[ N ] [ N ]
L) o0 ®
[ ] [ ]
s c.ean
e e o0 0 e Uuniversidad
[ N J

Analisis del impacto de tecnologias 4.0 en los Establecimientos de Crédito en

Colombia.

Johanna Alexandra Otalora Manchola

Universidad EAN
Facultad de administracion, finanzas y ciencias econémicas.
Maestria Virtual en Administracion de empresas - MBA
Bogota D.C, Colombia

2021



Analisis del impacto de tecnologias 4.0 en los Establecimientos de Crédito en

Colombia.

Johanna Alexandra Otalora Manchola

Trabajo de grado presentado como requisito para optar al titulo de:

Magister en Administracion de empresas - MBA

Director:

Hugo Adrian Cafion Celis

Modalidad:

Monografia

Universidad EAN
Facultad de administracion, finanzas y ciencias econdémicas.
Maestria Virtual en Administracion de empresas - MBA
Bogota D.C, Colombia

2021



Nota de aceptacion

Firma del jurado

Firma del jurado

Firma del director del trabajo de grado

Bogota D.C. Dia - mes — afio



Dedicatoria

“Ten siempre a Itaca en tu mente.
Llegar alli es tu destino.

Mas no apresures nunca el viaje.
Mejor que dure muchos afios

y atracar, viejo ya, en la isla,
enriquecido de cuanto ganaste en el
camino

sin aguantar a que Itaca te enriquezca”.

Constantino Cavafis



Anélisis del impacto de tecnologias 4.0 en los servicios financieros

.
.

éan en Colombia.

Agradecimientos

Agradezco a mis papas por su generosidad, su confianza y su apoyo incondicional.

Agradezco a Roméan y a Nico, por ser parte de este proceso y porque con su ejemplo me

impulsan a avanzar.

Al Profesor Hugo Adrian Cafion Celis, mi tutor en este proyecto, por su valiosa

orientacion en la elaboracion de este trabajo.



Anélisis del impacto de tecnologias 4.0 en los servicios financieros

.
.

éan en Colombia. VI

RESUMEN

El Sector financiero a nivel mundial es lider en la implementacién de procesos de
digitalizacion a partir de las tecnologias 4.0, que gracias a sus desarrollos innovadores y la
adopcidn tecnoldgica por parte de las personas, ha generado oportunidades y herramientas
para reducir tiempos de procesos operativos, transformar la experiencia de clientes y
facilitar una mayor cobertura y el acceso a este tipo de servicios. De esta manera el Sector
financiero ha logrado consolidarse como un aliado estratégico para lograr una mayor
inclusion financiera y contribuir asi con el crecimiento y desarrollo econémico de las

naciones.

El presente estudio tiene como objetivo determinar el impacto de la implementacién de
las tecnologias 4.0 en los establecimientos de crédito en Colombia, a partir de una revision
sistematica de la literatura disponible sobre este tema no solo en a nivel local sino también

en el contexto internacional.

También, derivado de los informes y cifras pablicas disponibles para el sector realizar
un analisis del comportamiento tanto para operaciones monetarias, como no monetarias
tanto en canales transaccionales tradicionales como para aquellos asociados a la tecnologia
4.0 y de esta manera identificar oportunidades para las entidades objeto de estudio frente a

los retos en temas de digitalizacion que plantean las tendencias para los préximos afios.

Se determiné que si existe impacto de los canales asociados a tecnologias 4.0 sobre los
cambios de las variables de ingreso operativo, utilidad operativa, utilidad neta, ROA y
quejas, de un afio a otro en los establecimientos de crédito en Colombia. También que es
necesaria la generacién de politicas que promuevan el trabajo colaborativo entre los
distintos establecimientos de créditos, normatividad que regule la implementacion de
tecnologias 4.0 principalmente en temas relacionados con Fintech y normatividad que

promueva el crecimiento de cooperativas financieras en temas de digitalizacion

Palabras claves: Industria 4.0, Tecnologias 4.0, Transformacion digital,

Establecimientos de crédito, digitalizacion.
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Abstract

The financial sector worldwide is a leader in the implementation of digitalization
processes based on 4.0 technologies, which, thanks to its innovative developments and
technological adoption by people, has generated opportunities and tools to reduce
operational process times, transform the customer experience and facilitate greater
coverage and access to these types of services. In this way, the financial sector has
managed to consolidate itself as a strategic ally to achieve greater financial inclusion and

thus contribute to the growth and economic development of nations.

The objective of this study is to determine the impact of the implementation of 4.0
technologies in credit institutions in Colombia, based on a systematic review of the
available literature on this topic not only at the local level but also in the international

context.

Also, derived from the reports and public figures available for the sector, perform a
behavior analysis for both monetary and non-monetary operations both in traditional
transactional channels and for those associated with technology 4.0 and in this way
identify opportunities for the entities object of study facing the challenges in digitization

issues posed by trends for the coming years.

It was determined that there is an impact of the channels associated with 4.0
technologies on the changes in the variables of operating income, operating profit, net
profit, ROA and complaints, from one year to the next in credit institutions in Colombia. It
is also necessary to generate policies that promote collaborative work between the
different credit establishments, regulations that regulate the implementation of 4.0
technologies, mainly in matters related to Fintech, and regulations that promote the growth

of financial cooperatives in digitization issues.

Keywords: Industry 4.0, Technologies 4.0, Digital transformation, Credit institutions,
digitization.
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1. INTRODUCCION

En el primer trimestre del afio 2008 el mundo experiment6 una crisis financiera que ha
sido considerada la mas grande en los Gltimos 40 afios (Chesnais, 2008). Inicialmente en el
verano de 2007 se puso de manifiesto que el nivel de cartera fallida en el sector
inmobiliario subprime se encontraba por encima de las medias de las estadisticas
historicas, por tanto, las garantias de los créditos perdieron valorizacién y de esta manera
el mercado empez6 a perder liquidez. Alrededor de estos modelos se habian estructurado
un gran nimero de negocios y dada la pérdida de cotizacion, el mercado experimento un
nivel de desconfianza sobre el sector financiero que gener6 la intervencién de diferentes
entidades, pero de manera tardia (Nadal, 2008). Esta crisis que inicialmente impacto a
Estados Unidos rapidamente repercutié a nivel internacional (Gonzalez, Martinez, &
Rodriguez, 2009).

La crisis mantuvo la banca durante cinco afios en un proceso donde su supervivencia
dependia de la recuperacion de niveles de capital. Para el primer trimestre de 2014 ya
habia logrado su propdsito, entonces se inicié todo el proceso para la recuperacion de la
operatividad habitual de manera rentable; sin embargo, el mercado presentaba condiciones
diferentes no solo por las consecuencias generadas por la crisis sino porque durante este
periodo de tiempo los consumidores habian cambiado sus habitos principalmente por la
implementacion de tecnologias. De esta manera para esta época los clientes habian
masificado el uso de smartphone, lo que les brindaba posibilidades de una mayor
informacion y conocimiento de alternativas para la toma de decisiones (Indra Company,
2014).

Para el 2014 ya la economia del mundo circulaba ante una nueva revolucion industrial
que se caracteriza por la digitalizacion y la conectividad, producidas por el desarrollo de
tecnologias de la informacion, de la informética y software. Tecnologias como el internet
de las cosas (loT), andlisis de datos (big data), inteligencia artificial, la nube (cloud
computing), entre otros, han generado un impacto disruptivo que sustenta la importancia

de la evoluciéon del sector servicios hacia la personalizacion y la disminucion de tiempos
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en los procesos. El andlisis de datos y la definicion de decisiones en tiempo real impactan
positivamente la eficiencia de las cadenas de produccion y los modelos de servicios, pues
mediante plataformas digitales es posible ampliar la cobertura de mercado y compartir
informacion valiosa para los diferentes grupos de interés que participan del negocio (Val
Roman, 2020).

Dado que en la actualidad las empresas productoras y de servicios mediante procesos de
innovacion generan mdaltiples ofertas diversificadas para los clientes, hoy en dia es el
cliente quien tiene a su disposicién un amplio espectro de posibilidades que ha modificado

las necesidades que presentan (Malhotra, 2004).

Es por lo anterior que los nuevos mercados se centran en la personalizacion, mediante
la creacion de productos y servicios innovadores. Los clientes no solo exigen calidad en
sus productos y servicios, de hecho, se encuentran interesados en ciertos casos en aportar
informacion personal y pagar un poco mas por experiencias que sean cada vez de mas facil

acceso, sencillas, agradables y confiables (Fernandez, 2012).

El marketing experiencial se centra en la experiencia del consumidor. De acuerdo con
Pine y Gilmore (1998), la experiencia ocurre “cuando una empresa utiliza los servicios de
forma intencional, sus productos como accesorios y existe un compromiso con el cliente

de crear un evento memorable”.

La globalizacion ha incentivado la entrada de nuevos jugadores en el mercado de
capitales, sin embargo, en términos generales la respuesta del sector financiero ante este
gran desafio ha sido un poco lenta debido entre otras cosas a su estructura organizaciones
robustas, sistemas de procesos costosos y poco flexibles y regulacion bancaria que

restringe muchas de sus actividades (Indra Company, 2014)

En Colombia el sector bancario se encuentra consolidado en la actualidad y esta
confirmado por 42 entidades financieras autorizadas ante el sistema CENIT, de acuerdo
con lo publicado por Banco de la Republica (2019). A lo largo de su historia, el sector ha
generado grandes procesos de transformacion, a partir de mdltiples fusiones y

adquisiciones que se iniciaron a mediados de los afios noventa. Los procesos de
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internacionalizacion e implementacion de nuevas tecnologias se iniciaron de manera muy
pausada a partir de la apertura econdémica y liberacion de mercados financieros en
Colombia, lo cual abrié un mundo de posibilidades al sector financiero frente a otros

sectores de la economia.

Hacia el afio 2003 se evidencid una gran competencia en el sector que llevo a dar pasos
en aspectos como procesos de transformacion organizacional con el fin de hacerle frente a
los retos de competitividad, un mayor esfuerzo en la satisfaccion del cliente interno y
externo, y cambios tecnoldgicos centrandose en la consolidacion de los sistemas de
informacion, aportando una mayor agilidad y confiabilidad en los procesos desarrollados;
sin embargo, el sector financiero colombiano no fue ajeno a la crisis bancaria desatada en
2008 en Estados Unidos (Vargas, 2009).

Para el 2014, la limitada inclusién financiera era uno de los principales desafios del
sector financiero en Colombia, pues de acuerdo con cifras entregadas por el Banco
Mundial, el 45% de la poblacion no usaba productos financieros y el 72% no tenia un solo
producto de ahorro (Sch & Bank, 2013).

En Colombia el Gobierno Nacional ha realizado promocion de politicas publicas
tendientes a facilitar el acceso y uso de servicios financieros, mediante decretos como el
3078 de 2006, por el cual se cred el programa Banca de Oportunidades y otras estrategias
para incentivar la inclusion financiera en el territorio colombiano. El sector financiero en
Colombia se ha concentrado principalmente en la inclusion digital como medio para lograr
avances en la masificacion financiera; es asi como la implementacion de Tecnologias 4.0
ha proporcionado herramientas de gran importancia para el desarrollo de este propdsito
(SFC, 2017).

Pregunta de investigacion

En funcidén del contexto anteriormente descrito y con el fin de abordar especificamente
las tecnologias 4.0 en un sector tradicional como lo es el financiero, se plantea la siguiente

pregunta de investigacion:



Anélisis del impacto de tecnologias 4.0 en los servicios financieros
Sraar) en Colombia. 14

¢Cudl ha sido el impacto de la implementacion de las tecnologias 4.0 en los

establecimientos de crédito en Colombia?.

2. OBJETIVOS
2.1 Objetivo general

Determinar el impacto de la implementacion de Tecnologias 4.0 en los establecimientos

de crédito en Colombia.
2.2 Objetivos especificos

e Realizar una revision de la literatura en las bases de datos Ebsco, Jstor, Scopus,
Springer link, Elsevier, entre otras, con el fin de encontrar evidencias de la presencia de la

Tecnologias 4.0 en entidades financieras tanto en el contexto nacional, como internacional.

e Analizar el comportamiento de canales transaccionales tradicionales y los
asociados a tecnologias 4.0 a partir de las cifras publicadas para los establecimientos de

crédito en Colombia.

e Proponer iniciativas para los establecimientos de crédito en Colombia en los
términos que representa los desarrollos de Tecnologias 4.0 para la mejora en la prestacion

de servicios y resultados empresariales.

3. JUSTIFICACION

Con el fin de evaluar la utilidad de la presente monografia, se toma como referencia los
criterios adaptados por Ackoff (1973) y Miller y Salkind (2002), de acuerdo con lo citado
por Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014). La conveniencia del presente trabajo se
sustenta teniendo en cuenta lo siguiente:

Para el tercer trimestre del 2019 en Colombia el sector financiero present6 una tasa de
crecimiento anual de 8,2%, frente al 2% reportado para el mismo trimestre en el periodo

2017 — 2018 (DANE, 2019). Este crecimiento es el mayor dentro de los reportados por
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otras actividades econdémicas que componen el Producto Interno Bruto (PIB) nacional,
como explotacion de minas y canteras (5,3%) y la informéatica y comunicaciones (3,9%).
Lo anterior pone en evidencia la importancia del sector bancario en la economia nacional,
por tanto los fendmenos que se presenten en el deben ser estudiados con el fin entender lo
que sucede en la dindmica de la economia nacional.

El valor tedrico se centra en la determinacion si los cambios acelerados que se han
presentado en el sector financiero colombiano (establecimientos de crédito) en la
implementacion de tecnologias 4.0 se han constituido como un catalizador en la eficiencia
de las funciones cada vez mas practicas, de mayor acompafiamiento al cliente y mayor
cobertura (La Republica, 2019).

La manera como clientes del sector financiero han adoptado nuevos canales, el impacto
en el volumen y monto de transacciones monetarias y no monetarias, ademas del impacto
en los principales indicadores financieros de los establecimientos de crédito, no ha sido
abordado de manera directa por estudios previos.

En cuanto a la relevancia social del presente estudio, se considera que los resultados
seran un aporte al sector financiero en términos de retroalimentacion para identificar
oportunidades en la prestacion de servicios a partir de este la implementacion de este tipo
de tecnologias, lo cual les permitira optimizar la dindmica de captacion y colocacion de
recursos en el mercado.

También constituye un aporte para aquellos clientes que desean conocer sobre la
dindmica estos cambios y el impacto que estos tienen en los establecimientos de crédito.

Mediante el desarrollo metodoldgico planteado para esta monografia, se espera a partir
de datos publicados por entidades publicas en Colombia y bases de datos, realizar un
analisis para el periodo 2013 - 2020 relacionando variables determinadas para el estudio y
asi generar un aporte de informacion para la documentacion de esta situacion puntual en el

sector financiero en Colombia.
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4. MARCO DE REFERENCIA

4.1 Estructura del Sistema Financiero en Colombia

Los sistemas financieros se componen de instituciones como bancos, mercados de
valores, fondos de pensiones y fondos colectivos de inversion, compafiias de seguros,
infraestructuras de mercado, un banco central y autoridades que regulan y supervisan su
funcionamiento. Todas estas instituciones facilitan la realizacion de las transacciones
econdmicas, la canalizacién de recursos para ahorro e inversion y por tanto impactan la

politica monetaria de cada pais (Tercefio, A., Guercio, 2011).

Debido a la conectividad entre las instituciones financieras a causa de la
internacionalizacion, para estas entidades es posible llegar a nuevos mercados
sobrepasando fronteras nacionales (FMI, 2016). El Sistema Financiero colombiano (SF) se
encuentra conformado por Establecimientos de Crédito (EC), las Entidades de Servicios

Financieros (ESF) y otras entidades financieras (Decreto 663, 1993).

Desde la década de los 90 luego de la crisis financiera, el SF se ha fortalecido
principalmente gracias a la regulacién del Gobierno Nacional y la superintendencia
Financiera de Colombia (SFC). Las estructuras conglomeradas se han consolidado con
una participacion importante en el SF al haberse incorporado en la regulacion la
posibilidad de organizaciones por matrices y filiales para los grupos de compafiias, estas se
vieron favorecidas desde un inicio por la dinamica de internacionalizacion del sector
productivo del pais, pues acompafiaron estos procesos como mecanismos de financiacion

para apalancar la llegada de estas compafiias a otros lugares del mundo (SFC, 2019).

De igual manera varios inversionistas extranjeros han centrado sus intenciones de
nuevos negocios en Colombia, prueba de ello es la presencia en el pais de importantes
Conglomerados Financieros internacionales como el BBVA, Ital, Scotiabank, entre otros,
que se encuentran presente dentro de la oferta financiera actual para los colombianos
(SFC, 2019).
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Si bien la internacionalizacion de productos y servicios ha traido importantes beneficios
como la diversificacion de negocios e ingresos, esto también ha generado nuevos riesgos
para el sistema, que deben ser gestionados y supervisados de manera constante no solo de
manera local sino también desde la perspectiva internacional con el fin de minimizar la

probabilidad de materializacion de estos riesgos.

Con la expedicién de la Ley 1870 de 2017 se logra crear el marco para actualizar la
regulacion y consolidar la supervision con altos estandares internacionales, a partir de la
definicion de conglomerado financiero, instrumentos de intervencion, marco de accién,
ambito de supervision y determinacion de las Facultades de la SF para vigilar
conglomerados nacionales y extranjeros, asi como para gestionar y supervisar con

transparencia y el acceso a la informacion (SFC, 2018).

4.1.1 Entidades del Sistema Financiero en Colombia

Un conglomerado financiero es un conjunto de entidades con un controlante comdn
que incluye dos o mas entidades nacionales o extranjeras que ejerzan una actividad
propia de las entidades vigiladas por la SFC, siempre que al menos una de ellas ejerza
dichas actividades en Colombia. El conglomerado financiero esta constituido por su
controlante y las entidades subordinadas sujetas a la inspeccion y vigilancia de la SFC
(Congreso de la Republica, 2017).

Imagen 1 Conglomerados Financieros en Colombia.
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En la actualidad se identifica en Colombia 13 conglomerados financieros los cuales son
sujetos de la aplicacion de la Ley 1870. En la Imagen 1. Conglomerados financieros en
Colombia, se muestra cada uno de los conglomerados, tanto los que tienen domicilio en

Colombia y los que se domicilian en el exterior.

La entrada de nuevos actores al mercado financiero Colombiano también ha traido
nuevos desafios para las entidades locales, pues los modelos tradicionales han sido
replanteados con propuestas innovadoras, de mayor cobertura y de facil acceso, con el fin
de garantizar su permanencia en el mercado y asi consolidar su estrategia de

responsabilidad social (Gonzalez, 2001).

De acuerdo con el Decreto 1730 de 1991, los establecimientos de crédito son
instituciones financieras cuya funcion se centra en captar en moneda legal (pesos) recursos
del pablico en depositos, a la vista 0 a término, para colocarlos nuevamente a través de
préstamos u otras operaciones activas de crédito. Su estructura se compone de distintas
clases de instituciones financieras como: Establecimientos bancarios, Compafias de

financiamiento, Cooperativas financieras.

Dada la coyuntura causada por la pandemia de Covid-19, la rentabilidad de los EC ha
mantenido una tendencia decreciente que se presenta desde agosto de 2019 al igual que la
rentabilidad del activo (ROA). Entre tanto, la solvencia y la liquidez agregada se ubican

ampliamente por encima de sus minimos regulatorios.

A partir de la coyuntura también se ha generado una mayor expansion del activo y unas
utilidades que decrecieron en términos reales anuales a una tasa de 39,1%, registrando, a
agosto de 2020, un nivel de 1,1%, valor inferior al promedio de los ultimos cinco afios
(Banrep, 2020).

En contabilidad los términos activos, pasivos y patrimonio son elementos que se
utilizan en el balance general con el fin de dar a conocer y permitir analizar la situacion
financiera de una empresa. Los activos hacen referencia a los bienes tangibles o

intangibles que posee una empresa o persona (Sola & Crespo, 2016).
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Grafico 1Rentabilidad del activo ROA para EC
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Fuente: Banrep (2020).

Otros autores hacen también referencia a los derechos y otros recursos controlados
econdémicamente y de los que se espera en un futuro obtener beneficios ya sea porque
tienen un valor de cambio o porque seran utilizados en el desarrollo de una actividad
productiva (Diaz, 2006).

Con regularidad las compafiias financian sus operaciones de dos maneras: por la
obtencion de crédito externo a diferentes plazos o mediante la obtencion de recursos
propios es decir la capitalizacidn con aportes de capital de los duefios o socios. El conjunto
de deudas y obligaciones en los que ha incurrido una empresa para poder desarrollar su
actividad es conocido como pasivo, mientras que el patrimonio agrupa el conjunto de
cuentas que representan el valor residual de comparar el activo menos el pasivo externo
(Diaz, 2006).

Al momento de supervisar la situacion financiera de una compafiia existen herramientas
que ayudan a comprender mejor su situacion. Para el caso del sector financiero, de acuerdo
con la Circular externa 20 de 2019 de la SFC, en Colombia ha sido implementado
gradualmente el conjunto de propuestas de regulacion bancaria a través de los Acuerdos de

Basilea 111 que busca proteger el sistema de impactos de pérdidas inesperadas.

En particular las entidades financieras deben mantener un apalancamiento respecto a los
activos ponderados por cualquier tipo de riesgos en la medida en gque se encargan de captar
dinero de sus depositantes y estos esperan recobrarlos en el futuro, esto es lo que se conoce

como solvencia (BIS, 2021).
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4.1.1.1 Establecimientos bancarios:

Son establecimientos bancarios las instituciones financieras que tienen por
funcién principal la captacion de recursos en cuenta corriente bancaria, asi como
también la captacion de otros depositos a la vista o0 a término, con el objeto

principal de realizar operaciones activas de crédito.

En la actualidad en Colombia se registran 26 establecimientos bancarios
legalmente constituidos y vigilados por la SFC. De acuerdo con la SFC a marzo de
2021, con un indicador de Solvencia de 19.5% que asocia los recursos
(Patrimoniales) que cada compafiia debe poseer, en directa relacion con los riesgos
que asume, a objeto de minimizar su probabilidad de quiebra a niveles aceptables
internacionalmente. A corte de esta misma fecha el valor de los activos tanto de

bancos nacionales como internacionales en su conjunto suman $703.002.413.
4.1.1.2 Compaifiias de financiamiento:

Son compafiias de financiamiento comercial las instituciones que tienen por
funcion principal captar recursos mediante depdsitos a término, con el objeto
primordial de realizar operaciones activas de crédito para facilitar la
comercializacion de bienes o servicios. En la actualidad en el pais se encuentran

registradas 10 compafiias de financiamiento y su margen de solvencia es de 20,2.
4.1.1.3 Cooperativas financieras:

Son cooperativas financieras los organismos cooperativos especializados cuya
funcién principal consiste en adelantar actividad financiera. Su naturaleza juridica
se rige por las disposiciones de la Ley 79 de 1988 y se encuentran sometidas al
control, inspeccion y vigilancia de la Superintendencia Financiera de Colombia y
requieren de su autorizacion previa para ejercer dicha actividad. Estas cooperativas
se consideran establecimientos de crédito y pueden ofrecer sus servicios a terceros
no asociados. En la actualidad se encuentran registradas ante la SFC siete

instituciones de este tipo.
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4.2 Industria 4.0

Los procesos de desarrollo econdémico a lo largo de la historia han cambiado de manera
continua. A partir del fin de la segunda guerra mundial a mediados del siglo XX, sucesos
como la industrializacion e incluso grandes crisis como la vivida en 2008, han llevado a
replantear politicas de desarrollo enfocadas en alcanzar crecimiento para la economia

mundial.

Las organizaciones de hoy compiten en un entorno caracterizado por altas volatilidades,
se enfrentan a la evolucion de los roles requeridos para el desarrollo de su actividad, a
clientes con mayor acceso a informacion y distintas necesidades por satisfacer, lo cual

indica que las reglas para mantenerse en el mercado han cambiado (Kelly, 1998).

La tecnologia digital es el principal motor de la denominada Industria 4.0 que ha guiado
el desarrollo econémico en el siglo XXI y es que a partir del proceso de globalizacién y las
oportunidades de crecimiento y expansion, se ha generado una afectacion significativa en
la adopcion de tecnologia en todos los paises del mundo y son los paises que experimentan
cambios tecnoldgicos importantes los que logran una convergencia de adopcion de

tecnologia digital cada vez mayor (Damian & Manea, 2018).

El término Industria 4.0 fue introducido principalmente en Alemania, y se refiere a una
nueva manera de organizar los medios de produccion para dinamizar y optimizar los
procesos, a traves de una alta conectividad en sus componentes. Implica la creacion de
nuevos procesos de fabricacién inteligentes, capaces de ofrecer una mayor adaptabilidad a
las necesidades y a los procesos de produccion, asi como una asignacién mas eficaz de los

recursos (Galvan, 2019).

En 2020, Chauhan, Singh, & Luthra, en su articulo titulado Barreras para la adopcion
de la industria 4.0 y sus implicaciones en el desempefio, definen la Industria 4.0 como una
revolucion hacia el mundo digital, que mediante tecnologias como el big data, el internet
de las cosas (1oT), la inteligencia artificial, entre otros, ha logrado facilitar la integracion
tanto vertical como horizontal en la cadena de valor de las empresas aumentando su

competitividad.
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De acuerdo con el articulo titulado La cuarta revolucion industrial, tecnologia y
cambios en la sociedad, publicado en el afio 2016 en el sitio web Logicalis, la Industria 4.0
se define como una estrategia que logra integrar la concepcién fisica del proceso de
fabricacion con el Internet de las Cosas (10T) y otras tecnologias; es decir, la convergencia
de mdaltiples sectores que mejora la eficiencia de las organizaciones a través de la gestion

sostenible de sus activos.

También se ha analizado seis principios que caracterizan la Industria 4.0:
Interoperabilidad  (integracion a partir de la comunicacion); virtualizacion;
descentralizacion; Capacidad en tiempo real; orientacion al servicio y la modularidad
(Khan, Wu, Xu, & Dou, 2017).

La Tecnologia 4.0 es un término que ha sido utilizado para describir la digitalizacién de
sistemas y procesos de produccion, de prestacion de servicios y su interconexion a traves
del internet de las cosas para conseguir eliminar las principales barreras que presentan los

mercados actuales.

De acuerdo con The Boston Consulting Group (BCG) la transformacion digital de la
Industria se da con la integracién de nueve tecnologias disruptivas entre las que se
encuentra: 1)Robots autdbnomos, 2) Simulacion 3)Sistemas de integracion horizontal y
vertical 4) Internet de las cosas 5) Ciberseguridad, 6) La nube (Cloud) 7) Fabricacion
aditiva (impresion 3D), 8) Realidad aumentada y 9) Big Data & Analytics (Vaidya,
Ambad, & Bhosle, 2018).

La transformacion digital, ha llegado como la herramienta para hacer frente a los
cambios internos, pero también a diferentes desafios que presenta el entorno (Rocio &
Landeros, 2020). Un ejemplo de esto es la responsabilidad de las empresas de hoy frente a
la consecucién de los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenibles (ODS), establecidos en la
Agenda 2030 por la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), pues facilita la adopcion
estrategias de planeacion y recoleccion de datos completos y los convierte en accesible

para el uso y transformacion de sectores de la economia (EIMassah & Mohieldin, 2020).
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Las Organizaciones que han logrado transformar con éxito sus modelos de negocio y
generar cambios en las industrias que lideran, han creado estrategias coherentes para la
integracion de los elementos digitales y fisicos de su organizacion, enfocando este proceso
en potencializar la propuesta de valor de cara al cliente y la transformacion de sus procesos
operativos (Ebert & Duarte, 2018). Esto sin duda, también representa grandes desafios en
cuando a la manera de monetizar la generacion de nuevo valor y la optimizacion de los

procesos.
4.2.1 La Industria 4.0 y el Sector financiero.

Los sistemas financieros solidos, sustentan el crecimiento econdémico y de desarrollo en
el mundo. La estabilidad financiera genera empleos, mejora la productividad, permite el
flujo eficiente de fondos, da acceso a financiamiento para mejorar el bienestar de un pais,
optimiza la administracion de pagos, consumos y ahorro. También contribuyen con el

cumplimiento de los objetivos de desarrollo sostenible (Banco Mundial, 2021).

Las tecnologias digitales han promovido un entorno competitivo para las empresas,
incluso para los bancos (Katz, Koutroumpis, & Callorda, 2014). En la actualidad el sector
de servicios financieros se constituye de elementos rupturistas como la velocidad del
mercado, expectativas de personalizacion por parte de sus clientes, el aumento en el nivel
de riesgo en el manejo de la informacidn, aumento de soluciones financieras alternativas y
el equilibrio entre los desarrollos de innovacion y la regulacion vigente (Piers Fawkes,
2018).

La digitalizacion es quiza un aspecto sin precedentes y por lo tanto, atractivo para el
sector en la medida en que estos desarrollos involucran transacciones con mayor cobertura,

bajos costos y agilidad en los procesos (Frame, S., Wall, L., White, 2018).

Para encontrar el éxito en este nuevo panorama las entidades financieras deben estudiar
tecnologias emergentes que les permita la generacién, el almacenamiento y la transmisién
de la informacion como elemento nuclear de su funcionamiento, pues alli se registran

derechos y obligaciones de clientes; se materializan pagos y transmision de activos, y el
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andlisis de la informacion en conjunto permite conocer el perfil de sus clientes y evaluar el

nivel de riesgo de prestatarios potenciales (Fernandez de Lis & Urbiola Ortun, 2018).

Para el 2019 en el estudio denominado Industria 4.0 en el Sector Financiero: Estado
Actual y Retos Futuros, luego de una exhaustiva revision bibliografica no se encontrd
mayor evidencia sobre la definicion de Industria 4.0 para el sector financiero, por tanto a
partir de este se realizd una primera aproximacion para definir este concepto. En este

orden de ideas, se plantea como:

“La integracion y digitalizacion de todos los procesos de negocio a través del uso
consciente de las tecnologias exponenciales o disruptivas que apalancadas por la
transformacion digital permitiran una rapida adaptacion a los cambios generados
por la volatilidad y heterogeneidad de los mercados, haciendo que las necesidades de
flexibilidad y personalizacion de los clientes sean satisfechas a través de una

experiencia de usuario unica, sencilla y memorable” (Maya Escobar, 2019).

En este sentido, la implementacion de las tecnologias a disposicion de la Industria 4.0
en el sector financiero requiere de una estrategia de transformacion digital, que hoy por
hoy se ha convertido en una preocupacion para estas organizaciones pre-digitales, dados
los impactos tanto en su entorno interno como externo que representan una amenaza para

su existencia (Chanias, Myers, & Hess, 2019).

Materializar la estrategia de transformacion digital de una manera exitosa, requiere

centrar la misma en cuatro pilares fundamentales:

e Procesos de capacitacion y educacién para la formacion de lideres flexibles y con
habilidades para desarrollo de pensamiento critico, asi como entregar herramientas
de manejo confiable y seguro de la informacion de integral sobre cada cliente, con

el fin de hacer frente a los retos y cambios que presenta el mercado (Marr, 2018).

e Transformacion de productos con sistemas conectados y procesos digitales que

permitan predecir comportamientos futuros en tiempo real (Piers Fawkes, 2018).
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La implementacion de tecnologias disruptivas en los procesos organizacionales,
para la recoleccion, procesamiento y almacenamiento de grandes volumenes de

datos para planear y anticiparse a nuevos eventos (Khan et al., 2017).

Involucrar a los clientes con una experiencia diferenciada mediante la realizacién de
ventas 100% digitales que se adapten a sus necesidades financieras (Khan et al.,
2017).

Al ser el sector financiero, un sector de servicios su proceso de transformacion digital

se enfoca en tecnologias especificas orientadas a mejorar la eficiencia de los procesos

operativos y a mejorar la experiencia del cliente. A continuacion, se mencionan los

principales hallazgos en términos de tecnologias para el sector financiero, encontrados a

partir de la revision de documentos realizada en el presente trabajo, estas son:

Automatizacién: Los bancos aumentan la eficiencia operativa de las sucursales
automatizando sus transacciones bancarias repetitivas y sencillas a traves de los
sistemas de informacion o mediante las integraciones con instituciones asociadas.
Tal es el caso de la conciliacion de operaciones por cajeros automaticos,
certificaciones de informacion sobre productos de cliente, procesos web de
moneygram, documentos de gestion de hipotecas, soportes de pagos de impuestos y
oferta rapida de seguros y créditos, entre otros (Ortakoy & Ozsiiriing, 2019).

Ciberseguridad: Si bien la alta conectividad que se requiere para procesos de
transformacion digital ha generado sistemas mas abiertos y de propdsito general,
esto ha traido consigo el incremento en la visibilidad de datos y por tanto la

exposicion a determinados riesgos que deben ser mitigados.

Por ejemplo, en la practica del sector financiero, existen dos pasos esenciales en el
proceso del usuario que requieren diferentes niveles de seguridad: autenticacién y
validacion. En términos de ciberseguridad el progreso tecnolégico continuo ofrece
solidas soluciones de seguridad basadas, por ejemplo, en la biometria (Galvan,
2019).
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Inteligencia artificial aplicada: La inteligencia artificial permite a las
instituciones financieras impulsar una nueva era de agilidad e innovacion tanto en
procesos como en productos, reconociendo la conexion humana como base de una
experiencia Optima para sus clientes. Un ejemplo de aplicacion lo constituye la
inteligencia integrada, que estd basada en tecnologia que usa métodos de
comunicaciéon naturales para ver, oir, hablar y entender las necesidades y

emociones de los clientes (Mogaji, Soetan, & Kieu, 2020).

Infraestructura basada en la nube: Un modelo de servicios en la nube optimiza
gastos de capital para el soporte de la infraestructura y también minimiza costos
operativos. Los servicios en linea y méviles que prestan las entidades financieras,
asi como los servicios de identificacion, analisis, procesamiento, bases de datos y
almacenamiento, que se incorporan en la nube crean una plataforma Gnica de
tecnologias que permite a las entidades centrarse en crear valor e impulsar la
satisfaccion del cliente (Li, Lu, Hou, Cui, & Darbandi, 2021).

Internet de las cosas: Para las entidades financieras este tipo de tecnologia
representa oportunidades comerciales y el surgimiento de una nueva forma de
"servicio inteligente” basado en la conexidn de objetos. Los objetos conectados son
nuevas herramientas que los bancos integran en su estrategia digital para satisfacer
las expectativas de los clientes de la banca en tiempo real e independiente de su
ubicacion (Khanboubi, Boulmakoul, & Tabaa, 2019).

Algunas de estas herramientas son: banca movil, biometria, sustitucion de firmas
fisicas, monitoria de garantias y activos, administracion de pagos, billeteras

electrénicas, financiacion colectiva, entre otros.

La economia de la API: Estas Interfaces de Programacion de Aplicaciones (API)
se han convertido en catalizadores para convertir una entidad financiera en una
plataforma y mejorar su interoperabilidad. Por medio de estas se permiten

experiencias mas interconectadas con los clientes dando oportunidad a una mayor
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generacion de innovaciones tanto en productos como en servicios en un menor

tiempo y con altos niveles de seguridad (Borgogno & Colangelo, 2019).

e Blockchain: Se trata de una de las innovaciones tecnoldgicas con mayor
aplicabilidad en el sector de servicios financieros dado que su uso mas notable se
encuentra en el desarrollo y operacién de criptomonedas. Ademas del dinero
virtual, también permite almacenar y transmitir informacion histérica de manera
simultanea y con alta seguridad e independencia en las transacciones (Kimani et
al., 2020).

4.2.1.1 Fintech y ecosistemas digitales

La implementacion de la Industria 4.0 ha abierto el mercado financiero a nuevos tipos
de proveedores: empresas conocidas como Fintechs, Bigtech y Neobancos. En el caso de
las Fintech, su nombre se genera a partir de la relacion de las palabras
‘Finance’(finanzas) y ‘Technology’(tecnologia), lo cual representa aquellas empresas
financieras con fundamento digital y que utilizan las ultimas tecnologias para ofrecer

productos y servicios financieros altamente innovadores (Saldarriaga, 2017).

Otra definicidn sobre la Fintech la entrega EI Consejo de Estabilidad Financiera (FSB)
que la asocia con el término tecno finanzas y la describe como " innovaciones financieras
propiciadas por la tecnologia, que podria dar a lugar a nuevos modelos de negocio,
aplicaciones, procesos o productos con un efecto sustancial sobre los mercados y las
instituciones financieras y la prestacion de servicios financieros»” (FSB. Financial
Stability, 2017).

Esta tendencia ha cambiado la perspectiva del sector de las finanzas tradicionales, pues
si bien no puede compararse con la banca, se prevé un crecimiento significativo de las
Fintech en los préximos afios (Ferndndez de Lis & Urbiola Ortdn, 2018). La inversion
global en Fintech en 2019 alcanz6 Usd135.7 millones, también crecid para este mismo afio

la inversion en ciberseguridad, dado que las entidades financieras reconocen como
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fundamental la gestion de identidades, biometria y analitica del comportamiento
(Corredores, 2020).

Se estima que los gastos en los que incurren los bancos en temas tecnoldgicos no solo
buscan volver mas eficientes los mecanismos existentes de captacion y colocacién de
recursos, sino que también prueban esquemas de bancos 100% digitales (Neobancos), con
el fin de innovar y dar una mayor cobertura y alcance a los productos que ofrecen al
mercado (Clavijo & Vera, 2019).

Dada la dinamica innovadora que compone los servicios Fintech, dentro de las
principales categorias que desarrolla son las operaciones de transferencia de dinero y pago
las que para el afio 2019 presentaron una tasa de adopcion cercana al 75%. Para este
mismo afio, la categoria de seguros ha revelado un crecimiento en la adopcion cercano al
40% desde el afio 2015, ubicandose arriba de otros servicios como ahorro e inversiones
(34%), planificacion financiera (29% ) y préstamos (27%) (Ernst & Young, 2019).

La adopcion de servicios Fintech por parte de los consumidores ha crecido de manera
constante, asi lo muestra el informe de indice de adopcion Fintech que para el 2019 lleg6
al 64%, frente al 16% reportado en el afio 2015. Este informe también revela que el 96%
de los consumidores a nivel mundial conocen al menos un servicio alternativo para

transferencia de dinero y realizacion de pagos (Ernst & Young, 2019).

La transformacién digital se ha convertido en un factor de gran relevancia que apoya
los procesos de inclusion financiera a nivel global. Las soluciones Fintech tendran un
impacto positivo del aumento en la accesibilidad configurando una mayor competitividad

del sector toda vez que se caracteriza por cuatro factores claves, que son:

e Permite procesos de identificacion y verificacion de forma rapida a bajo costo, sin

limitantes de tiempo y lugar.

e Soluciona problemas de acceso a servicios y distribucion de productos financieros

mediante la utilizacion de herramientas digitales como los teléfonos mdviles.
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e Mejora el acceso a crédito mediante el uso de informacion con base en
transacciones realizadas que aportan al perfilamiento del cliente al momento de

evaluar su riesgo para la obtencion de productos crediticios.

e Promueve la captacion de recursos a través productos de facil apertura, sin

documentos y asociados a otros productos financieros.

En América latina esta gran ola de transformacion de las Fintech también ha llegado y
méas alld de influir de manera negativa en la banca tradicional, ha representado
oportunidades para mejorar el acceso de la poblacion a servicios financieros. Brasil
caracterizado por un mercado financiero oligopolistico, se ha consolidado como lider del
ecosistema Fintech centrando su esfuerzo en el segmento de banca digital, préstamos y

Seguros.

En segundo lugar se encuentra México se ha destacado conducir esfuerzos en segmento
de pagos y remesas, préstamos y gestion de finanzas personales y empresariales
(Corredores, 2020).

Es de resaltar que en términos de esfuerzos sobre ciberseguridad digital, la agenda para
las Ameéricas, se fundamenta en tres pilares que son: (I) el desarrollo normativo,
focalizando el apoyo en la estructuracion y socializacion de politicas nacionales; (11) el
fortalecimiento de capacidades para aprovechar las oportunidades que aportan el desarrollo
de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC), y también para hacer
frente a los riesgos asociados; y (I11) promocién y ejecucion de actividades de

investigacion y generacion de conocimiento en temas de ciberseguridad (OEA, 2019)

De acuerdo con un informe de Ciberseguridad publicado en el 2018 por la OEA, se
indica que para ese afio, nueve de cada diez bancos de América Latina y el Caribe
sufrieron incidentes cibernéticos y el 37% de estos resultaron ser efectivos. También
muestra que para ese mismo periodo, en promedio seis de cada diez usuarios no utilizan

servicios de banca digital por desconfianza de la seguridad de las transacciones.

Entre tanto Finnovista (2020), publicé que Colombia ha logrado consolidarse como el

tercer ecosistema de la regidn, con un total de 200 startups Fintech (crecimiento del 26%
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respecto al afio 2019), lo que identifica al pais andino como uno de los jugadores mas
resistentes de Latinoamérica en el sector Fintech, tanto en tiempos de crecimiento general

como durante la incertidumbre macroeconémica global.

En el ecosistema Fintech colombiano el desarrollo de startups promueve la inclusion
financiera y servicios enfocados en mantener el bienestar econémico de la poblacion;
también, para el 2020 cerca del 60% de los emprendimientos del sector recibid
financiamiento externo, se registrd una tasa de mortalidad tan solo del 14% y el sector
registré un aumento en la contribucion de empleos cerrando con una cifra cercana a los
7.000 puestos de trabajo (Finnovista, 2020).

Para el 2018, en Colombia se registré un aumento del 36% de las denuncias por delitos
informaticos en la Fiscalia General de la Nacion, respecto al afio inmediatamente anterior.
El hurto por medios informaticos fue el mayor delito para este afio y el 55% de los casos
estuvo asociado a la afectacion patrimonial de los colombianos por ataques a sus cuentas
bancarias (OEA, 2019).

Es asi como a partir de los desafios que representa el mayor uso del entorno digital, la
gestion del riesgo de ciberseguridad ha permitido establecer la Politica Nacional de
Seguridad Digital, la cual se centra en la gestion de riesgo para combatir las amenazas
cibernéticas que surgen por la implementacion de las nuevas tecnologias. Sin embargo, no
existe una estrategia de seguridad cibernética ni un programa que permita dar una

respuesta efectiva a las amenazas identificadas.

En términos de normatividad para Colombia, el gobierno nacional a través de la SFC ha
avanzado en una agenda que busca facilitar la innovacion en el sector financiero. A la
fecha se han expedido normas en materia de gestion de riesgos, uso de tecnologias y sobre
nuevos modelos de negocios innovadores que integren el uso de tecnologias con el fin de
promover una mayor cobertura del sector financiero. A continuacion se mencionan el

marco normativo principal determinado por el regular:

e Circular Externa de 029 de 2014: Se establecio para buscar un equilibrio en el

uso de la banca digital desde el punto de vista de todos los actores (banca digital
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y banca tradicional), es decir se regula ain mas los servicios y procesos
financieros digitales.

e Ley 1273 de 2009: Esta legislacion se centra en los movimientos del sistema
financiero digital en Colombia y tipifica los delitos como ataques cibernéticos

incluyendo lo que son realizados por canales financieros electrénicos.

e Ley 1430 de 2010: Esta ley no es exclusiva de la banca digital pero incluye
apartados que regulan las tarifas para que las operaciones monetarias y no
monetarias realizadas por los canales, no sean superiores a las cobradas por

canales tradicionales.

e Ley 1735 de 2014: Se orienta a la regulacion de las Sociedades Especializadas
en Depdsitos y Pagos Electronicos (SEDPE) que tienen como objetivo la
constitucion de depoésitos amparados por Fogafin, realizar pagos y traspasos,
gestionar préstamos dentro y fuera del pais orientados especificamente a la
financiacién de la operacion, envios. Mediante esta ley se estipula que el capital
minimo que debe acreditarse para la constitucion de estas sociedades es de $
7.631 MM.

e Decreto 1357 de 2018: Ministerio de Hacienda y Crédito Pablico expidio este
decreto que establece el marco regulatorio para el funcionamiento de la
financiacién colaborativa (crowdfunding) de proyectos productivos a través de
valores a partir de una infraestructura electrénica, buscando simplificar los
procesos operativos y estableciendo todas los actores y caracteristicas asociados

a los mismos.

e Decreto 2443 de 2018: Mediante el cual se modifica el Decreto 2555 de 2010,
adicionando el Capitulo 4 al Titulo 1 del Libro 26 de la Parte 2, en el que se
autoriza a los establecimientos de crédito, las sociedades de servicios
financieros y las sociedades de capitalizacion a realizar inversiones en empresas
Fintech, denominadas sociedades de innovacion y tecnologia financiera. Es

decir, las autoriza a poseer acciones 0 cuotas en sociedades nacionales o
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internacionales cuyo objeto social sea exclusivamente el de desarrollar y/o
aplicar innovaciones y tecnologias conexas al desarrollo de su objeto social.

Se determina principalmente que las sociedades de innovacion y tecnologia
financiera no podran prestar los servicios financieros ni adquirir acciones en los
establecimientos de crédito, mientras que estos Gltimos pueden tener

participacion en acciones o cuotas sociales del capital de las Fintech sin limite.

e Decreto 222 de 2020: A partir de este decreto el Ministerio de Hacienda y
Crédito publico tomé medidas tendientes a facilitar la inclusion financiera,
regulando instrumentos como los depoésitos y créditos de bajo monto, las
corresponsalias y microcrédito. Entre otras cosas se establecieron los limites de

montos sobre los que se pueden realizar este tipo de operaciones.

e Fast-track de licenciamiento para Fintech: Consiste en un documento del
Plan Nacional de Desarrollo, que da via libre a la generacion de licencias
condicionadas para Fintech que necesitan hacer una actividad financiera
vigilada y de forma temporal. Mediante esta se busca flexibilizar el esquema de
constitucion de este tipo de compariias que requieren autorizacion de la SF, dada
la naturaleza innovadora del modelo de negocio y el riesgo asociado al inicio de

su operacion.
4.2.2. Evolucion de la Banca Internacional a partir de las Tecnologias 4.0

En términos de innovaciones de procesos y productos, el registro de investigacion
empirica describe las caracteristicas de los usuarios y los receptores de innovaciones

financieras impulsadas por la tecnologia y las implicaciones de bienestar que conllevan.

La informatica més rapida y la adopcion generalizada de internet han dado como
resultado un sistema de pago mas eficiente con innovaciones de productos relacionadas
que se difunden exponencialmente a una gran parte de la poblacion. EI cambio tecnoldgico
también ha transformado los préstamos al consumidor al pasar del analisis humano al
analisis automatizado en funcion de score de crédito y otras variables de evaluacién
solidas (Frame, S., Wall, L., White, 2018)



Anélisis del impacto de tecnologias 4.0 en los servicios financieros

.
.

éan en Colombia. 33

Para el caso de la implementacion de Tecnologias 4.0 en el sector financiero de Europa,
se han documento los siguientes hechos observados :a) las inversiones en empresas
Fintech son mas altas en méas paises desarrollados financieramente; b) el uso de pagos
electronicos es mayor en los paises donde existe una gran participacion de la poblacién al
menos con una cuenta bancaria; ¢) las inversiones en empresas Fintech son mas altas en
paises con tasas de interés crediticias méas altas e intereses de depdsito méas bajos (Damian
& Manea, 2018).

Lo anterior sugiere que las oportunidades para desarrollo de servicios financieros
digitales parecen ser mejor en los paises con mayor desarrollo financiero en el que
mayores porcentajes de la poblacién estdn bancarizados y donde la banca obtiene

ganancias mas altas.

La tecnologia digital implementada en el sector financiero y en particular el aumento
del uso de teléfonos moviles a nivel mundial, han facilitado la ampliacién del acceso
personas a servicios financieros a un costo mas bajo y con menor riesgo (Banco Mundial,
2018). Algunas de las actividades que se han simplificado en el sistema financiero

tradicional:

e Disminucién en el manejo de documentos fisicos y eliminacion de procesos

operativos que facilitan la apertura de productos en linea.

e La digitalizacion de los pagos y transferencias monetarias de recursos hacia otras

cuentas.

e Mayor cobertura dado que los usuarios del sistema pueden transar desde la
comodidad de ubicacion sin necesidad de acercarse a una oficina fisica y realizar

operaciones monetarias y no monetarias desde cualquier lugar.

e Manejo de informacidon y datos sobre los clientes en tiempo real que permite a los
proveedores disefiar productos financieros digitales que se adaptan mejor a las

necesidades de las personas no bancarizadas.
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En la actualidad la alta oferta de servicios gratuitos, sencillos y amigables esta
debilitando la oferta de los bancos, creando expectativas sobre la posibilidad que las
entidades financieras que no se adapten pierdan su participacion en el mercado. De
acuerdo con la encuesta de Ipsos Media, los clientes de las entidades tradicionales estan
cada vez mas abiertos a usar estas alternativas: 55% de los millenials usaria estos servicios
(BBVA Research, 2015).

En un reciente estudio realizado por la Universidad de Anahuac, donde se analiza los
retos de la banca digital en México, a partir del incremento en el nimero de operaciones
realizadas en banca digital, pone en manifiesto diversos aspectos como: a) la necesidad de
un marco regulatorio robusto que sea generado a partir de una Ley de Tecnologia
Financiera con el fin de generar mayor certidumbre a los participantes del mercado y
fomente la competencia sana con las Fintech en beneficio del usuario; b) amplio uso de
elementos de identificacion que suprimen la necesidad de una firma fisica por parte del
cliente: c) incremento de las reclamaciones por parte de los usuarios principalmente por

fraudes cibernéticos (Avendafio, 2018).
4.2.3 Casos de aplicacion de Industria 4.0 en el sector financiero internacional

El cambio en los modelos de las operaciones bancarias se ha venido incrementando en
la Gltima década. Los proyectos de transformacion digital, han planteado nuevos desafios y
tendencias en cuanto a la optimizacion de procesos operativos y canales transaccionales,
para mejorar la experiencia de clientes y también plantean el cuestionamiento sobre la
necesidad de mantener o no sucursales fisicas para atencién a clientes (Ortakoy &
Ozsliriing, 2019).

Los mercados emergentes han liderado el camino hacia las Fintech, siendo China e
India, los paises con un tasa de adopcion cercana al 87%, seguidos de Rusia y Sudéfrica
con una tasa del 82% (Ernst & Young, 2019).

En un estudio realizado para el caso del sector financiero en Letonia, sobre las
novedades en los modelos de negocio de entidades financieras, se encontré que las mejoras

tecnoldgicas centradas en sucursales movil y aplicaciones de marketing méviles garantizan
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el desarrollo, crecimiento y transformacion de los bancos como organizaciones
tradicionales frente a nuevos competidores como las Fintech (Japparova & Rupeika-
Apoga, 2017).

Otros hallazgos relacionados con el estudio, se dan a partir de la identificacion de tres
dimensiones claves en el desempefio bancario: rentabilidad, eficiencia y liquidez. La
rentabilidad y la eficiencia se miden por el rendimiento de los activos (ROA), el
rendimiento del capital social (ROE) y el indice de adecuacion de capital (CAR). Las
entidades bancarias objeto de estudio con mejor desempefio mostraron ser mas flexibles en
adopcion de tecnologias de digitalizacion, entendiendo estas como herramienta para
generar cercania e interrelacionamiento con los clientes a largo plazo, pues esto resulta

menos costoso que vincular clientes nuevos (Japparova & Rupeika-Apoga, 2017).

Para los clientes migrados a canales digitales resulta mas probable que los canales
moviles generen un mayor deleite y menos molestias que en las experiencias de la sucursal
fisica bancaria o en el centro de llamadas. La digitalizacion de servicios financieros
conlleva a aumentar la lealtad con una mayor retencion de clientes, menor nimero de
quejas reportadas, ya que estos canales permiten hacer mas seguimiento con el personal
del banco a través de chat digital, video u otras opciones en tiempo real y los bancos las

desarrollan activamente (Bain & Company, 2015).

Las tecnologias digitales permiten a los bancos tener un mayor conocimiento de sus
clientes y dirigirse a ellos de una manera personalizada con productos comunicaciones de
forma remota todo el dia (Ernest & Young, 2019). Los clientes de hoy han logrado pasar
de banqueros tradicionales a expertos digitales y el teléfono inteligente es la principal
herramienta (Barnes, 2021). Los clientes prefieren acceder a su banco a través de la
experiencia digital en donde no importa ni el tiempo ni el lugar para acceder a sus

productos y la informacién que de ellos se deriva.

Al igual que en las empresas del sector de la produccion, otros estudios sugieren que el
mayor impacto que tiene la transformacion digital se relaciona con el cambio en los

modelos de negocio; esto se evidencia en el estudio realizado a entidades bancarias en
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Portugal donde se hallé el cambio de una estructura de transaccionalidad a una estructura
focalizada en ventas a partir de la sucursal mévil y banca en linea (Portela & Thanassoulis,
2007).

Otras variables también han sido objeto de estudio, tal es el caso sobre el impacto de la
digitalizacion del sector financiero en Rusia, en el que se examind la relacién con la
reduccion de costos y una mayor eficiencia, identificando asi que el marco regulatorio
como un factor determinante para el bajo ritmo de transformacién tecnolégica (T. J.
Kudryavtseva, 2018).

Dentro de los principales hallazgos de esta investigacion se encuentra que, aunque el
sector financiero de Rusia tiene una penetracion de la banca movil cercana al 50%, el canal
con mayor afluencia tanto para transacciones de depdsito y crédito siguen siendo las
sucursales fisicas debido a la naturaleza de los procesos y las regulaciones vigentes. De
este modo las sucursales se enmarcan como puntos de consultoria financiera y centro de

procesamiento de operaciones especializadas (T. J. Kudryavtseva, 2018).

En cuanto a los factores que afectan la probabilidad de adopcién de la tecnologias
digitales por parte de las entidades financieras, estudios han determinado que esta decision
guarda relacion con el tamafo, la edad y la capacidad de financiacion de los bancos, de
este modo, para el caso de India, un pais en desarrollo del continente asiatico un estudio
empirico realizado a 88 entidades financieras entre los afios 1997 y 2005, determiné que
los bancos mas grandes en términos de activos, con una edad temprana y con mayor
cantidad de depdsitos, tienen una mayor probabilidad de adoptar tecnologias para la

digitalizar la banca.

De otro lado, aquellas entidades que presentan altos costos fijos y menor tamafio y
participacion en el mercado son menos flexibles al momento de decidir la implementacion
de tecnologias digitales en sus procesos (Singh, 2007). La consolidacion de India como
pais lider en la adopcion de tecnologia durante los Gltimos afios, se ha visto apoyada por la
regulacion anunciada por el gobierno en 2017 sobre la decision de disminuir la cantidad de

papel moneda en circulacion.
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En el continente africano, caracterizado por tener una importante brecha digital también
han surgido nuevas y prometedoras formas de tecnologia en los bancos, y su adopcion por
parte de los clientes del sector financiero para el caso especifico de Camerun depende de
factores como la expectativa utilitaria, la motivacion heddnica y el aumento de estatus, el
habito y el interés por mantener la privacidad. Asi mismo, se determind que el uso de este
tipo de tecnologias impactan en la lealtad, satisfaccion del usuario, y en el fomento de la
inclusién financiera (Kala Kamdjoug, Wamba-Taguimdje, Wamba, & Kake, 2021).

Otro estudio revela que en el continente asiatico, los clientes financieros del estado de
Malasia han manifestado que su adaptacion a métodos electronicos que permiten realizar
pagos sin efectivo, ha sido impulsada en mayor proporcion por una motivacién hedénica y
no utilitaria, un expectativa de experiencia sencilla y segura al realizar procesos de pago e

incluso por influencia social (Rahman, Ismail, & Bahri, 2020).

Algunas investigaciones han enfocado su estudio en la identificacion y en el analisis de
correlacion de variable como lo realizado por el proyecto de diagndstico social para el caso
del sector financiero en Polonia. De esta forma a partir de la evaluacion de factores
encontrados en la literatura se determiné que el perfil de los clientes que con mayor
frecuencia utilizan la banca digital, se encuentran en un rango de edad entre los 25 y 44
afios y que ademas mantiene un mayor nivel de familiaridad con el uso de internet;
también, manifiestan tener una gran confianza en los bancos comerciales y un promedio de

ingresos mayor al promedio salarial para el pais (Szopinski, 2016).
4.3 La Inclusion financiera

De acuerdo con el Banco Mundial (2018) en el mundo cerca de 2500 millones de
personas no utilizan servicios financieros formales y aproximadamente el 75 % de la
poblacion pobre no tiene cuenta bancaria. El acceso a servicios financieros facilita la vida
cotidiana y por ende el desarrollo de las naciones, ademas es un factor que propicia 7 de
los 17 ODS definidos por la ONU en 2015.
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Es por lo anterior que la Inclusion Financiera se ha convertido en una prioridad para los
diferentes organismos internacionales, como por ejemplo el Grupo de los veinte (G20),

gue se ha comprometido a promoverla por todo el mundo.

La inclusion financiera significa “para personas fisicas y empresas, tener acceso a
productos financieros Utiles y asequibles que satisfagan sus necesidades —transacciones,
pagos, ahorros, crédito y seguro— prestados de manera responsable y sostenible” (Banco
Mundial, 2018).

De acuerdo con lo escrito en el articulo Financial inclusion and economic growth in
OIC countries (Kim, Yu, & Hassan, 2018) el termino inclusion financiera hace referencia a
la disponibilidad y facil acceso con la que los participantes de una economia pueden
acceder a los servicios financieros formales, entendidos estos como los servicios regulados
y supervisados por una autoridad gubernamental, dentro de los cuales se encuentra
principalmente los créditos, depositos bancarios, seguros, entre otros. Sin embargo para
que realmente exista inclusion financiera se debe garantizar el uso efectivo de estos

servicios (Cano, Esguerra, Garcia, & Rueda, 2014).

La importancia de los mercados financieros incluyentes y eficientes se centra en la
capacidad de mejorar las condiciones de vida de los ciudadanos, mediante la reduccion de
costos de operaciones por medio de soluciones innovadoras que ademdas impulsan
actividades econdémicas como produccion de alimentos, salud y educacidn, pues brinda la
posibilidad de apalancamiento para el desarrollo de las mismas (Cull, R., Ehrbeck, T.,
Holle, 2014).

Asi mismo, en el desarrollo del trabajo presentado por Cull et al. (2014) se identificaron
factores que restringen uso de servicios financieros desde la oferta y la demanda. Los
principales hallazgos se centran de un lado en la falta de reconocimiento de las
necesidades por parte del usuario, la falta de conocimiento sobre la existencia de los
productos financieros, barreras en la oferta de servicios, preferencias de liquidez y
desconfianza en el Sistema Financiero; de otro lado en la falta de conocimiento por parte
de las instituciones financieras de las necesidades de los excluidos y en ocasiones
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desarrollo de productos que son restringidos al publico por temas de riesgo, costos y

regulacion.

Por su parte Beck & De la Torre (2007), sefialan que la naturaleza de las limitaciones de
la inclusion financiera en cuanto al acceso suele ser de tipo geografico (zonas dispersas),
socioeconomicos (elevados costos, discriminacion de género, étnicos, etc...) y de

oportunidad (falta de redes con alta conexion).

Los dos analisis anteriormente expuestos se complementan con las conclusiones a las
que Rojas Suarez (2010) derivo del analisis de las encuestas sobre inclusion financiera
realizadas por la Federacion Latinoamericana de Bancos FELABAN, sobre los que
identificd el nivel de ingreso, el caracter informal, la falta de cultura financiera, la falta de

garantias y las barreras geograficas, lo que limitan el acceso y uso del sistema financiero.

Un estudio base sobre la oferta de servicios financieros, es el realizado por Beck,
Demirgu, Soledad, & Peria (2008), el cual recopila informacion de 209 entidades
bancarias de 62 paises ( 9 pertenecientes a América Latina y el Caribe). De este estudio se
identificaron barreras monetarias ya que al comparar las comisiones financieras y tasas de
interés eran mas altas en los paises emergentes. Ademas los tramites para la apertura de
productos requieren mayor numero de documentos frente a los requisitos solicitados en

paises desarrollados.
4.3.1. Inclusién financiera en Colombia

Durante los ultimos afios para Colombia se ha presentado un desarrollo normativo
importante que inicié con la creacion del programa Banca de Oportunidades mediante el
decreto 3078 de 2006, seguido de otras estrategias para incentivar la inclusion financiera

en el territorio colombiano (SFC, 2017).

Para diciembre de 2019 en Colombia el indicador de inclusion financiera, medido como
el porcentaje de adultos con al menos un producto financiero, se ubico en 82,5%, lo que
muestra un incremento de 1.1pp. frente al mismo mes de 2018 (Castro, 2019). Los
indicadores de acceso de los productos financieros han mostrado una tendencia creciente

por tanto la proporcién del nimero de adultos con al menos un producto financiero se
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increment6 de 16,7 millones al 28,6 millones en los Gltimos diez afios (Ramirez, Alvaro,
Cruz, & Fonseca, 2019).

Sin embargo, es de resaltar que existe una brecha importante cercana a los 13 pp entre
la proporcién de adultos que han realizado apertura de productos financieros y aquellos
que los mantienen activos, lo que constituye un reto importante a trabajar al igual que la
cobertura en zonas apartadas y cobertura a poblacion mas joven (entre 18 y 25 afios) que
ingresan al sector financiero en menor proporcién que el resto de la poblacién adjunta
(Ramirez et al., 2019).

Uno de los pilares de la inclusion financiera dada la oportunidad de ampliacion
cobertura en el pais, ha sido el aumento en el nimero de corresponsales bancarios que para
el 2018 creci6 en un 29,2% y asi mismo aumento el nimero de operaciones financieras por
este canal en un 38,8 (Castafio, 2019). Sin embargo los retos asociados a la actividad, ha
provocado que el sector busque alternativas que realmente garantice la llegada hasta

lugares de dificil acceso.

Es por lo anterior que el Sector financiero en Colombia se ha venido concentrado
principalmente en una transformacion a través de la digitalizacion como medio para lograr
avances en la masificacion financiera; es asi como la implementacion de Tecnologias 4.0
proporciona herramientas como el internet que genera mayor cobertura y disponibilidad

24/7 desde dispositivos mdviles como celulares (Castafio, 2019).

Gréfico 2 Indicador de acceso por categorias de ruralidad semestre 1 de 2020
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Al analizar el indicador de acceso para el semestre 1 de 2020, presenta crecimiento para
todas las categorias; sin embargo, fue superior en las ciudades y aglomeraciones (94,1%),
seguido por los municipios intermedios (74,0%) y los municipios rurales. De este modo, el
indicador de acceso en zonas rurales se increment6 2,8 pp frente a diciembre de 2019 y se
ubico en 63,8%, sin embargo persiste una brecha de 36,8 pp entre los municipios urbanos

y rurales dispersos.

Desde el Gobierno Nacional se han realizado esfuerzos importantes en materia de
inclusién financiera, como lo es el caso de la implementacion de programas de
transferencias monetarias, como por ejemplo esquema de compensacion del IVA y el
programa de ingreso solidario. Si bien este tipo de programas tienen como propdésito
central mitigar la vulnerabilidad econdmica de los hogares colombianos en condicion de
pobreza (para este caso en especifico personas afectadas por los efectos de la pandemia del
COVID 19), constituyen un medio para llegar a poblacion vulnerable a partir de procesos

de bancarizacion.

5. HIPOTESIS

A continuacion se realiza la identificacion de variables explicativas y dependientes que
se analizaron en el desarrollo del presente trabajo. Ademas se relacionan las suposiciones
que se esperan demostrar en el desarrollo de la presente investigacion.

A partir de las variables identificadas en la Tabla 1. se plantean las siguientes hipdtesis

para este estudio:

Ho: Los canales asociados a las tecnologias 4.0 han impactado los resultados de los

establecimientos de crédito.

H1: Los canales asociados a las tecnologias 4.0 han impactado las quejas sobre los

establecimientos de créditos, que han sido reportadas ante la Superintendencia financiera
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de Colombia, defensor del consumidor financiero y entidades vigiladas, por parte de los

clientes.

Tabla 1 Determinacion de variables de estudio

Variables Definicion conceptual Definicién Operacional
Independientes: “X” Es el medio que utilizan las X1. Canal oficina
Canales disponibles para  entidades financieras para X2. Canal cajeros automaticos
operaciones monetariasy  prestar sus servicios a los X3. Canal datéfono
Nno monetarias en clientes y/o usuarios, tales X4. Canal corresponsal
Colombia como: oficinas, cajeros X5. Canal Internet
automaticos, Internet, X6. Canal telefonia movil
datafonos, audio respuesta, X7. Canal ACH
corresponsales bancarios, X8. Canal débito automatico
telefonia movil, entre otros. X9. Canal Audio respuesta
Dependientes: “Y” Hace referencia a Y1. Total Ingreso operativo

herramientas de gestion que Y2. Total Utilidad operativa
permiten conocer a partir de Y3. Tota Utilidad neta

su analisis la situacion Y4. ROA

financiera de una empresa. Se Y5. ROE

incluyen elementos del estado  Y6. Total activos

de resultados e indicadores Y7. Quejas

financieros de rentabilidad.

Fuente: Propia

6. METODOLOGIA

La investigacién es un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se

aplican al estudio de un fenémeno o problema (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

En este sentido, en la presente monografia se llevard a cabo con un enfoque de
investigacion cuantitativa de tipo exploratorio, y representa un conjunto de procesos
sistematicos, secuenciales y probatorios, pues cada etapa precede a la siguiente. Se parte

de una idea de la que se derivan lo objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la



Anélisis del impacto de tecnologias 4.0 en los servicios financieros

.
.

éan en Colombia. 43

literatura y se construye un marco o una perspectiva tedrica. Se establecen variables e
hipotesis a partir de la pregunta de investigacion, estas variables son medidas y analizadas
mediante el método estadistico y se extraen una serie de conclusiones sobre la hipétesis
(Hernandez et al., 2014).

Imagen 2 Proceso cuantitativo

Fase 1: Idea objeto de Fase 2: Planteamiento Fase 3: Revision de la
estudio > del problema —p literatura

Fase 6: Desarrollo del Fase 5: Elaboracion de Fase 4: Definicion
disefio de < hipétesis y definicion de <4— alcance del estudio
investigacion variables

Fase 7: Definicién y Fase 8: Recoleccion y Fase 9: Andlisis de
seleccion de datos » consolidacion de datos —> datos

!

Fase 10: Elaboracion
de reporte de
resultados

Fuente: Hernandez et al (2014).

La estrategia para obtener la informacion requerida, se inici6 con la revision sistematica
de la literatura como un mecanismo para recolectar, organizar, analizar y sintetizar la
evidencia disponible respecto al tema objeto de estudio, centrando las fuentes primarias de
informacion en bases bibliograficas que indexan revistas cientificas y ademas se incluye
fuentes documentales provenientes de reconocidas entidades pertenecientes a la industria

con el fin de relacionar cifras e informacion hallada a partir de la practica profesional.

A continuacion, se describe la metodologia de busqueda implementada para la revisién
sistematica de documentos. Se utiliz6 la base de datos bibliografica de citas de articulos y
de revistas cientificas ScienceDirect de Elsevier. Se usaron los siguientes criterios de

busqueda.
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e TITLE-ABS-KEY (“industry 4.0 OR * technology 4.0” OR “digital
transformation” OR “ digitization”) AND (“financial sector” OR “financial system” OR

“financial services”)

e TITLE-ABS-KEY (“internet adoption” OR “ internet banking” OR “online

banking" OR “ financial inclusion”)

A partir de la busqueda se consideraron para el presente estudio 65 articulos de revistas
indexadas. Como fuentes de literatura gris se consideraron informes y cifras de entidades

como Asobancaria, SFC, Ministerio TIC, EY Global Financial Services y EMIS.

La estrategia de andlisis de datos se desarroll6 mediante el uso del software estadistico
EViews 11.0 y el producto sera la descripcion del impacto de la implementacion de
tecnologias 4.0 en el sector financiero en Colombia. Se consideran los siguientes

conceptos claves para el desarrollo del analisis estadistico:

e Regresion lineal mdltiple: En estadistica la regresion lineal es un modelo
matematico utilizado para aproximar la relacion de dependencia entre una variable
dependiente y una independiente. Por tanto, la regresion lineal multiple es un tipo
de regresion que permite generar un modelo lineal que implica el uso de méas de una
variable independiente (variables predictoras) y a partir de estas determinar la

influencia sobre una variable dependiente o predecir su valor.

Un modelo de regresion maltiple se expresa cuando las variables independientes se
denotan mediante la letra X con subindices (X1, X2. Xa...... Xk ); también las
variables dependientes se denotan con letra Y. Los datos en cada caso consisten en
una observacion de la respuesta y una observacion de cada una de las variables
independientes (Hanke & Wichern, 2010).
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Tabla 2 Estructura de datos de la regresion multiple

Estructura de la regresion multiple

Variables explicativas Respuesta
Caso X1 Xo Xk Y
1 Xu Xz Xik Y1
2 Xa1 X2 Xak Y2
n Xn1 Xn2 Knk Yhn

Fuente: Hanke & Wichern (2010).

Al hablar de regresion lineal se relacionan dos términos que se consideran para el

desarrollo de este trabajo. Estos son:

e Autocorrelacion: Es un fenémeno del modelo de regresion generalizado que se
produce en muestras que contengan datos asociados al tiempo y hace referencia a la

correlacion de valores de la serie con valores pasados de la misma.

La autocorrelacion surge cuando los términos de error del modelo no son
independientes entre si. Entre las posibles causas que generan autocorrelacion en
diferentes situaciones se encuentra la existencia de ciclos y tendencias en los datos,
omision de variables relevantes, no especificar de manera adecuada el modelo
(Lind, Marchal, & Wathen , 2019).

La existencia de autocorrelacion constituye un incumplimiento de los supuestos de

regresion y conlleva a consecuencias en los resultados del modelo.

e Heteroscedasticidad: Uno de los supuestos de la regresion lineal es la
homocedasticidad, es decir que todas los variables tienen el mismo grado de
dispersion en su media y se distribuyen de la misma forma alrededor de la recta de
regresion, lo que es igual a mencionar gque tiene la misma varianza. Cuando no se

cumple la condicién anteriormente mencionada sucede la heterocedasticidad.

La palabra heteroscedasticidad se desglosa en dos partes, hetero (diferente) y

cedasticidad (dispersion). De esta forma la presencia de heteroscedasticidad
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implica que la precision de la varianza del modelo no es constante y se da
principalmente en situaciones en las que los datos son de corte transversal donde

los elementos no tienen un comportamiento homogéneo (Arce, 2001).

7. TRABAJO DE CAMPO

Con la informacion disponible en los diferentes portales oficiales del Gobierno
Nacional de Colombia, se crea una base de datos con la siguiente informacion: (Ver anexo

1. Base consolidada cifras del sector)

A partir de los informes semestrales publicados por la SFC en su pagina web oficial, se
extraen las cifras de las operaciones monetarias y no monetarias realizadas por los clientes
y/o usuarios del sector financiero en los diferentes canales dispuestos por los
establecimientos de crédito vigilados por esta entidad para el periodo comprendido entre
2008 y 2020 (Ver anexo 2. Informes de operaciones SFC 2008-2020).

Se consideran canales de distribucion: las oficinas de atencion al pablico, los cajeros
automaticos, los POS, el sistema de audio respuesta, Internet, telefonia movil y los pagos
automaticos, entre otros. Es importante resaltar que la SFC aclara que se pueden presentar
variaciones en algunos valores de periodos anteriores debido a cambios reportados por las

entidades.

Otra variable que hace parte de la base de datos es la de quejas de servicio recibidas,
que corresponde a la informacion consolidada por la SFC para el periodo de 2008 a 2020 y
que ha sido transmitida por los defensores de consumidor financiero y entidades vigiladas.
Se consolida en la base cada uno de las cifras semestrales por banco, dado esta
informacion se encuentra en mas de 26 archivos diferentes (Ver anexo 4. Informes quejas
recibidas por SFC 2008-2020).

Se incluyen los siguientes indicadores financieros, tomados de la base de datos EMIS,

para los afios fiscales de 2017 a 2020:
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Ingreso operativo: Es una cifra contable, que hace referencia unicamente a aquellos
ingresos que provienen de la actividad principal de la empresa antes de aplicar
impuestos e intereses. El ingreso operacional toma el ingreso bruto de una empresa,
que es equivalente al ingreso total menos el costo de mercancia vendida, y le resta
todos los gastos operacionales.

Los ingresos operacionales son un indicador de la rentabilidad. Les dice a los
inversionistas cuantos ingresos eventualmente se convertiran en ganancias para una
compafiia.

Utilidad neta del periodo: Es la medida de la rentabilidad de una compafiia luego
de contabilizar todos los costos e impuestos. Es el beneficio real e incluye los gastos
operativos que estan excluidos del beneficio bruto, es decir el dinero que le queda a
la empresa luego de pagar todos sus gastos.

Utilidad operativa: La utilidad operacional es el resultado que se obtiene por las
operaciones que se relacionan de forma directa con objeto social de una compafiia.
Se excluyen los conceptos no operaciones, y solo se tienen en cuenta conceptos que

son operacionales como ingresos, costos y gastos.

ROA: Las entidades financieras de hoy se enfrentan el desafio de evaluar la
potencial pérdida de transacciones, dado que una mala politica de gestion de riesgos
puede desencadenar toda una crisis financiera (Rupeika-Apoga & Nedovis, 2016).
Para hablar de desempefio bancario se identifican tres dimensiones claves:
rentabilidad, eficiencia y liquidez. La rentabilidad y la eficiencia se miden por el

rendimiento de los activos (ROA) y el rendimiento del capital social (ROE).

El ROA captura el aspecto del desempefio de la entidad en términos de su
rentabilidad, es la relacion entre el ingreso neto y los activos totales. Es una ratio
que se ve afectado directamente por factores internos de un banco (condiciones
financieras), asi como factores externos a un banco (condiciones econémicas Yy

politicas gubernamentales) (Saganga & Gwahula, 2016).
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Tabla 3 Seleccion variables de informe de operacion SFC 2008-2020

Variable

NUmero de
Operaciones
Monetarias:

Monto Total de
las Operaciones

Numero de
Operaciones  no
Monetarias:

NUmero Total de
Operaciones

Datéafono (POS):

Audio Respuesta
(IVR):

ACH

Débitos
Automaticos

Corresponsales

Bancarios (CB)

Telefonia ~ Movil
(Banca Mavil):

Descripcién

Cantidad de movimientos, manejo o
transferencias de dinero realizados por
los clientes y/o usuarios de las entidades
durante el periodo.

Valor en millones de pesos de los
movimientos, manejo o transferencias
de dinero realizados por los clientes y/o
usuarios de las entidades durante el
periodo.

Cantidad de consultas de saldo
realizadas por los clientes de las
entidades durante el periodo.

Consolida el nimero de operaciones
monetarias y el nimero de operaciones
no monetarias realizadas por los clientes
y/o usuarios de las entidades durante el

periodo.

Es el dispositivo empleado en
establecimientos de comercio para
realizar pagos y efectuar otras

operaciones, conocido como POS por su
sigla en inglés (Point Of Sale).

Es el sistema telefénico que de manera
interactiva suministra informacién vy
permite la realizacion de operaciones,
conocido como IVR por su sigla en
inglés (Interactive Voice Response).

Es el sistema que permite realizar
transferencias electronicas de dinero
entre entidades financieras, mediante
una camara establecida para liquidar y
compensar este tipo de movimientos.
ACH es el acronimo en inglés de
Automated Clearing House.

Son las  operaciones  monetarias
realizadas a través de  débitos
automaticos autorizados por los clientes
de las entidades.

Son las personas naturales o juridicas
contratadas para prestar  servicios
financieros a nombre de un
establecimiento de crédito, bajo las
condiciones establecidas en el Decreto
2672 de 2012.

Canal en el cual el dispositivo movil es
utilizado para realizar operaciones bien
sea asociando su numero de linea al

servicio, 0 empleando apps
(aplicaciones informaticas disefiadas
para ser ejecutadas en teléfonos

celulares, tabletas y otros dispositivos
méviles).

Fuente

Informe de operaciones SFC
https://www.superfinanciera.gov.co/inicio/informes-y-
cifras/cifras/establecimientos-de-credito/informacion-

periodica/semestral/informe-de-operaciones-61066

Informe de operaciones SFC
https://www.superfinanciera.gov.co/inicio/informes-y-
cifras/cifras/establecimientos-de-credito/informacion-

periodica/semestral/informe-de-operaciones-61066

Fuente: SFC (2021b).
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e ROE: Es una medida de rentabilidad sobre los recursos propios de la compafiia, es
decir mide el rendimiento que aporta cada unidad econdémica aportada en los
fondos de la sociedad. Su lectura traduce la capacidad de que ha tenido en un afio

la empresa para remunerar a sus accionistas.

e Activos: Hace referencia a los bienes tangibles o intangibles que posee una empresa
0 persona (Sola & Crespo, 2016). Otros autores hacen también referencia a los
derechos y otros recursos controlados econémicamente y de los que se espera en un
futuro obtener beneficios ya sea porque tienen un valor de cambio 0 porque seran

utilizados en el desarrollo de una actividad productiva (Diaz, 2006).

e Pasivo: El conjunto de deudas y obligaciones en los que ha incurrido una empresa
para poder desarrollar su actividad es conocido como pasivo, mientras que el
patrimonio agrupa el conjunto de cuentas que representan el valor residual de

comparar el activo menos el pasivo externo (Diaz, 2006).

e Patrimonio: Desde el punto de vista de contabilidad agrupa el conjunto de cuentas
que representan el valor residual de comparar el activo menos el pasivo externo
(Diaz, 2006). Representa los fondos propios de una compaifiia y lo componen el
dinero que aporta los socios, las reservas guardadas por la empresa vy, los

beneficios que ha generado.

7.1 Procesamiento estadistico de datos

A partir del software EViews 11.0 se realizd el andlisis estadistico los datos
recolectados de las diferentes fuentes de informacion con el fin de determinar si existe o
no impacto de los canales disponibles para transacciones en Colombia, sobre las variables
independientes determinadas en este trabajo. En total el software proces6 mas de 6.000
filas de datos y 50 columnas, clasificados por entidad financiera y las variables descritas
en el numeral anterior para el periodo de tiempo desde el semestre A de 2013 a semestre B
de 2020.
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De acuerdo con los datos analizados desde primer semestre del afio 2013, se identifica
un uso activo en todos los nueve canales que el sector financiero en Colombia tiene
habilitados a sus clientes para la realizacion de operaciones de dinero. Historicamente el
mayor numero de operaciones se realiza a través de cajeros automaticos y el que presenta
menor numero de operaciones es el canal de audio respuesta aun cuando por este medio es

posible realizar pagos y transferencias.

Gréfico 3 Numero de operaciones monetarias por canal

Cantidad operaciones por canal {millones)

00

400 —

ACH

Audio respuesla
Cajeras automaticos
Corresponsal
Dratatonon

200

200
[ébito aurtamdtico

— niLorncl
Oficina
Ielefania mMdvil

100

Fuente: Elaboracién propia, a partir de SFC (2021b).

También a partir de la grafica 1. Nimero de operaciones monetarias por canal se
identifica una tendencia de crecimiento en el nimero de transacciones de dinero que se
realizan principalmente a través de los canales de internet y telefonia mévil (asociados a
tecnologias 4.0), con un comportamiento caracterizado por una mayor pendiente positiva

para el semestre 1 de 2020 que es consistente con el inicio de la pandemia por COVID 19.
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Grafico 4 Montos de operaciones monetarias procesadas por canal en entidades bancarias

Monto (miles millones COP) por canal
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Cajeros automaticos
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Fuente: Elaboracién propia, a partir de SFC (2021b).

Al analizar las caracteristicas del tipo de operaciones en dinero que se realizan a traves
de los diferentes canales (Ver grafico 2. Montos de operaciones monetarias procesadas
por canal en entidades bancarias), se identifica que los usuarios que han migrado a
canales digitales realizan principalmente sus operaciones de valor a través del canal de
internet que durante los Gltimos afios y en especial los ultimos meses ha desplazado con

fuerza el canal tradicional de oficinas.

En contraste, al analizar las operaciones monetarias por montos, los usuarios de otros
establecimientos de crédito, tales como cooperativas y compafiias de financiamiento, se
identifica que el canal oficina es mediante el cual se realiza mayor nimero de
transacciones de recursos y su tendencia de crecimiento ha sido positiva en el tiempo,

mientras respecto a los canales digitales se evidencia un rezago.
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Grafico 5 Montos de operaciones monetarias procesadas por canal en cooperativas financieras y compafiias de

financiamiento

Monto Cooperativas Financieras (miles millones COP) Monto Compafiias de Financiamiento (miles millones COP)
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Fuente: Elaboracién propia, a partir de SFC (2021b).

Las entidades financieras ademas de facilitar los medios que permitan la operacion de
recursos de los clientes del sistema, también de manera paralela habilitan canales de
servicio para colocar la informacién a disposicion de los usuarios, con el fin de generar
procesos de autogestion, que conlleven a disminuir costos, disminuir el trafico y

congestion en oficinas fisicas (Japparova & Rupeika-Apoga, 2017).

En Colombia durante los Gltimos siete afios este tipo de operaciones no monetarias, han
tenido un crecimiento importante a través de canales digitales y en particular desde el
segundo semestre del afio 2018, un crecimiento muy marcado en el canal de telefonia
movil (Ver grafica 4. NUmero de operaciones no monetarias por canal), esto en sintonia
con la tendencia de crecimiento en las ventas de celulares reportadas por fabricantes de
dispositivos que para este mismo afio registraron 1.555 millones de unidades

comercializadas en todo el mundo (Schwab & Bergue, 2018).

Para el caso particular de Colombia de acuerdo con cifras reportadas por el Ministerio
de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (MinTIC) para 2017, 72% de los
hogares colombianos contaban con un teléfono celular inteligente y a su vez también

reporta un aumento gradual del numero de suscriptores a internet movil.
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La tendencia de crecimiento positiva con relacion a las operaciones gestionadas por los
clientes desde la telefonia movil, se encuentra muy ajusta a lo mencionado por Barnes
(2021), sobre el cambio de rol de los usuarios del sistema financiero de banqueros
tradicionales a expertos digitales donde el teléfono inteligente es la principal herramienta

elegida para este cambio.

Gréfico 6 Numero de operaciones no monetarias por canal

Cantidad de operaciones no monetarias por canal (millones)

Oficina

Fuente: Elaboracién propia, a partir de SFC (2021b)

Otro factor que podria explicar este comportamiento se relaciona con la disponibilidad
de aplicaciones mdviles (app) en el mercado a partir de los desarrollos realizados por
Fintech, que también ha crecido consistentemente en este periodo. EI nimero de Fintech
en Colombia crecié 26% durante el 2019, hasta llegar a 200 y este incremento esta
impulsado por el dinamismo en el segmento de préstamos y las oportunidades que
representa el pais en materia de acceso a crédito por parte de consumidores financieros,

pymes y poblacion no bancarizada.

Estos desarrollos realizados por las Fintech no solo abordan servicios bancarios
tradicionales sino que se han convertido en mecanismos para ampliar cobertura de
mercado y mejorar servicios, tal es el caso en EEUU donde para el 2017 se estimo que

cerca del 50% de los adultos usaron el celular para acceder a su cuenta bancaria o el caso
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de la Eurozona que entre el afio 2017 y 2018 registrd un incremento de 13% en el nimero
de personas que afirmaron haber utilizado su celular inteligente para realizar tareas
bancarias (OEA, 2019).

Para determinar el impacto en los cambios de cada variable dependiente respecto al afio
anterior teniendo en cuenta el nimero de operaciones monetarias por canal registradas

durante el periodo 2018 — 2020, se utiliz6 un modelo de regresion lineal multiple.

En el modelo de regresion lineal se supone que la funcién de regresion que relaciona la
variable dependiente (para este caso Y,) con las variables explicativas (x,) es lineal, es

decir:
Yo = Bo+ X1 *xP1+ Xox By + Xz f3.....Xg * By

Donde:

Bn = Son coeficientes de regresion, que en conjunto definen la funcién, son
desconocidos.

Y, = Variable dependiente

X,, = Variables explicativas o predictoras

Se considerd también para este modelo un nivel de significancia de 5%, dado las
caracteristicas de la muestra y por tratarse de una investigacion exploratoria.

R squared: Rango (0 —1)

Tabla 4 Analisis por nimero de operaciones monetarias por canal

Canales (X,,) R-

i square DW
Va”abl.e Oficina Cajeros Datafono  Corresponsal Internet Telefonla Debit adis
dependiente (Y,) automatico  respuesta

Cambio enel 18570
ingreso operativo 0.007295  0.006232 -0.005485 -0.007653 -0.004818 0.582157
total

ek L 0.010327 -0.003077  -0.016451 -0.010668 1183053 0771519 7847
operativo (EBIT) 03

Cambio Utilidad
Neta

1.8683
carwioron | I N - N N == oo

Cambio ROE
Cambio en total de
activos

2.4434

* Todas las variables en gris oscuro, fueron no significativas con un nivel de significancia del 5%

**Todas las variables en gris claro, no hay resultados estadisticamente vélidos (alta correlacién)
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*** Todos los coeficientes en colores, muestran el impacto sobre la variable dependiente

**** E| estadistico DW corrobor la ausencia de auto correlacion para los modelos mostrados

A partir de la Tabla 4. Analisis por niumero de operaciones monetarias, es posible
inferir que los canales de cajero automatico y datafono, son los que principalmente
explican el cambio en el ingreso operativo total de un afio a otro. Una vez son descontados
los costos y gastos del periodo, es el canal de audio respuesta el que explica en buena

medida los cambios en cuanto a la utilidad operativa.

Es de resaltar que el canal internet que muestra un crecimiento importante durante los
ualtimos afios en la realizacion de operaciones monetarias y no monetarias es el sistema,
impacta los resultados de los ingresos operativos, utilidad operativa y utilidad neta de los
establecimientos financieros, el coeficiente negativo indica que en la medida en la que
aumenta el nimero de operaciones por este canal impacta de manera inversa los resultados
de las variables de ingresos y utilidades, es decir a mayor nimero de operaciones por

internet menores ingresos para las entidades.

En el caso del canal de telefonia mdvil, la realizacion de operaciones monetarias a
través de este impacta el cambio en las quejas presentadas por clientes ante SFC, entidades
vigiladas y defensor del cliente, de tal forma que si el nimero de operaciones aumenta por

este canal, el nmero de quejas también, y viceversa.

Por su parte los cambios en utilidad neta, en el total de activos e indicadores como el
ROE, se encuentra una alta correlacion entre variables explicativas lo cual hace que los

resultados no sean estadisticamente validos.
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Tabla 5 Anélisis por monto de operaciones monetarias por canal

Canales (X,,)
- R-
. . . ’ Débito . DwW
Variable dependiente Oficina Ca]erru_s Datéfono Corresponsa e TeIefo_nla ACH  automatic Audio squared
(¢S} automaticos | movil respuesta

Cambio en el ingreso

operativo total Do

-0.014553

Cambio enel EBIT

Cambio Utilidad Neta -

Cambio ROA

0. 02067 1.061744  0.558585 2.387449

Cambio ROE

* Todas las variables en gris oscuro, fueron no significativas con un nivel de significancia del 5%
**Todas las variables en gris claro, no hay resultados estadisticamente vélidos (alta correlacion)
*** Todos los coeficientes en colores, muestran nivel impacto sobre la variable dependiente

**** | estadistico DW corrobord la ausencia de auto correlacion para los modelos mostrados

Desde el punto de analisis del monto de las operaciones que se realizaron por los
diferentes canales, también los resultados muestran que en el caso del canal de cajeros
automaticos impacta el cambio en los ingresos operativos totales de las entidades
financieras. Para el caso de los cambios en la utilidad operativa registrada respecto al afio
inmediatamente anterior, el Unico canal que muestra un nivel de significancia

estadisticamente valido es telefonia movil.

Al correr este escenario, existe una alta correlacion entre las variables que intentar
explicar los cambios en ROA y ROE, por tanto los resultados no son estadisticamente

validos.

Tabla 6 Diferencia en nimero de operaciones monetarias por canal vs Cambio en nimero de quejas

Canales (X,)
R-
D (Débito D (Audio squared
(ACH)  automatico) respuesta)

DW
Variable D D (Cajeros D D

dependiente (Oficina)  automaticos) (Datafono) (Corresponsal)  (Internet) ickefonia

movil)
Cambio en 0.00392 0.32941 2.43620
quejas 0.000491  0.000150 6 5 7

* Todas las variables en gris oscuro, fueron no significativas con un nivel de significancia del 5%
**Todas las variables en gris claro, no hay resultados estadisticamente vélidos (alta correlacion)
*** Todos los coeficientes en colores, muestran nivel impacto sobre la variable dependiente

**** E| estadistico DW corrobord la ausencia de autocorrelacion para los modelos mostrados
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Bajo un nuevo escenario para el modelo de regresion, es decir aplicando la diferencia
(el cambio de un afio a otro) a las variables explicativas, se tiene que un cambio en el
numero de operaciones monetarias realizadas en los canales de internet, telefonia movil y
ACH, genera un impacto en el cambio que presenta el numero de quejas reportadas por los
clientes, lo cual se encuentra muy en linea con los hallazgos encontrados en el primer

escenario, en el caso del canal telefonia movil.

Para el caso de las operaciones no monetarias, es decir aquellas que contabilizan el
nimero de consultas de saldo por parte de los clientes, se determind que los canales de
internet, audio respuesta y telefonia mavil, impactan de manera significativa los cambios
que se presentan en el nimero de quejas reportadas de un afio a otro. De esta forma un
incremento en el nimero de operaciones no monetarias impactaria en aumento de las

quejas de un afio a otro.

Tabla 7 Numero de operaciones no monetarias por canal vs cambio en nimero de quejas

Canales

R-
Variable Débito squared

. A Cajeros 2 Telefonia e Audio a
dependient Oficina TS Datéfono Corresponsal Internet movil ACH automatic

e (o]

. 2.567009
Cambio en 0.0(;010 6.97E-05 0.002452 0.301314
quejas

* Todas las variables en gris oscuro, fueron no significativas con un nivel de significancia del 5%

DwW

respuesta

**Todas las variables en gris claro, no hay resultados estadisticamente vélidos (alta correlacién)
*** Todos los coeficientes en colores, muestran nivel impacto sobre la variable dependiente

**** E| estadistico DW corrobord la ausencia de autocorrelacion para los modelos mostrados

7.2 Andlisis de resultados

7.2.1 Situacion actual de establecimientos de crédito en Colombia

Las entidades financieras en Colombia utilizan diferentes canales para prestar sus
servicios y a través de estos se realizan operaciones tanto de tipo monetario, como de tipo
no monetario por parte de los clientes y usuarios del sector financiero. Los canales

tradicionales como oficinas, datafono y cajeros automaticos que histéricamente han sido
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utilizados para la realizacion de transferencias, pagos e incluso consultas de saldos, estan
siendo desplazados por canales no tradicionales como internet y telefonia mévil que

presentan un crecimiento acelerado durante los ultimos afios.

Desde el inicio de la coyuntura econdmica generada por la pandemia COVID 19 en
marzo de 2020, los gobiernos de diferentes paises se vieron obligados a tomar medidas con
el fin de evitar la expansion del virus y de esta manera controlar la atencion en centros
médicos de los ciudadanos con afectaciones de salud a causa de este. Restricciones como
cuarentenas obligatorias y distanciamiento social, obligaron a muchas compafiias del

sector industrial y de servicios al cierre total o parcial de su actividad econémica.

El liderazgo a nivel mundial del sector financiero en el uso del internet como canal de
distribucion de sus servicios, también es observable el sector financiero en Colombia. Los
canales de internet y telefonia maévil disponibles para clientes y usuarios, que se soportan
en tecnologias 4.0, han registrado una mayor pendiente en su crecimiento durante el ultimo
afio, impulsado por las caracteristicas propias de estos canales y es que su USO no requiere
un intercambio fisico de bienes pues el dinero se convierte en un bien electrénico, lo cual
ha permitido el crecimiento de estos canales aun con las restricciones por pandemia
(Chirino-Garcia, Salas-Anteliz, & Vilardy-Naggles, 2020).

Evidencias similares se registran en paises como Reino Unido, Camerun y Malasia. En
el caso del Reino Unido cerca del 94% de las personas entre 18 y 24 afios utilizan su
teléfono inteligente para la realizacion de este tipo de operaciones motivados por una
expectativa utilitaria (Barnes, 2021) tal y como sucede en el caso de los clientes del sector
financiero de Camerun (Kala Kamdjoug et al., 2021). En contraste, para el caso de Malasia
este comportamiento ha estado méas impulsado por una motivacion hedénica e incluso por

influencia social (Rahman et al., 2020).

Los altos indices de digitalizacion experimentados en los Gltimos afios por el sector
financiero han llevado a la generacion de proyectos de transformacion digital que a su vez
plantean constantemente nuevos desafios en términos de operatividad, seguridad y

experiencia de servicio, lo que ha generado cuestionamientos en el sistema a nivel global
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sobre la necesidad de mantener canales tradicionales como oficinas que son espacios

fisicos para la atencion de clientes (Ortakoy & Ozsiiriing, 2019).

Para el 2018 en Colombia, la poblacion bancarizada dentro del universo de usuarios
digitales fue del 81%, y el 79,4% de la poblacion bancarizada internauta realizo
operaciones monetarias y no monetarias a través de canales digitales (OEA, 2019). En la
actualidad, gran parte de los clientes del sector financiero colombiano que han migrado a
canales digitales realizan sus operaciones monetarias principalmente a través del canal
internet y no a través de telefonia mavil, pues esta es mas utilizada para las consultas de

saldos de productos.

El segundo canal mediante el cual se transa el mayor monto de dinero es el de oficina.
Ademas de tratarse de un canal tradicional, es posible que su uso se explique en parte por
la mayor participacion de las personas entre los 41- 65 afios en el sector financiero, pues se
estima que el 89.9% tiene alguno de los productos del pasivo o del activo que ofertan las

entidades financieras.

Algo similar sucede en el sector financiero en Rusia, estudios realizados han
evidenciado que aunque la tasa de penetracion de la banca movil en los usuarios es
superior al 50%, estos siguen utilizando oficinas tradicionales impulsados principalmente

por la naturaleza de los procesos y regulacion vigente (T. J. Kudryavtseva, 2018).

Un aspecto que es considerado por los clientes a la hora de decidir el canal para realizar
las operaciones monetarias hace referencia la alta conectividad requerida para la prestacion
de servicios en linea, que permite la introduccion de sistemas mas abiertos que a su vez

genera vulnerabilidad de datos y riesgos de exposicion (Galvan, 2019).

La convergencia hacia en entorno digital es una realidad y en Colombia, la gestion de
ciberseguridad es la piedra angular de la operacion toda vez que permite preservar y
custodiar la informacidn de clientes internos y externos, las transacciones del sistema, la

propiedad intelectual, desarrollos, entre otros.

A la luz de los resultados obtenidos en la presente investigacion es posible determinar

que en Colombia la adopcion de canales asociados a las tecnologias 4.0 por parte de los
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establecimientos financieros, impactan las variables de ingresos operativos, utilidad
operativa, utilidad neta, ROA y quejas.

Para el caso del canal internet al analizar el nimero de operaciones monetarias por
canal el impacto que genera sobre el ingreso operativo, la utilidad operativa y sobre el
ROA, es inverso a su comportamiento, es decir si el nimero de operaciones monetarias a
través de este canal aumenta, tanto el ingreso operativo, utilidad operativa y ROA

explicaria la disminucion de un afio a otro.

Un aumento en los montos de operaciones realizadas a traves de canal telefonia movil,
explicaria una disminucion de la utilidad operativa y la utilidad neta de las entidades
financieras de un afio a otro. Al analizar el impacto sobre los cambios en el nimero de
guejas, un aumento en las operaciones no monetarias y en los cambios de operaciones no

monetarias explicaria el aumento de las quejas reportadas de un afio a otro.

Respecto a los canales disponibles para realizar operaciones monetarias por parte de
otros establecimientos de crédito como cooperativas financieras en Colombia, se identifica
el mayor uso del canal presencial (oficina). Es posible que esta situacion se derive de
ciertos factores como los identificados para el caso de las entidades en India, donde
aquellas empresas con poca flexibilidad en la implementacion de desarrollos digitales se
caracterizaron con bajo nivel de activos, baja participacion en el mercado, altos costos

fijos y edad temprana en el mercado (Singh, 2007).

En Colombia los establecimientos de crédito reportan unos activos que ascienden a 719
mil millones de pesos y cada una categoria de entidades que conforman este grupo
(establecimientos bancarios, comparfiias de financiamiento y cooperativas financieras)
presentan una relacion de solvencia que se ubica por encima del minimo exigido por la
SFC que es del 9%, lo cual demuestra la capacidad patrimonial que tiene esta parte del
sector financiero para crecer sus activos, lograr los resultados deseados y responder con

capital propio a eventos inesperados sin poner en riesgo su estabilidad.
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Tabla 8 Principales variables de Establecimientos de Crédito en Colombia - marzo 2021. Cifras Miles de Millones
de pesos.

Establecimientos de crédito Activos Pasivo Patrimonio Margen de
Solvencia
Establecimientos bancarios 703.002.413 613.944.913 89.057.500 19,5
Compaiiias de financiamiento 12.369.460 10.798.429 1.571.031 20,2
Cooperativas financieras 4.307.755 3.252.035 1.055.719 39,6

Fuente: Elaboracién propia, a partir de SFC (2021).

Mientras que los establecimientos bancarios concentran el 97.8% de los activos
reportados, las compafiias de financiamiento y cooperativas financieras en el pais
concentran el 1.7% y 0.5% de los activos totales, respectivamente. Esta amplia gama de
instituciones cuenta con facultades para ofrecen servicios de ahorro y crédito; sin embargo,

sus diferencias radican en su operacion y proposito social.

Los establecimientos bancarios en Colombia se caracterizan por ser sociedades con
animo de lucro donde los accionistas son sus duefios, tienen un amplio portafolio de
productos y servicios que tienen como principal objetivo maximizar el valor a sus
accionistas, quienes a su vez tienen poder de decision de acuerdo con su porcentaje de
participacion en la sociedad.

En cuando a las Compafiias de Financiamiento (CF) son objeto de la totalidad de la
regulacion financiera expedida por el Gobierno Nacional, desarrollan su actividad para
financiar la adquisicion de bienes de consumo o semidurables en beneficio de las personas
y sus familias de una manera especializada, bajo una estructura operativa liviana y agil con
flexibilidad para adaptarse a las condiciones del mercado y atender con prontitud los

requerimientos de los clientes.

Por su parte las cooperativas financieras, de crédito y de ahorro, desempefian un papel
fundamental en el crecimiento econémico de América Latina y el Caribe, ya que atienden
a gran parte de la poblacion no bancarizada. En Colombia las cooperativas son empresas
asociativas sin animo de lucro que para diciembre de 2019 atendi6 las necesidades de

ahorro, inversion y crédito de 3.844.506 colombianos de manera directa, para lo cual se
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estima un impacto a nivel familiar en mas de 15.294 millones de personas, ademas generd

cerca de 14.101 empleos directos (Confecoop, 2019).

El sector cooperativo financiero para el pais esta conformado por 189 organizaciones,
dentro de las cuales 181 son cooperativas vigiladas por la Superintendencia de Economia
Solidaria, 5 cooperativas financieras, 1 banco de naturaleza cooperativa, 1 banco de
propiedad cooperativa y una compafila de financiamiento de propiedad cooperativa,

vigilados por la SFC.

De acuerdo con la Unidad de investigaciones econdmicas de la Confederacion de
Cooperativas de Colombia (Confecoop), en su tltimo informe publicado a cierre de afio de
2019 la participacion del sector cooperativo financiero mostro relevancia en carteras de
consumo Yy microcrédito, contando con una participacién de mercado de 9.33% y 9.97%

respectivamente.

Es de resaltar que la cartera de los créditos de consumo es una de las més tradicionales
y representativas del sector cooperativo dado que representa el 67.59% de la cartera total
del sector (Confecoop, 2021). Su comportamiento tiene una correlacion directa con el
comportamiento del valor agregado de consumo de los hogares y por tanto genera gran
impacto en la dindmica economica del pais. No obstante, desde el 2019 viene cediendo
espacio en este rubro frente al sistema financiero en general, en medio de un aumento de la

competencia focalizada en estrategias de compra de cartera con bajas tasas de interés.

7.2.2 Fortalezas y oportunidades

A continuacién se mencionan las fortalezas y oportunidades halladas a partir del

desarrollo de la presente investigacion:
Solidez y diversificacion de establecimientos de crédito en Colombia:

Los sistemas financieros sdlidos sustentan el crecimiento econdémico y el desarrollo,
que son cruciales para la estabilidad econémica y financiera tanto nacional como

internacional, genera mejoramiento en el bienestar de la poblacién y contribuyen en el
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apalancamiento requerido para alcanzar los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)
(Banco Mundial, 2018).

Tal y como lo mencionan Becchetti, Ciciretti, & Paolantonio (2016), en su articulo
titulado “The cooperative bank difference before and after the global financial crisis”
desde una perspectiva mas general, la diversidad en el sistema financiero es importante y

debe ser cuidadosamente conservado por los reguladores.

En Colombia la diversidad del sector financiero, es esencial para el desarrollo del pais,
ya que por medio de la bancarizacién permite atender desde distintas entidades las
necesidades del publico y diferentes sectores de la sociedad colombiana. Adicionalmente,
su solidez disminuye la preocupacién por la estabilidad financiera del pais, promueve la
inclusién financiera y centra su gestion en atacar la alta correlacion entre la pobreza y la

exclusién del sistema financiero formal.

El estudio realizado por King & Levine (1993), concluye que a través de la
acumulacion de capital y el crecimiento de la productividad a partir del desarrollo
financiero, es posible predecir el crecimiento econémico en el largo plazo y también con el

nivel de actividad econémica (Goldsmith, 1959).

Dada su actividad de intermediacion, los establecimientos de crédito captan en moneda
legal recursos del pablico y los coloca a disposicion del mercado con el fin de financiar y

promover el desarrollo de los diferentes sectores productivos de la economia nacional.

Tanto los establecimientos bancarios, cooperativas y compafiias financieras presentan
niveles de solvencia y liquidez agregada que se ubican ampliamente por encima de sus
minimos regulatorios, lo cual demuestra la capacidad patrimonial que tiene esta parte del
sector financiero para crecer sus activos, lograr los resultados deseados y responder con
capital propio a eventos inesperados sin poner en riesgo su estabilidad.

Las entidades bancarias concentran el 98% de los activos de los establecimientos de
crédito en el pais, por tanto son protagonistas y lideres en los procesos de transformacion a
los que se enfrenta el sector. Una oportunidad valiosa es la generacion de proyectos
integradores entre las entidades bancarias y cooperativas financieras, con el fin de
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promover un crecimiento al sector, contribuir con inclusion financiera como objetivo de
desarrollo, llegar a segmentos a los que no se ha logrado abordar y por qué no, desarrollar

estrategias competitivas que hagan frente a los nuevos jugadores del mercado.

e Iniciativas facilitadoras de la innovacién financiera y tecnoldgica:

El gobierno nacional a traveés de la Superintendencia financiera de Colombia, ha
delegado la importante labor de desarrollar iniciativas orientadas a promover la innovacién
financiera y tecnologica del pais. Es asi como la SFC es lider en la region en el impulso y
desarrollo de propuestas reguladoras que organicen y favorezcan la adopcion de
tecnologias para el incentivar la innovacion de un sistema tradicional como lo es el

financiero.
En la actualidad estos esfuerzos se centran en la regulacion de los siguientes ejes:

e Modelos de negocio: Licenciamiento Fintech (SEDPES, crowdfunding, banca

digital), y esquemas colaborativos
e  Gestion del riesgo (Ciberseguridad, Asesoria (Roboadvisor), SARLAFT 4.0)

e Tecnologia (Cloud computing, Cédigo QR, Biometria, Roboadvisor, Dispositivos

moviles)

e Ecosistema (Innovacion (Red global de innovacion —GFIN), Suptech-
Regtech(BIS), Emprendimiento (Mintic-iNNpulsa-BdO).

También a través del grupo de trabajo de Innovacion Financiera y Tecnologia, creado
por la SFC en 2017, se realizan esfuerzos por facilitar la innovacién en el sector financiero
con el objetivo de consolidar el pais como pionero en estos procesos de transformacion
digital. El desarrollo de las actividades de este grupo se centra en la identificacion de
oportunidades y barreras para la innovacion, acompafiamiento para las licencias de
emprendimientos Fintech y acoplamiento regulatorios que hace referencia a la definicién

de la hoja de ruta regulatoria para la innovacion.
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Sin duda alguna los avances logrados a partir de las iniciativas anteriormente
mencionadas constituyen un precedente y un buen punto de inicio para el desarrollo de un
marco regulatorio que establezca criterios claros y precisos sobre el funcionamiento y las
implicaciones de la adopcion de las tecnologias 4.0 por parte de las entidades en

Colombia.

e Potencial del sector cooperativo en Colombia:

De acuerdo con el informe publicado en el mes de mayo de 2020 por Confecoop, las
cooperativas con actividad financiera muestran sus principales indicadores con un balance
positivo pese al inicio de la coyuntura econdémica por pandemia, de esta manera si bien en
activos se registré una ralentizacion de crecimiento debido a la baja colocacion de crédito
en las diferentes carteras, en términos de captacion de recursos los ahorradores han
mantenido su confianza depositando sus recursos en estas entidades (crecimiento de 9.72%

nominal anual frente a 2019).

Las cooperativas financieras dada su naturaleza logran atender segmentos de la
poblacion que no logran ser perfil para establecimientos bancarios y muestra de su
crecimiento en el tiempo, es la ampliaciéon de su portafolio de productos financieros para
los clientes que atiende. En la actualidad su cartera diversificada incluye productos no
tradicionales como crédito de vivienda y comercial que han mostrado una tendencia
positiva en crecimiento, aun cuando por la naturaleza del sector existen normativas que
limitan la realizacion de préstamos a largo plazo, o incluso la imposibilidad de ofrecer

beneficios en temas de subsidios de tasas que si pueden realizar las entidades bancarias.

Respecto a la cartera de microcrédito también ha mostrado un gran dinamismo durante
los Gltimos afios debido a sus facultades para profundizar ciertos sectores no atendidos, en
linea con su objeto social y el apoyo a procesos de inclusion financiera en el pais, que hace
posible apoyar el desarrollo de proyectos de los microempresarios aportando al

crecimiento del pais.
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Sin embargo, dadas las condiciones de mercado que se han presentado durante el Gltimo
afio a causa de la pandemia generada por el COVID 19, se identifica como oportunidad de
mejora para el sector el aumento en la capacidad de reaccién de cooperativas ante

eventualidades.

Patrick Casey, encargado de regular las cooperativas en Irlanda a través del Banco
Central, durante una entrevista para The Irish Times sefiala que la tasa de retencién de
usuarios es mayor cuando las cooperativas invierten en tecnologia (13.4% para las
instituciones que realizan inversiones en este rubro, frente al 4.9% de aquellas que no
realizan inversiones en esta materia), esto se explica en parte porque participacion de los
clientes estd cambiando ya que esperan valores agregados en sus productos y servicios

financieros tales como acceso 24/7 desde cualquier lugar.

e Las Fintech como herramienta de eficiencia y mejora en calidad de servicio:

Los resultados de algunos estudios sugieren la incorporacion de Fintech a bancos
comerciales, conduce a una mayor rentabilidad, innovacion financiera y mejor control del
riesgo. Esto se traduce en oportunidades de mejora para los modelos de negocio
tradicionales, reduciendo costos operativos, mejorando la eficiencia de servicio y
minimizando riesgos para lograr una competitividad integral (Wang, Xiuping, & Zhang,
2021).

Al ser la tecnologia el pilar fundamental en el funcionamiento de las Fintech, es
importante minimizar los riesgos de seguridad de los sistemas ya que las amenazas de
fraude, suplantacién de identidad, robo de informacion confidencial, entre otros, van
ligadas a dichas tecnologias. Como respuesta a las amenazas de seguridad, el sector busca
innovar cada dia con métodos y tecnologias cada vez mas sofisticados como la biometria

facial, inteligencia artificial, redes definidas por software, entre otros.

La Secretaria General de la Organizacion de los Estados Americanos (OEA), mediante
el Programa de Ciberseguridad de la Secretaria del Comité Interamericano contra el

Terrorismo (CICTE), coordina la cooperacion entre los Estados Miembros de la OEA y
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otros organismos en el sistema internacional, con el objetivo de acceder, prevenir,

confrontar, y responder a las amenazas a la seguridad.

El Fondo Monetario Internacional ha definido aspectos relacionados con los costos
asociados a los ataques cibernéticos, y sefiala la existencia de costos directos que hace
referencia a aquellos en los que se debe incurrir para el cubrimiento de investigaciones,
procesos legales, protecciéon de datos e informacién de clientes, entre otros; e indirectos,
como aquellos relacionados con los costos derivados del riesgo reputacional para las
entidades, aquellos que afectan la imagen, la percepcién del cliente y que no permite

mantener una cartera largo plazo.

Entendiendo las soluciones digitales como mecanismos que generan una mayor
cobertura y posibilidad de autogestion por parte de los clientes en cualquier momento,
representa una oportunidad valiosa para los establecimientos de crédito y para las mismas
Fintech, no solo buscar soluciones tecnologicas innovadoras sino también consolidar las ya
existentes y paralelo a estos procesos desarrollar mecanismos que fortalezcan los sistemas
de seguridad efectivos que disminuya el riesgo de fraude y asi aumente la confianza y
satisfaccion en el uso de los canales digitales por parte de clientes, que conlleve a

disminuir por ende las quejas reportadas por servicio.

8. DISCUSION DE RESULTADOS

Un factor que llama la atencion en los resultados estadisticos es la generacion de un
coeficiente negativo que implica para el caso del canal de internet que un aumento en el
numero de operaciones monetarias impacta en la disminucién de los ingresos operativos,

utilidad operativa y el ROA.

Al evaluar las condiciones actuales del mercado y validar en las diferentes tarifarios
que publican las principales entidades bancarias en el pais, se encuentra que existen costos

asociados al transar recursos por oficinas (transferencias), solicitar consultas de productos
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(multiconsulta fisica), realizar retiros presenciales, entre otros, lo cual genera una comision
que el cliente debe asumir y por tanto constituye un ingreso para la entidad por concepto

de intermediacidn, que es su actividad central.

Este tipo de operaciones monetarias y no monetarias desde los canales digitales son
promocionados con $0 costo, lo que afectaria el ingreso y utilidad de las entidades
financieras al no percibir recursos por este concepto. Este mismo escenario aplica para el

canal de telefonia movil.

Es de resaltar que el aumento en los montos de operaciones realizadas a través de
canales digitales, puede implicar para las entidades de crédito una mayor inversién en
tecnologia, investigacion y desarrollo, innovacion y ciberseguridad, que de acuerdo con las
Normas Internacionales de Informacién Financiera (NIIF) deben ser contabilizados como

activos intangibles al ser parte de proyectos digitales.

Estos hallazgos no solo plantean nuevas inquietudes sobre la forma en la que se refleja
en los estados financieros los beneficios asociados a la implementacion de la tecnologia
4.0 en el sector financiero, sino que ademas genera reflexiones sobre las expectativas de
los establecimientos de crédito sobre el futuro de sus canales tradicionales, que enfoque
tendran estos en el modelo empresarial que incluye hoy por hoy procesos de
transformacion digital? Acaso las funciones tradicionales de operatividad y asesoria seran
replanteadas y focalizadas de acuerdo a los canales disponibles? O sencillamente, los
canales tradicionales estan condenados a desaparecer en el tiempo?

Reconociendo la solidez del sistema financiero en Colombia y especificamente en los
establecimientos de crédito a partir de sus indicadores de solvencia, rentabilidad y el
esquema de diversificacion de sus entidades, es importante reflexionar sobre el liderazgo
de las entidades bancarias en el sector y su aporte a un trabajo colaborativo con otras

entidades como cooperativas financieras.
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Si bien la naturaleza y objeto social de estos establecimientos son distintas, se propone
que las entidades bancarias como abanderadas del sector promuevan proyectos en conjunto
con cooperativas financieras para incrementar el impacto social de su actividad en la
sociedad, contribuir con inclusion financiera como objetivo de desarrollo, llegar a
segmentos a los que no se ha logrado abordar y desarrollar estrategias competitivas que
hagan frente a los nuevos jugadores del mercado.

Para el desarrollo de una iniciativa de este tipo seria fundamental realizar una revision a
nivel internacional de modelos de trabajo entre entidades con comportamientos no
cooperativos y preferencias heterogéneas (con el fin de buscar consensos), ya que existen
antecedentes de la aplicacion de estos modelos en paises emergentes como China,
especificamente en proyectos focalizados en la reduccion de la pobreza a través de la

inclusion financiera como mecanismo de desarrollo y crecimiento para su nacion.

Se hace fundamental para el desarrollo de este tipo de proyectos planteados y la
aplicacion de modelos que actualmente se implementan en otras economias emergentes, el
apoyo del Gobierno nacional a partir del establecimiento de politicas que fomenten temas
de cooperativismo, que elimine las barreras tradicionales y restricciones que caracterizan
al sector en Colombia, como parte fundamental del proceso de impacto social a través de
inclusion social y que a su vez, asocien incentivos tributarios que motiven a las entidades

bancarias al desarrollo de este tipo de proyectos.

Incluso los paises que han logrado un mayor avance en términos de inclusion
financiera, son los que han creado un entorno normativo y reglamentario propicio, y han
fomentado la competencia, permitiéndoles a las instituciones bancarias y no bancarias
innovar y ampliar el acceso a servicios financieros. Si bien los esfuerzos realizados por la
SFC representan grandes avances y resultados positivos, existe la necesidad de un marco
regulatorio que motive el desarrollo de Fintech en el pais (teniendo en cuenta su

importancia de sus desarrollos en términos de innovacién con tecnologia 4.0).
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Por tanto, es necesario impulsar una Ley Fintech que involucre e integre distintas
instituciones como el gobierno, el sistema financiero y el ecosistema, para que sea esta una
herramienta que potencialice una ejecucion con objetivos focalizados en temas como la
modernizacion de la infraestructura tecnologica del sistema financiero, criterios
normativos para la entrada de nuevos jugadores en el mercado y regular los diferentes
procesos asociados a estas. Lo anterior sin duda generaria mayor interés por parte de
inversionistas extranjeros lo cual favoreceria un escenario de flujos para el desarrollo de
estas actividades, por tanto una mayor oferta de servicios que pueden ser aprovechados por

entidades con menos capacidad de grandes inversiones en proyectos digitales.

Si bien en materia de ciberseguridad existen informes y reportes a partir de
investigaciones realizadas por organismos internacionales que han permitido un
asesoramiento y apoyo técnico para abordar la seguridad cibernética en el pais, teniendo en
cuenta la importancia de generar valor en la calidad del servicio dada la implementacion
de tecnologias 4.0 en el sector financiero, seria de interés enfocar esfuerzos en establecer
una comunidad forense digital que analice, investigue y promueva la reconstruccion de

eventos que ayude a anticipar actividades financieras delictivas.

La priorizacién de actividades que contrarresten los desafios identificados, abriran paso
a investigaciones de valor para varios actores del ecosistema, aportando herramientas para
la deteccidon y prevencion de fraudes, herramientas para la identificacién de riesgos
asociados a Fintech y por tanto herramientas a los organismos reguladores para la
generacion de normatividad que proteja los intereses y la calidad en la prestacion de

servicio a clientes.

Otro aspecto de caracter normativo fundamental para el desarrollo del sector y en
especial para el desarrollo de futuros trabajos de investigacion que busquen ampliar el
conocimiento y andlisis de la dindmica de los establecimientos de crédito en Colombia, es
la parametrizacion para la recoleccion y publicacion de cifras sobre las entidades del sector

y la apertura en el acceso de estos al publico.
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Entidades como la SFC y Asobancaria publican a través de sus paginas informes y
cifras del sector, al analizar la informacién que estos contienen se evidencia ciertas
limitantes para el andlisis de datos como por ejemplo registros incompletos para ciertos
periodos de tiempo, duplicidad de datos para una misma entidad en un mismo periodo,
falta de unificacion de nombres de las entidades en los diferentes informes, reportes con
diferentes periodos de tiempo y dificultad para escalar consultas sobre conceptos utilizados

en los informes que no son claros a la hora de consultarlos.

Es sano que en un mercado que presenta la consolidacion de entidades a través de
fusiones o estructuras conglomeradas como en el caso del mercado financiero colombiano,
existan entidades de menor tamafo, que surjan para con el proposito de cubrir segmentos

de mercado que por sus caracteristicas no son atendidos por entidades grandes.

De este modo especializarse en la prestacion de servicios para segmentos especificos de
mercado genera un gran potencial para las cooperativas financieras pues no se ajustan al
modelo de economias de escala por tanto se incluyen dentro del modelo de “economias de
enfoque”, es decir, centran sus caracteristicas de competitividad y eficiencia en la

especializacion de su portafolio.

Dado que las tecnologias 4.0 en el sector financiero son una herramienta mas para
mejorar la experiencia, establecer relaciones comerciales de largo plazo y una mayor
cercania con los clientes, su implementacién se asocia con la inversion de altos capitales
en proyectos digitales que no todos los establecimientos de crédito en Colombia estan en

capacidad de asumir.

En ese orden de ideas, la digitalizacion seria una ventaja competitiva importante para
los establecimientos de crédito grandes, 0 acaso seria pertinente sugerir a las cooperativas
financieras (a partir de los hallazgos de este trabajo sobre el rezago en operaciones en
canales digitales), que mientras existan tendencias y demanda de soluciones digitales por

parte de los consumidores del mercado financiero colombiano, deben realizar inversiones
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en soluciones especificas, que permita su adaptacion y asi mantener el ritmo competitivo

en un sector en constante transformacion?

Finalmente, a partir de las reflexiones derivadas del presente trabajo se espera que sirva
de punto de partida de nuevas investigaciones que permitan resolver las inquietudes que
surgen desde de los resultados obtenidos, que conlleven a un mejor conocimiento de los
Establecimientos de crédito en Colombia, para de esa manera generar propuestas para el
aprovechamiento de las oportunidades que brinda este sector clave en el desarrollo y

crecimiento de la economia del pais.

9. CONCLUSIONES

Existe gran cantidad de estudios de referencia sobre la implementacion de tecnologias
4.0 en el sector financiero para paises con economias desarrolladas y paises emergentes,
principalmente paises ubicados en el continente asiatico y europeo. Sin embargo, para el
caso latinoamericano, son pocos los estudios que se han orientado en esta direccion,
aungue ya se empiezan a ver esfuerzos por entidades en cuando a la recoleccion y

publicacion de cifras reportadas.

En Colombia se encuentran grandes esfuerzos por parte de Gobierno nacional para
consolidar el pais como lider en la region en la implementacion de tecnologias 4.0 en un
sector con gran solidez y diversificacion como lo es el sector financiero. Sin embargo,
existe un gran rezago frente a la dinamica en otras economias. Se determina que si existe
impacto de los canales asociados a tecnologias 4.0 sobre los cambios de las variables de
ingreso operativo, utilidad operativa, utilidad neta, ROA y quejas, de un afio a otro en los

establecimientos de crédito en Colombia.

Existe evidencia del aumento en el uso de canales digitales en Colombia y
desplazamiento de canales tradicionales, para la realizacion de operaciones monetarias y
no monetarias por parte de los clientes de establecimientos bancarios. En cuanto a las

cooperativas financieras muestran un rezago en la habilitacion de canales asociados a la
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tecnologia 4.0 que llevan a los clientes a seguir utilizando canales tradicionales como

oficinas para sus operaciones.

La cantidad de operaciones monetarias y no monetarias realizadas a través de canales
asociados a tecnologias 4.0 impactan sobre el cambio en el volumen de quejas reportadas
por los clientes ante los entes competentes. Por tanto, es necesario que ademas de realizar
esfuerzos en el desarrollo de herramientas digitales, estas se enfoquen en beneficios que
los clientes puedan percibir sobre la mejora en la calidad en la prestacion de servicios

financieros, centrando la estrategia en temas de seguridad.

Los hallazgos obtenidos a partir del presente trabajo brindan conocimientos e ideas para
la realizacion de futuras investigaciones, y puede ser del interés de los investigadores
orientarlas a explorar otras variables que amplien el panorama y aporten evidencia sobre el
impacto de la implementacion de las Tecnologias 4.0 en los establecimientos de crédito en
Colombia y el potencial disruptivo de las Fintech, con un enfoque longitudinal que permita

la recoleccion y andlisis de datos durante un periodo de tiempo mas amplio.

Para futuras lineas de investigacion también se espera que se aborden temas
relacionados con las expectativas de los establecimientos de crédito acerca del enfoque
(comercial u operativo) de canales transaccionales y las implicaciones que ha generado al
interior de sus organizaciones la implementacion de estrategias de transformacion digital.
También serd de interés avanzar en estudios para conocer la percepcion de clientes sobre
estos tecnologias en el sector financiero, con el fin de caracterizar el segmento de mercado

tal y como lo han hecho otro paises en diferentes continentes.

Es probable que las Fintech sigan evolucionando, generando innovaciones que mejoren
0 sustituyan las tecnologias existentes e impactando al crecimiento de establecimientos de
crédito convencionales. Esta situacion representa una fortaleza pero también un desafio
para los entes reguladores, por tanto sera de interés entender como los canales
tradicionales y los alternativos lograran interactuar en el futuro siendo esta un area de

investigacion poco explorada en Colombia.
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Las cooperativas financieras en Colombia son entidades fundamentales para el
desarrollo de la estrategia de inclusion financiera; sin embargo, dada la predominancia en
el uso de canales transaccionales tradicionales, estas entidades representan oportunidades y
limitaciones para la implementacion de una estrategia de transformacion digital, que debe
ser evaluada, teniendo en cuenta que la inversion en este tipo de tecnologia es de largo

plazo.

Fortalecer la red de trabajo colaborativo entre distintas entidades que conforman los
establecimientos de crédito, establecer un marco normativo que regule la implementacion
de tecnologias 4.0 principalmente en temas relacionados con Fintech, determinar politicas
que permitan el trabajo cooperativo y centrar los esfuerzos en desarrollar el potencial de
las cooperativas financieras en temas de digitalizacion, sera clave para garantizar un
crecimiento del sector que a su vez genere inclusién financiera y por tanto impacte en el

desarrollo y crecimiento del pais.
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