos canales de pago.

*Variable Dependiente: Las personas bancarizadas en Bogota, Colombia, que pueden sustituir
sus canales de pago actuales, por los que estan ofreciendo las Fintech.

5.2 Tipoy disefio de investigacion

El presente trabajo, corresponde a una investigacion explicativa y causal, ya que de acuerdo
con Bernal (2010), tiene como fundamento la prueba de la hipétesis y analizan causas y efectos
de la relacién entre variables, en este caso medir el impacto que generan las fintech sobre la
sustitucion de canales de pago en personas bancarizadas en Bogota, Colombia. A través de la
Teoria de la difusién de las innovaciones de Rogers, se buscara calcular un nimero aproximado
de personas que pueden llegar a utilizar los nuevos canales de pagos que estan ofreciendo
algunas fintech, sustituyendo los canales de pago que utilizan actualmente. Segun las fuentes

evidenciadas en el estado del arte del presente documento, se identifica las principales
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caracteristicas de la bancarizacién y pagos moviles, y los diferentes servicios que estan
ofreciendo algunas fintech, al igual que los retos para la banca, y el impacto que esto genera en la
posible sustitucion de canales de pagos de las personas bancarizadas en Bogota, Colombia.

En cuanto al disefio, entendido como un marco general o plan a realizar del proyecto de
investigacion (Arias, 1999), corresponde a un disefio no experimental, segin Gomez (2006)
podria definirse como una investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente las
variables, lo que se hace es observar fendmenos tal y como se dan en condiciones naturales. Se
implementara un tipo de estudio seccional, ya que se toman datos en un solo momento, al
respecto Bernal (2010) identifica que las investigaciones seccionales son aquellas en las cuales
se obtiene informacidn del objeto de estudio una Unica vez en un momento dado, como una
fotografia instantanea, y es en primer lugar, de campo cualitativa, Bernal (2010) sefiala que los
métodos de investigacion cualitativos se orientan a profundizar casos especificos y no a
generalizar, su fin no es medir sino cualificar y describir el fendmeno social objeto de estudio a
partir de rasgos determinantes, en este caso, se realizaron entrevistas personales a dos personas
relevantes en el sector, y que han estado revisando el tema del impacto de las Fintech en el sector

financiero recientemente.

Por un lado, Nicolas Rodriguez, Director de Inclusion Financiera y Medios de pago de
Asobancaria, quien manifiesta que actualmente en Colombia, todavia hay una gran cantidad de
poblacidn rural, lo que dificulta la adopcidn de estas nuevas tecnologias financieras, los bancos
estan regulados, mientras que estas empresas no, lo cual ain no genera la misma confianza a las
personas a la hora de confiar su dinero, y por altimo, los bancos ofrecen un gran portafolio de
servicios y productos a través de sus canales, mientras que la mayoria de las Fintech, aun no

logran integrar en un solo lugar toda esta oferta de servicios.
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Por otro lado, Felipe Buitrago, Director de TicTac, de la Cdmara Colombiana de
Informatica y Telecomunicaciones, sostiene que estas nuevas tecnologias y plataformas que
estan ofreciendo empresas de tecnologia, son un gran reto para la banca, debido a que los
millennials solo quieren gastar en lo que realmente les interesa, no quieren acumular bienes ni
dinero, sino que les den los servicios y productos que ellos necesitan de una manera fécil y
personalizada, factor que actualmente no es posible en un banco, debido a que estos, se han
dedicado a ser netamente transaccionales, y se les ha olvidado la importancia de los datos, de

poder procesar y saber quiénes son sus clientes, qué quieren, qué compran y por qué lo hacen.

En segundo lugar, la presente investigacion también es de campo cuantitativa, Bernal
(2010) seriala que esta, se fundamenta en la medicién de las caracteristicas de los fendmenos
sociales, para derivar de un marco conceptual pertinente al problema analizado, una serie de
postulados que expresen relaciones entre las variables estudiadas de forma deductiva. La
herramienta o instrumento que se utiliz6 para este tipo de investigacion, fue una encuesta en
linea a 384 participantes entre los 25 y 30 afios, de la ciudad de Bogota, que actualmente tengan
por lo menos un producto con un banco en Colombia, con el fin de poder medir el impacto que

generan las fintech, sobre la sustitucion de canales de pago en personas bancarizadas en Bogota.

5.3 Poblaciéon y muestra

Dado que la investigacion es de tipo cuantitativa, los participantes han sido seleccionados de
manera intencional son personas bancarizadas, con el propdsito de conocer la percepcion que
tienen sobre canales transaccionales como los pagos moviles, y sobre los nuevos servicios de
pagos que estan ofreciendo Apple, Samsung y Google. A través del Teoria de la difusion de las

innovaciones de Rogers, se busca calcular un nimero aproximado de personas que pueden llegar
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a utilizar los nuevos canales de pagos que estan ofreciendo algunas fintech, sustituyendo los
canales que utilizan actualmente.

Segun las cifras de Euromonitor (2016), en Colombia hay 10,8 millones personas entre
los 25 y los 30 afios, de los cuales aproximadamente un 54,3% esta bancarizado, es decir tiene al
menos un producto financiero, como una cuenta de ahorros. Especificamente en Bogoté hay
635.633 personas en este rango de edad (Secretaria de planeacion, 2015), y segtn el Banco de la
Republica (2015), el porcentaje de la poblacién bancarizada en la ciudad de Bogoté es del 85%,
razon por la cual hay un aproximado de 540,288 personas entre los 25 y 30 afios de edad de la

ciudad de Bogota, que estan bancarizadas.

Este rango de edad es muy importante para el presente estudio, debido a que hace parte
de la generacion de los Millennials, y adicional es un rango en el cual la mayoria de ellos,
conocen al menos un producto financiero. Los Millennials segiin Euromonitor (2015), es una
generacidn gque quiere experiencias en lugar de cosas, quieren una buena relacion calidad-precio,
quieren productos y servicios que les hablen especificamente y quieren ser escuchados e

interactuados.

La disponibilidad de medios digitales, hace que los millennials, puedan acceder a la
mausica, peliculas y juegos a través de Internet de una manera facil y rapida. Euromonitor
International encontrd que el 47% de los millennials planea aumentar la cantidad de dinero que
ponen en ahorros, y son muy optimistas sobre su futuro financiero, pero estan dispuestos a pagar
por algunas cosas como: gadgets, ropa, salud y aptitud y experiencias de la vida (tales como

viajar) Euromonitor (2015).
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Los millennials son apodados "nativos digitales”, esta generacion ha crecido con Internet
y estd muy unido a su teléfono inteligente, en particular. Segun la encuesta de Tendencias de
Consumidores Globales de Euromonitor International, alrededor de tres cuartas partes de los
consumidores conectados a internet menores de 30 afios poseen un teléfono inteligente y el 24%
de ellos pasan mas de tres horas al dia usando sus teléfonos, debido a que practicamente
dependen de ellos (Euromonitor, 2015). En Colombia, es el grupo de consumidores mas grande
del pais, con 10,8 millones de personas en este grupo de edad en 2016 (representando el 22,2%
de la poblacidn total del pais), frente a 10,2 millones en 2011 (cuando representaron el 22,0% del
total). El ingreso bruto promedio anual de los millennials en el pais, oscilé entre COP 21.1
millones — COP 23,5 millones en 2016. Estan participando activamente en el gasto en bienes,
entretenimiento y recuerdos relacionados con su infancia y juventud, una tendencia que esta
teniendo un impacto a través de las categorias de gasto (Euromonitor, 2016). Por los factores
anteriormente descritos, es por los que la muestra seleccionada est& dentro del rango de 25 a 30
afios, rango significativo e importante para el pais y para la ciudad de Bogotd, debido al interés
digital que tienen los millennials, y al ingreso que representan. Con ellos se analizara el impacto
que generan las fintech, sobre la sustitucion de canales transaccionales en personas bancarizadas

en Bogota, Colombia.

Por esta razon para este estudio, y de acuerdo con el tamafio de muestra tomado de la
calculadora de Raosoft, se tomaran 384 participantes, entre los 25 y los 30 afios, de la ciudad de
Bogota, que actualmente tengan por lo menos un producto con un banco en Colombia. Esta
muestra tiene un margen de error del 5% y con un nivel de confiabilidad del 95% (Raosoft,

2016).
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5.4 Cuadro de operacion

El siguiente cuadro de operacion, se realizé con el fin de tener el mapa de cuél era el objetivo
general y especificos de la presente investigacion, con el fin de identificar las variables
intermedias que debian tenerse en cuenta, y aclarar dentro del presente documento cudl iba a ser

el medio de recoleccion de los datos.

VARIABLE VARIABLE
CATEGORICA DIMENSIONAL
VARIABLES METODO DE RECOLECCION DE
OBJETIVO OBJETIVOS INTERMEDIAS DATOS
GENERAL ESPECIFICOS

Determinar cual
es el impacto

generado por las
fintech, sobre la

Identificar los factores
de eleccion de los
canales de pago que
tienen mayor
relevancia para una
persona bancarizada en
Bgota,Colombia.

Determinar los motivos
por los cuales las
personas bancarizadas
en Bogotd, Colombia
harian una sustitucion
de canales de pago

*Validar qué es una plataforma
transaccional.

*Identificar el significado de
una persona bancarizada.

*|dentificar cules son los
factores de eleccion
preferidos por las
personas a la hora de
elegir un canal de pago.

*Definir cuéles son los
principales canales
transaccionales en
Colombia.

*Identificar los factores
racionales y emocionales
que llevan a una persona
bancarizada a elegir un
canal de pago.

*Verificar qué estan

A través de investigacion por fuentes
bibliograficas

A través de investigacion por fuentes
bibliograficas

A través de una encuesta a personas
bancarizadas: Preguntas del
cuestionario - 7, -15;y -17

A través de investigacion por fuentes
bibliogréaficas*A través de una
encuesta a personas bancarizadas:
Preguntas del cuestionario -7, -10;

14; -15;

A través de investigacion por fuentes
bibliograficas

A través de una encuesta a personas
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sustitucion de ofreciendo las empresas  [pancarizadas. Preguntas del
canales de pago como Apple, Google y cuestionario: -12; -13;y -14
en personas Samsung en servicios

bancarizadas en financieros.

Bogota,

Colombia.

*Validar la percepcion que las |*A través de una encuesta a personas
personas bancarizadas en |pancarizadas. Preguntas del
Bogota. Colombia, tienen [ruestionario: -15; -16y -17
de empresas como

Google, Apple y Samsung
Identificar la

percepcion en las
personas bancarizadas
de Bogota, Colombia, | *Validar si las personas

que empresas de bancarizadas en Bogota,
tecnologia como Colombia estaria
Apple, Google y dispuestas a utilizar
Samsung estén servicios financieros de
ofreciendo servicios estas 3 empresas.
financieros

5.5 Instrumentos

La metodologia empleada en esta investigacion, ha implicado el disefio de un instrumento de
recoleccion de datos e identificacion sobre el impacto generado por las fintech, sobre la
sustitucion de canales de pago en personas bancarizadas en Bogota, Colombia, identificando los
factores de eleccién de una plataforma transaccional que tienen mayor relevancia para estas
personas, y determinando la percepcién generada, que empresas de tecnologia como Apple,
Google y Samsung estén ofreciendo servicios financieros, y si estarian dispuestos a realizar una

sustitucion de los canales de pago tradicionales que utilizan con sus bancos, por estas nuevas
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plataformas, basado en la percepcion de algunos aspectos que pueden tener sobre estos canales
como: seguridad, confiabilidad de estos nuevos canales, nuevos beneficios y disponibilidad de
los mismos sin necesidad que los utilicen actualmente.

En esta investigacion se plantea un cuestionario en linea, definida como es un conjunto
de preguntas disefiadas para generar los datos necesarios, con el propdésito de alcanzar los
objetivos del proyecto de investigacion. Se trata de un plan formal para recabar informacion de la
unidad de analisis objeto de estudio y centro del problema de investigacion. Consiste en un
conjunto de preguntas respecto a una 0 mas variables que van a medirse. El cuestionario permite

estandarizar y uniformar el proceso de recopilacion de datos (Bernal 2010).

6 Resultados

Se realizaron 384 encuestas, a personas entre los 25 y los 30 afios, de la ciudad de Bogota, que
actualmente tengan por lo menos un producto con un banco en Colombia, obteniendo los

siguientes resultados relevantes para esta investigacion.

El 52% de los encuestados fueron mujeres, y el 48% hombres:

Género encuestados

48%

= Mujer Hombre
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El 50% de estos Millennials son universitarios y un 26% cuenta con estudios técnicos o

tecnoldgicos.

Nivel de estudios
60%
50%
40%
30%

20%
0% ||

Bachiller Universitario Técnico o Posgrado
tecnologo

El medio de transporte preferido por los participantes es el Transmilenio con un 27% del
total, mientras que el 25% se moviliza en carro 0 moto, sin embargo, el medio de transporte
utilizado con mas frecuencia no correlaciond de manera significativa con el uso de plataformas
digitales. Esto implica que una persona que utilice aplicaciones maéviles para pedir un servicio de
transporte como (taxi, uber) no tiene incidencia en que realice pagos a través de una plataforma

digital.

Medio de transporte que utilizan con frecuencia

30%

20%
10% I
N

TransmilenioSITP Carro Moto Uber Taxi



42

Correlacion débil entre medio de transporte utilizado con mas frecuencia y el uso de plataformas

digitales.

6.1

Correlations

Q5 an
Fearzon Correlation 1 - 1307
Qs Sig. (2-tailed) 011
N 387 387
Pearson Correlation -130° 1
an Sig. (2-tailed) 0n
N 387 387

¢ Qué productos bancarios prefieren los Millennials, y por donde los utilizan?

Los productos bancarios que mas utilizan estas personas son: cuenta de ahorros (83%), tarjeta de

crédito (61%) y cuenta corriente (26%), y el 84% de ellos realiza transacciones a través de

plataformas digitales, la gran mayoria (43%) afirma que realiza estas transacciones de pago

digitalmente, una vez al mes.

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Productos que mas utilizan los millennials

Cuenta
corriente

Cuenta de

ahorros crédito

Tarjeta de

Crédito de
CoNnsumo

Crédito
hipotecario

Fiducuenta
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REALIZAN PAGOS A TRAVES DE
PLATAFORMAS DIGITALES

ESi ENo

Frecuencia con la que realizan estos pagos a
través de plataformas digitales

60%
40%

20% I I

v B -

Al menos una vez Entre 2 y 3 veces Unavez por mes Menos de 1 vez
alasemana al mes por mes

Las razones por las cuales estos millennials realizan transacciones y pagos por canales
digitales son: el poder recibir el soporte a través del correo electrénico (26,3%), que los pagos
por estos canales no tienen costo (22%), pueden realizar sus pagos y transacciones desde
cualquier lugar (18%), y es seguro y rapido (17.8%). A pesar que la muestra a la cual fue
aplicado el cuestionario fueron millennials, estas personas aun consideran muy importante tener
un soporte de sus operaciones, es decir que no confian un 100% en las transacciones bancarias,

independientemente del canal por el que se realicen.
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RAZONES POR LAS CUALES REALIZAN
PAGOS A TRAVES DE PLATAFORMAS
DIGITALES

M El soporte digital y/o en el correo electrénico ® No tiene costo
W Realiza el pago desde cualquier lugar La Seguridad

W Rapidez con las que se realiza la transaccion

6.2 ¢Conocen los Millennials las tecnologias NFC (Near Field Communication) y la estan
utilizando?
Aunque en Colombia apenas se estd empezando a implementar esta tecnologia, el 57% de los

encuestados conocen la tecnologia NFC (Near Field Communication).

El 63% ya cuenta con una aplicacion de billetera de movil, la cual en los Gltimos afios han
empezado a ofrecer los diferentes bancos en Colombia. El conocimiento sobre la tecnologia NFC
(Near Field Communication) correlaciond de manera significativa con las personas que cuentan

con una aplicacion de billetera mavil, debido a que este medio de pago utiliza dicha tecnologia.

Cuentan con billetera movil

90%
60%

30%

Si No

0%



45

Correlacion entre quienes conocen la tecnologia NFC con las que utilizan una aplicacion de

billetera mévil.

Correlations
Q10 Q1
10 Pearson ax
] 1 2T
Correlation
Sig. (2-tailed) 000
M 387 387
11 Pearson ax
] 2T 1
Correlation
Sig. (2-tailed) 000
M 387 387

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

El 37 % que aun no cuenta con aplicacion de billetera movil, considera que no la tiene
porgue no sabe como funciona (30%), les genera desconfianza en un 29%, y el 19% no conoce

establecimientos donde reciban este tipo de pagos a través de NFC.

6.3 Las aplicaciones de pago de Apple, Google y Samsung ¢Realmente son relevantes
para los Millennials?

Al preguntar si habian escuchado sobre las aplicaciones de pago que tienen empresas como

Apple, Google y Samsung, el 66% dicen conocerlas, sin embargo el 75% no las han utilizado,

esto teniendo en cuenta que en Colombia aun no son muy fuertes, sin embargo la mayoria de

ellos sienten plena confianza en el nivel de seguridad que manejan estas empresas.

Como la gran mayoria de los encuestados no conocia el funcionamiento de las
aplicaciones de pago de estas 3 empresas (Apple, Google y Samsung), dentro de la encuesta se
mostré un paso a paso de como funcionaba cada una de ellas, dando como resultado que una vez

conocieron el funcionamiento:
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El 81% dijo que si estaria dispuesto a utilizar alguna de estas aplicaciones de pago. El 53%
utilizaria la aplicacion de Apple Pay, el 27% Google Wallet y el 25% Samsung Pay, estos
porcentajes se relacionan con la marca de celular que manejan los encuestados, los que utilizan
productos Apple, dicen que estarian dispuestos a utilizar su aplicacion movil, al igual que las
personas que manejan cuenta con Gmail y estarian dispuestas a realizar pagos y transferencias

por Google Wallet, o por Samsung debido a que utilizan un movil de esta marca.

ESTARIA DISPUESTO A UTILIZAR ALGUNA
DE ESTAS APLICACIONES

HSi mNo

(. Qué aplicacion utilizaria?

60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
Apple Pay Google Wallet Samsung Pay
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Cuando se analiza la probabilidad de una sustitucion de canales de pago, en los cuales los
encuestados dejarian de utilizar la aplicacion de su banco, por la de una de estas empresas, el
53% esta de acuerdo con esta posibilidad, sin embargo el 30% menciona que es poco probable
que deje de utilizar la aplicacion de su banco, dice que no lo haria porque percibe que la del
banco es mas segura (37%), estd acostumbrado a la de su banco (12%), le parece que es mejor
hacer transacciones de manera directa con la entidad (7%), y no confia en ninguna otra

plataforma para manejar su dinero (20%).

PROBABILIDAD QUE DEJE DE UTILIZAR LA
APLICACION DE SU BANCO, PARA
UTILIZAR UNA DE ESTAS APLICACIONES
DE PAGO

B Muy probable ®Probable ®Poco probable Definitivamente no
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Razoén por la cual no dejaria de utilizar la aplicacion
de su banco

20%
15%
10%
il =
0%

La aplicacion del  No confia en ninguna Siempre lo ha hecho Es mejor de manera
banco le brindamas  plataforma para asi, es costumbre directa
seguridad manejar su dinero

6.4 ¢Los Millennials cancelarian sus productos bancarios para utilizar estas nuevas
aplicaciones de pago?

El (56%), esta de acuerdo con que utilizaria estas aplicaciones de pago, sin dejar de utilizar la de

su banco, pero el 72% dice que definitivamente no cancelaria los productos con su actual entidad

financiera, por utilizar estos canales de pago con Apple, Samsung y Google. Segun estas cifras,

se puede evidenciar que estas compafiias, son una amenaza para los bancos lo cual es

consistente con el reporte generado por Corporate Executive Board (2016), donde mas del 50%

de los encuestados afirma que utilizaria estas nuevas aplicaciones de pago.
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PROBABILIDAD EXISTE DE QUE USTED
UTILICE LA APLICACION DE SU BANCO, Y AL
MISMO TIEMPO UNA DE ESTAS
APLICACIONES DE PAGO

B Muy probable  ®Probable M Poco probable  m Definitivamente no

. Cancelaria sus productos financieros, para
utilizar estos canales transaccionales de
Apple, Google y Samsung?

80%
60%

40%

- .
0%

Si No

6.5 ¢Qué piensan los Millennials de los sistema financiero? ¢Confian en é1?

La mayoria de encuestados afirma que el sistema financiero en Colombia est4 cambiando (49%),
otros piensan que los actuales canales transaccionales que ofrecen los bancos en Colombia, seran
reemplazados por nuevas plataformas de pago (43%), sin embargo hay un 33% que mantiene el

optimismo, y considera que el sistema financiero en Colombia es muy sélido, por lo cual se
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mantendra a pesar de los nuevos competidores, y por ultimo el 42% considera que los bancos en
Colombia estan evolucionando de manera rapida para competir con empresas y plataformas
como las que ofrecen Apple, Samsung y Google, lo cual coincide con lo mencionado con el
reporte de Fintechgracion (Asobancaria, CCIT, Tic Tac, 2017), donde mencionan el gran
esfuerzo que estan realizando los bancos en Colombia por evolucionar y adoptar nuevas

tecnologias digitales.

Por ultimo se evidencio que los millennials perciben varios problemas con el sistema de
pago que utilizan actualmente de sus bancos, como lo es la seguridad (15%), los costos
transaccionales son muy altos (8%), se presentan constante fallas en el sistema (4%), y a veces

las transferencias que realizan no quedan en linea (3%).

Problemas percibidos en el sistema de pago que
utilizan los millennials actualmente

20%

15%

10%

5% I

B =

No es seguro Los costos Se presentan errores, El sistema es muy
transaccionales fallas en el sistema lento

6.6 La Teoria de la difusion de las innovaciones (DOI)

El primer grupo de usuarios potenciales, se denomina “early adopters”, son aquellos individuos

que poseen una cuenta y un movil (Camara & Tuesta, 2014).
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Como se menciono anteriormente, en Colombia hay 10,8 millones personas entre los 25 y
los 30 afios, de los cuales aproximadamente un 54,3% esta bancarizado, es decir tiene al menos
un producto financiero, como una cuenta de ahorros. Especificamente en Bogota hay 635,633
personas en este rango de edad (Secretaria de planeacion, 2015), y segln el Banco de la
Republica (2015), el porcentaje de la poblacién bancarizada en la ciudad de Bogoté es del 85%,
razon por la cual hay un aproximado de 540,288 personas entre los 25 y 30 afios de edad de la
ciudad de Bogotd, que estan bancarizadas. Adicionalmente, en Colombia el 69.3 % cuenta con
un teléfono movil (ENAHO, 2011), razén por la cual para el rango de personas de 25 a 30 afios
de edad, se podria determinar que 374,420 personas entre los 25 y 30 afios de edad en la ciudad

de Bogota Colombia, se pueden identificar como Early Adopters.

Las caracteristicas de este grupo colocan a sus integrantes como aquellos con mayor
probabilidad de convertirse en usuarios de dinero electrénico desde un primer momento (Camara

& Tuesta, 2014).

El segundo grupo, “majority adopters”, es de gran interés en términos de inclusion
financiera. Se trata de aquellos individuos que tienen un teléfono mévil pero no tienen una
cuenta bancaria. Para este caso, del 15% de la poblacién que hay en Bogota de personas entre los
25 y 30 afios que no tienen ninguna cuenta bancaria (Banco de la Republica 2015), es decir
95,344 personas, y de este numero un 69.3% cuenta con teléfono mévil (ENAHO, 2011), por lo
cual 66,064 personas entre los 25 y 30 afios de edad en la ciudad de Bogota, se pueden identificar

como Majority Adopters.

El especial interés de este grupo reside en que son individuos que ya estan familiarizados

con el uso de los terminales moviles y, por tanto, podrian acceder al uso de servicios financieros
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formales mediante este nuevo canal y asi salir de la situacion de exclusion financiera en la que se
encuentran. De este grupo, se esperaria que se vaya incorporando al uso del dinero electrénico

siguiendo muy de cerca al primer grupo (Camara & Tuesta, 2014).

El tercer y ltimo grupo, que seria el mas dificil de bancarizar, “late adopters”. Este grupo
lo forman los adultos que no poseen telefono maévil y no poseen una cuenta bancaria. Para el
presente estudio se identifica que 15% de la poblacién que hay en Bogota de personas entre los
25 y 30 afios que no tienen ninguna cuenta bancaria (Banco de la Republica 2015), es decir
95,344 personas, Yy de este nimero un 30.70% no cuenta con un teléfono movil, por lo cual
29,271 personas entre los 25 y 30 afios de edad en la ciudad de Bogot4, se pueden identificar
como Late Adopters. La puesta en marcha del sistema de pagos moviles podria aumentar el
interés de este colectivo por adquirir un teléfono maévil y de este modo acceder al sistema
financiero formal de un modo facil y barato aprovechando las externalidades de red (Camara &

Tuesta, 2014).

De acuerdo al analisis anterior se puede determinar que en Bogotéa se identifican estos 3

grupos para el rango de personas entre los 25 y 30 afios, en los siguientes porcentajes:

4,61%|Late adopters
10,40% | Mayority adopters
59%|Early adopters
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6.7 Medicion del Customer Lifetime Value. ¢ Se genera impacto sobre la sustitucion de
canales de pago, debido a las nuevas fintech que estan apareciendo?

De acuerdo a los resultados mencionados, el impacto que tendria que los millennials entre 25 y

30 afos se migren a nuevas plataformas de pago como las de Apple, google y Samsung, se

calcula a través del Customer Lifetime Value, definido como “el valor presente neto de la

generacion futura de flujo de caja atribuible a cada cliente” (Peppers & Rogers 2011).

Andlisis de Variables

Producto cuenta de ahorros — Cuota de manejo

De acuerdo con el Reporte de Inclusion Financiera del afio 2014, durante el dltimo afio
ingresaron por primera vez al sistema financiero colombiano 991,435 adultos, de los cuales el
81,7 % (810.000) lo hizo a través de una cuenta de ahorro y el 5,5 % (54.528) de un deposito

electronico (Superintendencia Financiera de Colombia, 2015).

Se toma como referencia la cuota de manejo de las cuentas de ahorro o tarjetas débito,
debido a que es el producto que mas utilizan los Millennials encuestados, y adicionalmente
porque es el producto del cual se generan la mayor cantidad de pagos desde los diferentes medios

fisicos, electronicos o digitales (Banco de la Republica de Colombia, 2015).
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Promedio Cuota de Manejo principales bancos en Bogota:

Banco Valor cuota de manejo
Bancolombia 5 12.200
Avvillas 5 11.100
Banco de bogota 5 10.040
Corpbanca 5 11.000
Banco Popular 5 8.000
BEVA 5 10.9500

PROMEDIO| 5 10.540

Gasto promedio cuota de manejo cuenta de ahorros = $10,540

Tasa de Desercion

Estas cifras han llevado a las entidades bancarias a afrontar y reducir las altas tasas de infidelidad
de clientes que se registran en el sector, uno de los que mayores porcentajes sufren en la
actualidad. Aunque algunos bancos revelan tasas de tan solo un 2% y un 4% en cancelacion total
de contratos, a estos datos hay que sumar aquellos clientes con cuentas desiertas, que también
estan desvinculados, lo que hace crecer las tasas hasta entre el 7% y el 14% (Cognodata

Consulting, 2015)

Ademas, algunas entidades realizan un andlisis de los niveles de desvinculacion de saldos
y transaccionalidad, niveles que sin duda tienen también un impacto en las caidas de margen.
Con lo que se puede llegar a hablar de porcentajes de entre el 15% y 20% en términos de

desvinculacion de clientes en el sector (Cognodata Consulting, 2015).
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Costos de transaccion

Teniendo en cuenta las variables dependientes de costos operativos totales y costos laborales se
estima que los costos bancarios para el manejo de una cuenta de ahorros son del 10% (Feldman,

1978).

Calculo:

CLV- con una tasa de desercion promedio del 10.5%, segun Cognodata Consulting (2015)

Millennnials entre 25y 30 afios bancarizados en Bogota 540.288
Promedio cuota de manejo (mensual) 5 10.540
Ingreso Total mensual 5 5.694.635.520
Ingreso Total Anual 5 68.335.626.240
Costos y gastos anuales 5 6.833.562.624
tasa de desercion 10,50%
ciclo de vida en afios (1/tasa desercidn) 0,52
{Ingreso total anual- costos y gastos)*ciclo vida 5 585.733.939.200

v | % 1.084.114
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CLV- con una tasa de desercion promedio del 28%, de acuerdo al resultado obtenido en las

encuestas aplicadas en este estudio

Millennnials entre 25y 30 afios bancarizados en Bogotd 540.288
Promedio cuota de manejo (mensual) 5 10.540
Ingreso Total mensual S 5.694.635.520
Ingreso Total Anual 5 68.335.626.240
Costos y gastos anuales 5 6.833.562.624
tasa de desercion 28%
ciclo de vida en afios (1/tasa desercidn) 3,57
{Ingreso total anual- costos y gastos)*ciclo vida 5 219.650.227.200

cLv| % 406.543

De acuerdo a las tasas de desercién descritas por Cognodata Consulting (2015), la cual tiene un
promedio del 10,5%, un cliente promedio de un banco durante su permanencia, generaria un
CLV (Customer Lifetime Value) de $ 1,084.114, mientras que teniendo en cuenta una tasa de
desercidn del 28% producida por la sustitucidn de canales de pago actuales por los que esta
ofreciendo empresas como Apple, Google y Samsung, un cliente promedio durante su
permanencia, generaria un CLV (Customer Lifetime Value) de $406,543, con lo cual las
entidades bancarias dejarian de ganar $677.571 por cliente, equivalente a $ 366.083.480.448 si se
multiplica por los 540,280 millennials entre los 25 y 30 afios que viven en la ciudad de Bogota y
estan bancarizados. Teniendo en cuenta que la suma de utilidades que generaron 5 de los bancos
mas importantes del pais (Bancolombia, Banco de Bogota, BBVA, Avvillas, Banco Popular)
durante el afio 2016, fue de 6,7 billones de pesos (Superintendencia Financiera de Colombia,
2017), y teniendo en cuenta que segun el CLV (Customer Lifetime Value) generado por los

540,280 millennials que hay entre los 25 y 30 afios en la ciudad de Bogota, se puede determinar
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que se generaria un impacto en las utilidades de los bancos del 5.46%, en el caso que este

numero de personas cancelaran sus cuentas de ahorros con su entidad bancaria.

7 Conclusiones

Este trabajo contribuye a identificar la percepcion que estan teniendo las personas,
especificamente los millennials, sobre la aparicion de nuevos competidores para el sector
financiero, y qué tan dispuestos estarian en realizar una sustitucion de canales de pagos por estas
nuevas tecnologias. Estudia las caracteristicas y percepciones en una muestra novedosa de
personas con potencial de impacto de acuerdo a que son millennials entre los 25 y 30 afios,
analiza la informacién obtenida sobre la posicidn que tienen estas personas de sustituir sus
actuales canales de pago y el impacto que esto tendria para el sector bancario, en caso de
presentarse la tasa de desercion mencionada. La hipétesis de si las Fintech como Apple, Google
y Samsung, estan generando un impacto en la sustitucién de canales de pago que utilizan las
personas bancarizadas en Bogota, Colombia se verificd en su totalidad. Los resultados muestran
que las personas son receptivas a nuevas tecnologias, y estan dispuestas a conocerlas y
adoptarlas, siempre y cuando presenten mejores beneficios de los que tienen actualmente, sin
embargo aun mantienen un pensamiento optimista sobre la evolucion que esta teniendo el
sistema financiero en el pais, y que este puede llegar a competir con las nuevas empresas de
tecnologia que estan ofreciendo servicios financieros, adicionalmente por la reputacion de

seguridad y regulacion que manejan actualmente los bancos.

Las recomendaciones para los diferentes bancos de Colombia, es que sean conscientes de

qué esperan los consumidores de ellos, con el fin que sea de utilidad para generar estrategias a
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nivel organizacional y poder competir con estos nuevos canales de una manera agil y
responsable. Se hace evidente a través de esta investigacion, que la llegada de estas nuevas
tecnologias en inminente, la mayoria de personas ya se esta familiarizando con las mismas, en
temas de pagos y transacciones, a pesar que ain no es muy fuerte la competencia de otras
entidades no bancarias, no se debe menospreciar la aparicion de grandes empresas de tecnologia
como lo son Apple, Google y Samsung, las cuales sin duda tienen una gran reputacion,
capacidad financiera y de adaptacion mucho mas agil que un banco. Como se evidencia en este
estudio, hay un 28% de personas que estaria dispuesta a cancelar sus productos con su banco,
para migrarse a estas nuevas tecnologias, y mas del 50% de los encuestados consideran como
una posibilidad utilizar estas aplicaciones de pagos en vez de la de su banco o al mismo tiempo
que ella, lo cual genera un riesgo en que al conocer esos nuevos métodos de pago, decidan

migrarse a ellas.

Es por esto, que los bancos deben revisar sus estrategias de Marketing Mix, en las cuales
puedan realizar una estrategia de precio, donde deben evaluar los costos que se manejan
actualmente por transferencias y pagos de productos a través de los diferentes canales, ya sean
moviles, web o presenciales, debido a que como se ha evidenciado en la presente investigacion,
las fintech no generan cobros por generar pagos con sus aplicaciones, lo cual ya genera un factor
de desventaja para los bancos. Por otro lado, en temas de comunicacién, es necesario que los
bancos hagan conocer sus aplicaciones moviles con mas fuerza, dado que muchos de ellos ya han
incursionado en esta tecnologia, pero muy pocas personas las conocen, las descargan y
finalmente la utilizan, también porque no existe una educacion al respecto, sobre su
funcionamiento, sobre en qué comercios pueden utilizarlas, y qué beneficios tienen. En cuanto a

estrategia de producto, los bancos estan trabajando en sus canales de pago constantemente, el
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problema no esté en el producto, si no en que no comunican sus beneficios. Adicionalmente,
deberian empezara integrar varias funcionalidades y procesos bancarios en estas aplicaciones,
con el fin de empezar a integrar sus canales en uno solo, y evitar que sus clientes tengan que

seguir visitando oficinas, corresponsales, cajeros aplicaciones y paginas web.

Por ultimo, en tema de plaza, los bancos insisten en la muticanalidad, pero realmente este
tipo de usuarios como lo son los millennials, no estan interesados en tener que visitar varios
puntos de contacto, sino uno solo vy si es posible por su celular, donde les ahorre tiempo, los
tramites sean inmediatos y mas faciles de realizar. Es por esto que deben empezar a integrar
procesos de apertura de cuentas, créditos, certificaciones por estos medios, y revisar sus procesos
de verificacion presencial y documentos que actualmente hay que diligenciar, para lo cual ya
existen maneras a través de la tecnologia de validar toda esta informacién sobre sus clientes, solo

que a pesar de tener toda esa informacién valiosa en sus bases, no la saben utilizar.

Aunqgue todavia se evidencia que las personas confian en sus bancos, en cuanto al tema de
seguridad, de regulacion, capacidad de guardar su dinero y responder por este, la llegada de estos
nuevos competidores es un hecho, los cuales los bancos no pueden ignorar, debido a que sin
duda tanto las fintech necesitan ayuda de estas grandes entidades financieras, quienes manejan
una gran cantidad de informacion y Big Data sobre sus clientes, y adicional que tienen una gran
ventaja en cuanto temas de regulacion, pero por otro lado, los bancos deben ser conscientes que
estas empresas tienen una capacidad de desarrollo y reaccién mucho mayor, por lo cual son
capaces de realizar grandes innovaciones en temas de tecnologia en menor tiempo, son mucho
mas flexibles en cuanto a sus estructuras organizacionales, y ya tienen un gran reconocimiento y

reputacién en el mercado. Es decir, se necesita realizar cuanto antes una alianza entre estas
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grandes empresas Yy los bancos, con el fin de poder desarrollar productos y servicios que
satisfagan de manera completa lo que los consumidores estan esperando. Por todo lo mencionado
anteriormente, es evidente que se logra el objetivo de esta investigacion, no hay duda en que
estas nuevas fintech como los son Apple, Google y Samsung estan generando un impacto sobre
la sustitucién de canales de pago en personas bancarizadas en Bogot4, debido a que al ser
millennials, son personas receptivas a la tecnologia, descubren y no temen a los beneficios que
estos puedan traer siempre y cuando les ahorre tiempo y dinero, y hay un porcentaje significativo
que se migraria totalmente a estos métodos de pago, al punto de cancelar sus productos con sus
bancos actuales con tal de disfrutar de beneficios virtuales, lo cual estaria impactando las
utilidades de los bancos. Es por esto, que deben enfocarse en los factores de eleccion de canales
de pago que tienen estas personas, como lo son los soportes electronicos, que no tienen costo,
son mas seguros, pueden realizarlos desde cualquier lugar y la transaccion es mas rapida, saber y
ser conscientes que las personas tienen una clara y buena percepcion sobre estas 3 empresas de
tecnologia en las cuales confian y conocen sus productos, y por ultimo identificar los motivos
por los cuales estas personas bancarizadas harian una sustitucion de canales, que en este caso se
identificaron varios problemas que perciben del sistema de pago que utilizan actualmente con sus
entidad bancaria: les parece que no es seguro, los costos transaccionales de los bancos son

elevados, se presentan constantes errores y fallas en el sistema, y a veces el sistema es muy lento.

Este trabajo contribuye al conocimiento disponible, en empresas e instituciones
educativas, para ampliar el conocimiento sobre la llegada y el impacto de las fintech en el
sistema financiero en Colombia. En entidades financieras, con el fin de tener cifras y datos sobre
la realidad que se esta viviendo actualmente, en cuanto a la llegada de estos nuevos

competidores, y conocer la percepcion de sus clientes. Por Gltimo a las fintech, con el fin de
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entender el mercado actual en Colombia, y saber qué servicios y productos son los que esperan
los consumidores que les sean ofrecidos y con qué atributos, con el fin de poder competir o

aliarse de manera satisfactoria con el sistema financiero en el pais.
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9 Anexos

Anexo 1. Calculadora de Raosoft

Calculadora para saber el numero de la muestra requerido, de acuerdo a la poblacion encontrada

en este caso de millennials entre los 25 y 30 afios de edad en la ciudad de Bogota.

.‘\» R a 0 S Oft@ Sample size calculator

What margin of error can you accept? 5 % The margin of emror is the amount of error that you can tolerate. If 90% of respondents answer yes, while 10% answer rio, you may be able to tolerate a larger
amount of error than if the respondents are split 50-50 or 45-55

Lower margin of eror requires a larger sample size.

5% is a common choice

What confidence level do you need? 95 % The confidence level is the amount of uncertainty you can tolerate. Suppose that you have 20 yes-no questions in your survey. With a cenfidence level of 95%.
Typical choices are 80% 95%, or 99% you would expect that for ene of the questions (1 in 20), the percentage of people who answer yes would be more than the margin of error away from the true
e answer. The true answer is the percentage you would get if you exhaustively interviewed everyone.

Higher confidence level requires a larger sample size.
What Is the population size? 540288 How many people are there to choose your random sample from? The sample size doesn't change much for populations larger than 20,000
If you don't know, use 20000

What is the response distribution? 50 o For each question, what do you expect the results will be? If the sample is skewed highly one way or the other.the population probably is, too. If you don't
Leave this as 50% know, use 50%, which gives the largest sample size. See below under More information if this is confusing

Your recommended sample size is 384 This is the minimum recommended size of your survey. If you create a sample of this many people and get responses from everyone, you're more likely to get
a correct answer than you would from a large sample where only a small percentage of the sample responds to your survey.

Online surveys with Vovici have completion rates of 66%!

Alternate scenarios
With a sample size of 100 200 300 With a confidence level of 90 95 99
Your margin of eror would be 9.80% 6.93% 5.66% Your sample size would need to be mn 384 663

Anexo 2. Glosario

Ally

Es un banco americano que nacié en 1924, ofrece productos con un enfoque innovadores para la
banca en linea, el crédito y los préstamos, el financiamiento de automaviles y la administracion

de patrimonio (Ally, 2017).
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AT&T Mobility

Es una empresa filial de telefonia movil, tiene sede en Atlanta, Georgia, Estados Unidos,
actualmente presta sus servicios a mas de 92.8 millones de clientes,[2] con lo que se convierte en
uno de los proveedores de telecomunicaciones inalambricas méas grandes de los Estados Unidos

(FundingUniverse, 2017).

Bancarizacion

Es el grado y nivel de utilizacion que una poblacidn dentro de una economia hace de productos y

servicios bancarios (Economipedia, 2015).

Céamaras de Compensacion

Es una institucidn financiera que ofrece servicios de compensacion de pagos y liquidacion a sus
miembros sobre transacciones de derivados financieros. Es decir, facilita y compensa la

ejecucién de los contratos que representan los derivados financieros (BBVA, 2015).
K

Kabbage


https://es.wikipedia.org/wiki/Empresa
https://es.wikipedia.org/wiki/Filial
https://es.wikipedia.org/wiki/Telefon%C3%ADa_m%C3%B3vil
https://es.wiktionary.org/wiki/sede
https://es.wikipedia.org/wiki/Atlanta
https://es.wikipedia.org/wiki/Georgia
https://es.wikipedia.org/wiki/Estados_Unidos
https://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_(econom%C3%ADa)
https://es.wikipedia.org/wiki/Cliente_(econom%C3%ADa)
https://es.wikipedia.org/wiki/AT%26T_Mobility#cite_note-2
https://es.wikipedia.org/wiki/Operador_de_telefon%C3%ADa_m%C3%B3vil
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Es una compafiia de tecnologia financiera en linea con sede en Atlanta, Georgia. La compafiia
proporciona fondos directamente a pequefias empresas y consumidores a través de una

plataforma de préstamo automatizada (Nerdwallet, 2017).

LendUP

Es un prestamista en linea directa que proporciona préstamos y tarjetas de crédito, asi como
educacidn financiera, acceso a reportes de crédito para un comportamiento de préstamo

responsable (Lendup, 2017).

LendingClub

Lending Club es una compafiia estadounidense de préstamo entre particulares, con sede en San
Francisco (California). Fue el primer sitio de préstamo entre particulares en registrar sus
productos como valores con la Securities and Exchange Commission (SEC), y ofrecer un

servicio de préstamos en el mercado secundario (LendingClub, 2017).

PayPal

PayPal es un método de pago en linea que te sigue vayas donde vayas. Se asocian las tarjetas de
crédito a una cuenta PayPal para hacer un pago se inicia sesion en el correo electrénico, se elige

la tarjeta y se hace el pago (Paypal, 2017).


https://es.wikipedia.org/wiki/Pr%C3%A9stamo_entre_particulares
https://es.wikipedia.org/wiki/San_Francisco_(California)
https://es.wikipedia.org/wiki/San_Francisco_(California)
https://es.wikipedia.org/wiki/Valor_(finanzas)
https://es.wikipedia.org/wiki/U.S._Securities_and_Exchange_Commission
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T-Mobile US

Es un operador de red inalambrica en los Estados Unidos. La compafiia alemana de
telecomunicaciones. Su sede se encuentra en Bellevue, Washington, en el area metropolitana de
Seattle. Es la tercera mayor operadora de telefonia celular en los Estados Unidos con 72,6

millones de clientes a partir del primer trimestre de 2017 (T-Mobile, 2017).

\

Venmo

Es una cartera digital gratuita que le permite realizar y compartir pagos con amigos. Usted puede

facilmente dividir la factura, tarifa de taxi, 0o mucho mas (Venmo, 2017).

Anexo 3. Cuestionario

1. Género
Mujer
Hombre

2. Para iniciar, ¢podria indicarnos si cuenta con algin producto financiero con un banco en

Colombia?

()Si
() No
Si su respuesta fue negativa, agradecemos su tiempo

3. ¢Podria indicarnos su nivel de estudios?

() Bachiller
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() Universitario
() Técnico o tecndlogo
() Posgrado

4. ;Podria indicarnos en que rango de edad se encuentra usted actualmente?

() De 20 a 25 afos
() De 25 a 30 afos
() De 30 a 35 afios

5. ¢Qué medio de transporte utiliza con mas frecuencia? {SELECT_MENU}

Transmilenio-SITP
Taxi

Uber

Moto

Carro

6. ¢Qué producto(s) tiene con el banco actualmente? Marque todos los que posea

[ ] Cuenta de ahorros

[ ] Cuenta corriente

[ ] Tarjeta de crédito

[ 1 Crédito de consumo
[ ] Crédito hipotecario
Otro ¢Cual?

7. En la actualidad, ¢Realiza usted pagos o transferencia a través de plataformas digitales?

()Si
() No

8. En caso de haber marcado afirmativamente, ¢Con qué frecuencia las realiza?

() Al menos una vez a la semana

() Entre 2 y 3 veces al mes

() Una vez por mes

() Menos de 1 vez por mes
9. Si le pidiésemos ordenar las siguientes razones por las cuales realiza usted transacciones
por canales digitales, (Coémo las ordenaria, siendo 1 la mas importante y 5 la menos

importante?

| La seguridad \
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Rapidez con las que se realiza la
transaccion

Realiza el pago desde cualquier lugar
No tiene costo

El soporte digital y/o en el correo
electronico

10. Existe una tecnologia llamada NFC (Near Field Communication). ;La conoce?

()Si
() No

11. En la actualidad, ¢Cuenta usted con una aplicacién de billetera movil?

() Si

() No
12. En una escala de 1 a 5, donde 5 es me da plena confianza y 1 ninguna confianza, ;Como
se siente usted con el nivel de seguridad respaldado por las aplicaciones de billetera movil de

los bancos?

01

~ N~
— N
g wN

13. En caso de que no contar con una aplicacién de billetera movil, marque dentro de las
siguientes afirmaciones aquellas que representan mejor la razén por la que no cuenta con
ella. {SELECT_MENU}

Porque prefiero hacer mis pagos presencialmente

No sé como funciona

Me genera desconfianza

No conozco que establecimientos cuentan con esta tecnologia
Prefiero utilizar las tarjetas fisicas

14. ;Ha escuchado usted de las aplicaciones de pago que tienen empresas como Samsung,

Apple o Google?
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()Si

() No
15. ¢ Usted ha utilizado alguna de ellas?

()Si

() No
16. En una escala de 1 a 5, donde 5 es me da plena confianza y 1 ninguna confianza, ;Como

se siente usted con el nivel de seguridad respaldado por alguna de estas compafias?

01

—~ NN~
~— N N
g b wiN

A continuacion se mostraran unas imagenes que ilustran de manera rapida como
funciona cada una de estas aplicaciones de pago. Por favor lea detenidamente las
imagenes.

Como funciona Apple Pay

& Pay/|

1 E Abeir app wallet en of coluler e .
' t
o — / o variicn ln tarjete & travis de un
-

4 : M.

=

R O B Uy

2 AAQdir torjeto de crédito o dedito
. 5 Para realizar la compra

frcanesr ls tanets son s camars del
#hone harts gue reconaccs b

wumeracién IVowredrnir dis winon Fata o ol aggle Watih

P betom bome de Fts pager o provecimetr
Bapostions paislatiw o prbiie 0% wix e ol botdn
Mgy Pay g an vt amtors G O ST S DO e

~ emartphonse o TRV rorens Sptal y sceerar o
ContaTens ke ATV

Como funciona Samsung Pay
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SAMSUNG PAY |

Abrir la mplicacidn Samsung
Pay on of teléfone 4. Pararealizarla compra

2 Alady tarjets de crddito o débite
Configurar ls funcién Simple Pay escogiendo ol
queremos usarla deade la Pantalla Blogueo.
Abewr bs app, iicar ol pago med: huslie
3’ Escanear la terjeta con la séemare ductilar 0 pin, y acercer of movil ol tarminel de
del celuler, vents TPV

Como funciona Google Wallet

‘) Google wallet |
C

1. Selaccionar s tarjets gue e va o
‘) °"“"'w.':."‘:“:°" e ), ViSisas. Exiote wna Prepaid Cord
Google ' de Coogle, & ls cusl s puede
" cargar dinero

5. Para realizar la compra

2. Selecciono Google Pay. v
Ingresor con une cuente de google scorcamons ol smartphone al
© Gmeil TPV Contactiess.
3- Ingresar datos personales y de ks
tarjetas
=5
= i |

17. Después de ver como funcionan las aplicaciones de pago de Apple, Google y Samsung.

¢Estaria dispuesto a utilizar alguna de estas aplicaciones?

()Si

() No
*(Cuando responden que no), ¢;cual de ellas no utilizaria?

18. ¢ Cual de ellas utilizaria? (marque las que considere necesarias).
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[ 1Apple Pay
[ ] Samsung Pay

[ ] Google Wallet
¢Por que?

19. ;Qué probabilidad existe de que usted deje de utilizar la aplicacién de su banco, para
utilizar una de estas aplicaciones de pago de Apple, Google y Samsung?

() Muy probable

() Probable
() Poco probable
() Definitivamente no

*(Cuando responden que es poco probable o que definitivamente no) Por favor
brevemente describa la razon por la cual no dejaria de utilizar la aplicacion de su
banco, para utilizar una de estas aplicaciones de pago de Apple, Google y Samsung

20. ¢Qué probabilidad existe de que usted utilice la aplicacion de su banco, y al mismo

tiempo una de estas aplicaciones de pago de Apple, Google y Samsung?

() Muy probable

() Probable
() Poco probable
() Definitivamente no

21. ¢Estaria dispuesto a cancelar sus productos financieros, para utilizar estos canales
transaccionales de Apple, Google y Samsung?

() Si
() No

22. A continuacion se presentan varias afirmaciones, por favor confirme que tan de
acuerdo o no esta con cada una de ellas:



Totalmente en

desacuerdo

El sistema financiero en Colombia

esta cambiando

Los actuales canales transaccionales
que ofrecen los bancos en Colombia,
seran reemplazados por nuevas

plataformas de pago

El sistema financiero en Colombia es
muy solido, por lo cual se mantendra

a pesar de nuevos competidores

Los bancos en Colombia, estan
evolucionando de manera rapida
para competir con empresas y

plataformas como las de Apple,

En desacuerdo

Ni de acuerdo
nien

desacuerdo

De acuerdo

23. ;Qué problemas ve en el sistema de pago que utiliza actualmente?
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Totalmente de

acuerdo



