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Cambios en las entidades financieras del factor humano por la implementacion de nuevas
tecnologias

Resumen

La transformacion digital es un hecho que caracteriza al mundo actual y es asociado con el
desarrollo, la innovacion y la transformacién. No obstante, genera un reto para las entidades
bancarias de inclusién a la poblacion vulnerable como parte de su evolucion digital, en este caso
especificamente se menciona a los adultos mayores, quienes por sus caracteristicas son personas
con limitaciones de las capacidades humanas a quienes se les dificultad acceder a los servicios de
la banca digital, sin contar con un acompafiamiento o educacién. En este trabajo se tuvo el
objetivo de determinar el impacto en el nivel de satisfaccién que ha causado en la poblacién
adulta mayor del municipio de Itagli el cambio del factor humano por la implementacion de
nuevas tecnologias en las entidades Banco de Bogota, Bancolombia y Davivienda con sede en el
municipio de Itagui y cercanas al parque principal durante el periodo 2019-2020. La metodologia
aplicada fue cualitativa, y los instrumentos de recoleccion fueron la encuesta y la entrevista, que
permitieron obtener como resultados, que no hay una alta satisfaccion de los adultos mayores
encuestados, respecto a los servicios digitales que ofrecen los bancos tanto desde la APP, los
cajeros electrénicos y las sucursales virtuales debido a las limitaciones en el conocimiento para
usarlas y en la desconfianza, por eso, prefieren la atencion presencial en las entidades bancarias
que ademas, les genera mayor confianza.

PALABRAS CLAVES
Adulto mayor; Atencidn humana; Banca digital; Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion; Satisfaccion.

ABSTRACT

Digital transformation is a fact that characterizes today's world and is associated with
development, innovation and transformation. However, it generates a reply for the inclusion
banks to the vulnerable population as part of their digital evolution, in this case the elderly are
specifically mentioned, who due to their characteristics are people with limitations in human
capacities who are difficulty accessing the services of digital banking, without having an
accompaniment or education. The objective of this work was to determine the impact on the
level of satisfaction that the change of the human factor had in the older adult population of the
municipality of Itagii by the implementation of new technologies in the Banco de Bogota,
Bancolombia and Davivienda entities with headquarters in the municipality of Itagli and
periodically to the main park during the 2019-2020 period. The methodology applied was
qualitative, and the collection instruments were the survey and the interview, which allowed
obtaining results, that there is not a high satisfaction of the surveyed older adults, regarding the
digital services offered by banks, both from the APP, the ATMs and virtual branches due to the
limitations in the knowledge to use them and in the distrust, therefore, they prefer the face-to-
face attention in the banking entities that also, the more trusted genres.
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Introduccién

Actualmente en la sociedad se presentan avances en las tecnologias de informacién que
proporcionan inicialmente beneficios para las personas en algunos contextos cotidianos, de esta
manera las nuevas herramientas de informacidn y procesos procuran tener alcance a toda la
poblacién. El sector financiero ha incorporado nuevas tecnologias en los procesos bancarios y ha
incrementado los canales para la realizacion de diversas transacciones bancarias. En este sentido
los Bancos Davivienda, Bancolombia y Banco de Bogoté han innovado en plataformas digitales
para facilitar el acceso al banco y reducir tiempos de espera de los usuarios en las oficinas
fisicas. Esta era digital ha impactado en gran medida a las personas jovenes y ha sido compleja
para las personas mayores, sin embargo debe garantizarse por parte de las entidades financieras
que se dé inclusién a todos los grupos poblaciones. De esta manera el presente trabajo tiene
como objetivo poder determinar el nivel de satisfaccion que ha causado en la poblacion adulta
del Municipio de Itagui aledafias al parque principal el cambio del factor humano por la
implementacion de nuevas herramientas tecnoldgicas.

Es de resaltar que los productos y nuevos canales digitales de los bancos ofrecen los mismos
beneficios tanto a jovenes como a personas adultas, facilitando el acceso a la informacion,
comunicacion y servicios en linea que pueden realizarse desde la comodidad del hogar y dentro
de ellos se encuentran las transferencias, pagos, retiros y diversas consultas de los productos con
el banco; sin embargo esta inclusion tecnologica para las personas mayores es de alta
complejidad, por las habilidades cognitivas y la menor practica que tienen en la manipulacion de
dispositivos tecnologicos, a dichos impedimentos se le debe agregar el factor desconfianza que
estos nuevos sistemas les genera; es por esto que se intenta conocer las dificultades que
presentan los adultos con la utilizacidn de la plataformas digitales y la conformidad que tienen
con esta nueva innovacion en los servicios bancarios.

Para lograr este objetivo la investigacion se divide en cinco secciones, en la primera se realiza
una validacion de los conceptos de innovacion en los servicios financieros con la
implementacion de las tecnologias de innovacion, inteligencia artificial y modernidad, en la
segunda parte se realiza el estudio de ley que reglamenta la bancarizacion y los sistemas de
innovacidn; luego se estudia la evolucion de la banca nacional e internacional con los casos de
éxito en el sector financiero presentados por cada uno de los bancos objetos del estudio. La
tercera seccion cuenta con la parte metodologica, en la cual se realizd una encuesta como fuente
de informacion primaria a los usuarios de los bancos para poder determinar el nivel de
satisfaccion con el uso de las plataformas virtuales, la cuarta seccidn presenta los resultados y
por Gltimo se tiene las recomendaciones del estudio.



Capitulo 1.

Planteamiento del problema

1.1 Descripcion del problema

Los medios tecnoldgicos se presentan como herramientas que permiten apoyar las actividades
cotidianas y del mercado, de manera que los procesos, operaciones y transacciones sean mas
faciles y sencillas para toda la sociedad, sin embargo, este recurso no debe volverse primordial,
ni tampoco la accion y razon de ser de todos los movimientos en el mercado y de los procesos en
los distintos sectores, ya que se estaria desaprovechando las ventajas y beneficios que se generan
desde el componente humano. “El componente valorativo solo lo aporta el ser humano y no las
nuevas tecnologias” (Molina, 2015, p. 10).

En los diversos sectores econdmicos, en especial el sistema financiero ha adoptado algunas
estrategias orientadas en gran porcentaje a la tecnologia, haciendo que los procesos de
relacionamiento no se desarrollen adecuadamente o mediante una relacion directa con las
personas. Los seres humanos han pasado a un segundo plano en la mayoria de las actividades,
dado que gran parte de las respuestas las da un computador, pero se esta dejando de lado a
muchas personas gue aun no tiene acceso a este tipo de medios, puede ser por desconocimiento o
falta de recursos. (Villa, 2019).

En este punto es importante resaltar que la implementacion de nuevas tecnologias en entidades
bancarias es una oportunidad de extender la inclusion a la poblacion (Roa, 2018), no obstante,
paraddjicamente ese beneficio también es la debilidad que tienen los bancos para que sus
servicios lleguen a los adultos mayores por medio de las herramientas tecnoldgicas porque “la
falta de alfabetizacion basica afecta el obtener acceso a servicios financieros” (HelpAge
International, 2015, p. 6), esto se convierte en una resistencia para el uso de los canales
tecnoldgicos, es por esto que los bancos “aun no han podido cobijar a todos los tipos de
consumidores, sobre todo a los adultos mayores y su limitada destreza con las TIC’s” (Cardenas,
2020, parr. 2), es necesario que no solo se pueda acceder a un computador o celular, también se
requiere de la motivacion y las capacidades para hacerlo.

En los Gltimos afios el uso de herramientas que han estado vinculadas a la inteligencia |artificial
se ha incrementado con tendencia exponencial en todos los sectores econdémicos, esto a causa del
volumen de Big Data y el aumento de la capacidad de procesamiento de la informacion.
(Fortufio, 2019). El sector financiero, ha proyectado menores péerdidas con el uso de operaciones
mas inteligentes, de manera que se brinda una mejor experiencia del cliente, siendo una
herramienta que ayuda a las personas y a las empresas a tomar decisiones mas acertadas y de
mayor rapidez. Conjuntamente, facilita los procesos financieros: brinda soluciones mas faciles y
practicas, ademas de eficientes crea disminucion de gastos y disminuye la probabilidad de
ocurrencia de errores humanos. La aplicacion de estas herramientas en los servicios financieros
supone la posibilidad de incrementar no solo los beneficios del sector sino del global de los
consumidores con mejores servicios bancarios (Fernandez, 2019), es decir entonces que la
tecnologia es un aliado para las entidades bancarias y desde alli deben gestionar los retos que
surjan en el camino como lo es la inclusion de la poblacion adulta mayor.



Inicialmente la tecnologia era pensada para mejorar el relacionamiento, incrementar
conocimiento, dar facilidad y simpleza a los procesos, y algunas otras ventajas en materia de
avance de procesos, sin embargo, la situacion ha resultado diferente, muchas actividades
humanas se han delegado a las maquinas y sistemas inteligentes. En los sistemas financieros y
bancarios generan una cadena de valor, desde tareas de procesamiento hasta interaccién con el
cliente, el mercado, actividades de control y monitoreo. La aplicacion de este tipo de
herramientas de inteligencia artificial en el sector financiero, se presenta como una realidad
existente que aporta grandes beneficios a los agentes del mercado. Sin embargo, representa
algunos riesgos y limitaciones que deben ser gestionadas, con el objetivo de que su potencial sea
aprovechado de manera adecuada, que brinden seguridad en los procesos a la comunidad, ya que
hace falta un poco de cultura tecnolégica y, ademas, que no sean reemplazadas todas las
funciones humanas por operadores sistematizados, de manera que prevalezca interrelacion entre
usuarios y personal de servicio al cliente. (Fernandez, 2019)

Al respecto, se conoce especificamente que la poblacién de mayor edad considera que es mas
confiable hacer la fila para desarrollar alguna actividad en un banco, y que sea atendida por una
persona, con quien poder interactuar, resolver inquietudes y recibir un comprobante de pago con
un sello frente a la transaccion realizada. Para Cardenas (2020) la falta de sentimientos de
“seguridad, confianza, destreza, voluntad y conocimiento” en los adultos mayores frente al uso
de las plataformas digitales de las entidades bancarias son obstaculos para la transformacion
digital de las instituciones bancarias y genera insatisfaccion en los usuarios adultos mayores,
quienes deben acudir a sus familiares, amigos e incluso personas desconocidas para poder
interactuar con las herramientas tecnoldgicas en reemplazo de la préctica tradicional.

Ademas de la percepcidn frente a la seguridad e interés que tengan algunas personas para el
acceso a los servicios financieros, también se presenta como una barrera las restricciones fisicas
y mentales, que en algunos casos se asocian con la edad, como lo es la reduccién de la capacidad
visual, la pérdida de la capacidad de escucha y de la memoria en el corto plazo, entre otras
enfermedades (Zheng, 2015) que son frecuentes en los adultos mayores por lo que las entidades
bancarias deben ser conscientes de las cifras de esta poblacion para poder gestionar las
estrategias de inclusion en la transformacion digital.

En el municipio de Itagii, los adultos mayores para el afio 2015 sumaban 25.695 personas entre
los 60 y 80 afios de edad, de los cuales 10.989 son hombres y 14.760 son mujeres, estos datos
permiten afirmar que corresponden al 10,6% del total de la poblacion (Alcaldia de Itagii, 2018);
la tasa de analfabetismo esta por debajo de 3,8%; el indice de envejecimiento es de 63,1%
(DANE, 2019); y en cuanto a la discapacidad se pudo conocer que hay un total de 5.933
personas, dentro de las cuales se resaltan que 1.290 presentan limitaciones en cuanto a la voz y el
habla; 138 con relacion al tacto; 654 presenta problemas con los oidos y 1.580 con los ojos
(Departamento Administrativo de Planeacion, 2016).

Las anteriores cifras son un respaldo frente a los riesgos y afectaciones en la calidad de vida que
puede estar presentando la poblacion adulta mayor y con algun tipo de discapacidad
principalmente, frente al uso de la tecnologia en reemplazo del aspecto humano, ya que es un
ejercicio que implica un cambio en la forma de hacer las cosas y para este cambio se requiere de
un acompafiamiento educativo de personas que no siempre tienen la disponibilidad ni la
capacidad para hacerlo, lo que se convierte en una insatisfaccion para este tipo de poblacion
sujeto de derechos.



1.2 Formulacién del problema

Los adultos mayores del municipio de Itagii son una poblacion que se debe tener en cuenta para
que entidades bancarias como Banco de Bogota, Bancolombia y Davivienda, brinden una
experiencia de calidad e inclusiva que genere satisfaccién desde la atencion virtual
especificamente. Al respecto, se desconoce cual es el nivel de satisfaccion de la poblacién adulta
mayor frente al servicio, y cdmo califican variables asociadas por ejemplo a la confianza, acceso,
capacidades personales visuales o de la memoria, entre otros. Es por esto que en esta
investigacion se busca dar respuesta a la pregunta ¢Cudl es el nivel de impacto en la satisfaccion
del adulto mayor que ha causado el cambio del factor humano por la implementacion de nuevas
tecnologias en las entidades Banco de Bogota, Bancolombia y Davivienda en el municipio de
Itagui en los afios 2019 y 2020?

1.3 Justificacion

Las nuevas tecnologias de informacion (TICS) y los avances en temas de innovacion que se
presentan a nivel global han propiciado que todos los sectores econémicos modernicen sus
procesos y establezcan nuevos mecanismos digitales de interaccion y participacion ciudadana,
asi mismo el sector financiero innova en los servicios y plataformas para ofrecer a sus usuarios
facilidad y agilidad en las transacciones, de esta manera los bancos han transformado el
desarrollo de la banca tradicional, convirtiéndose en un factor estratégico para obtener mayor
inclusion financiera para toda la poblacidn, ya que tiene bases y caracteristicas sélidas que le
permiten evolucionar de manera confiable en el logro de este objetivo, de acuerdo a los grandes
esfuerzos en la inversion de procesos y la productividad de las diferentes entidades financieras.

Para lograr el acceso de mas personas a los servicios bancarios se ha contado con la simplicidad
en los procesos y el uso de herramientas tecnologicas, entre los productos mas solicitados por los
usuarios, estan los pagos y transferencias, las consultas de saldo, los retiros y solicitudes de
créditos, que son servicios ofrecidos a la poblacién en general, sin embargo debe tenerse en
cuenta que hay grupos poblacionales con limitaciones para acceder a la banca virtual, como son
los adultos mayores. De esta manera todas las entidades bancarias deben establecer estrategias y
tomar medidas para garantizar que estas personas también tengan al alcance el uso de las
herramientas tecnologicas, dado que se establecen como un mecanismo de personalizacion en el
trato con el cliente, facilitando las relaciones entre las personas con el entorno, propiciando una
experiencia agradable en cada servicio o producto adquirido y validando la eficiencia de cada
proceso (Angulo & Vasquez, 2019).

Las entidades bancarias han sido beneficiadas con la incorporacion de la banca digital,
conjuntamente representa beneficios para los usuarios por la reduccion de costos, tiempo de
desplazamientos y fortalecimiento de canales de atencidn para los bancos, facilitando el acceso
de toda la poblacidn a los servicios bancarios. Los resultados de la investigacion permitiran la
identificacion de los factores positivos que han impulsado el uso de la banca digital, como
también establecer las dificultades que se pueden presentar para obtener un buen nivel de



satisfaccion en la prestacion del servicio digital hacia las personas adultas, dando origen al
establecimiento de nuevas politicas de servicio, estrategias y programas de promocion para
garantizar el acceso y la formacion de las personas adultas sobre los servicios virtuales que los
bancos ofrecen.

Las tres entidades financieras para las cuales se realiza el estudio, Bancolombia, Davivienda y
Banco de Bogot4, implementan la banca virtual por medio de las paginas web y las APP en los
dispositivos maviles, enfocandose en desarrollar diferentes servicios. De acuerdo a los beneficios
que logran aportar las tecnologias a la calidad de vida de los adultos mayores esté la oportunidad
para acceder a la comunicacion, informacion, entretenimiento y aprendizaje que brindan
bienestar para las actividades cotidianas. A nivel social, las personas adultas presentan menor
adaptacion al uso de plataformas digitales, lo que requiere una estructura de politicas especificas
de inclusién digital, de manera que esta misma construccion social permita eliminar las barreras
para que las personas adultas le den sentido a las nuevas tecnologias y puedan apreciarlas como
mejora de la calidad de vida (Cerda, 2015).

Por esta razon el presente trabajo pretende realizar un anélisis objetivo sobre la situacion actual
del adulto mayor en temas de bancarizacion digital, comprendiendo que en estos Ultimos afios el
mundo en general ha experimentado una evolucion rapida en términos de innovacion y
globalizacion de la informacion, por tanto se requiere que la sociedad esté en constante
capacitacion para afrontar los diferentes desafios y tenga una adecuada integracion a las nuevas
tecnologias de informacion. Se justifica la necesidad de una integracion en todos los contextos de
los adultos mayores, y con mayor razon en un entorno actual de alto nivel tecnologico, de
manera que hay que tener nuevas perspectivas para satisfacer las necesidades de este grupo de la
poblacion, tomando en cuenta que estos seres humanos son un elemento activo del desarrollo de
la sociedad.

1.4 Objetivos

1.4.10bjetivo general

Determinar el nivel de impacto en el nivel de satisfaccion que ha causado en la poblacién adulta
mayor del municipio de Itagii el cambio del factor humano por la implementacion de nuevas
tecnologias en las entidades Banco de Bogota, Bancolombia y Davivienda con sede en el
municipio de Itagii 2019-2020.

1.4.2 Objetivos especificos

e Realizar una descripcion de los servicios presenciales y virtuales de las entidades Banco
de Bogota, Bancolombia y Davivienda del municipio de Itagli que permitan una
caracterizacion general que facilite la evaluacion del nivel de satisfaccion con los
servicios.
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Identificar los principales servicios a los que acceden los adultos mayores por medio de la
tecnologia y de la atencién humana en el Banco de Bogot4, Bancolombia y Davivienda.

Describir por medio de una encuesta el nivel de satisfaccion que tiene en los usuarios
adultos mayores el uso de servicios financieros que pueden ser realizados por medio de la

tecnologia y de la atencién humana.
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Capitulo 2.

Marco referencial

2.1 Marco conceptual

A partir del objetivo de Determinar el nivel de impacto en el nivel de satisfaccion que ha causado
en la poblacion adulta mayor del municipio de Itagli el cambio del factor humano por la
implementacion de nuevas tecnologias en las entidades Banco de Bogota, Bancolombia y
Davivienda con sede en el municipio de Itaglii 2019-2020, se identifica la necesidad de tener
claridad en algunos conceptos para evitar malas interpretaciones que obstaculicen la
comprension del estudio y que posibiliten que cada lector asuma una postura con informacion
confiable.

Servicios financieros:

Sector de servicios que integra las empresas financieras que serian los bancos y las autoridades
reguladoras; los mercados financieros como las obligaciones, valores y divisas, y los actores
principales como emisores e inversores; y el ultimo de los componentes es el sistema de pagos
que puede ser en efectivo, cheque o por medio de aparatos electronicos. La interaccion que se
presenta entre estas partes incide en decisiones como el consumo, la inversion o el ahorro. Asi
mismo, es importante resaltar que los usuarios al momento de acceder a un servicio financiero
compara precio y analiza los beneficios, aunque ese analisis puede carecer de conocimiento
adecuados sobre la tasas de interés principalmente, dejando en evidencia la falta de informacion
(Cano, Esguerra 'y Garcia, 2014).

De igual forma, se conoce que las empresas de servicios financieros tienen como principal
funcion ser mediador en la prestacion del servicio. Algunas de las principales acciones que
realizan son dep0sitos, préstamos, seguros, inversion en activos financieros, seguros de vida,
procesos de pension, tarjeta de crédito, solicitud de crédito formal (Cano, Esguerra y Garcia,
2014). “Los bancos en la mayoria de los paises son los mayores depositarios y proveedores de
servicios financieros, pero cada vez tienen mas cuota de mercado y mas poder otras
organizaciones como las aseguradoras y las cajas postales de ahorro” (OIT, 2018, parr.4). Al
respecto se debe tener en cuenta la inclusidn financiera porque no es suficiente con que las
personas puedan acceder a los servicios financieros, también se requiere que el uso sea efectivo,
de lo contrario, estaria presentandose exclusion social (Cano, Esguerra y Garcia, 2014).

Sin sistemas financieros inclusivos quien mas pierde es la misma sociedad al
excluir de sus servicios a personas naturales y juridicas con fundamentados y
promisorios proyectos que bien apalancados podrian hacer valiosos aportes al
bienestar, sin tener que estar limitados a sus propios ahorros e ingresos (Cano,
Esguerra y Garcia, 2014, p. 33).

Para evitar esta problematica es importante que se realiza un trabajo colaborativo del Estado y
entidades bancarias en asuntos de regulacidn y generacion de incentivos para que los bancos
brinden una mejor experiencia al cliente; asi mismo, se resalta la importancia de que los bancos
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conozcan mejor las necesidades de la poblacion excluida, ser més flexibles y poder disefiar
productos que respondan a esas necesidades (Cano, Esguerra y Garcia, 2014).

Este aumento de los servicios como respuesta a la relacion oferta y demanda por parte de
usuarios que requieren con mayor frecuencia acceder a servicios financieros; ademas de las
ventajas en el entorno para mejorar la competitividad como la tecnologia, ha incidido en la
implementacion de esta para la prestacion de servicio a nivel externo, y desde lo interno, para la
toma de decisiones. No obstante, se conoce que la implementacién de la banca movil presenta
como retos el hecho de la desconfianza, inseguridad y dificultades de acceso que resaltan la
poblacién para hacer uso de esos servicios (Cano, Esguerra y Garcia, 2014).

Inteligencia artificial:

La inteligencia artificial es un grupo de teorias y algoritmos que facilitan que ordenadores
responsan a tareas que tradicionalmente ha estado a cargo de la inteligencia humana, y generan
como valor agregado la mejora de las capacidades.

Este tipo de inteligencia ya hace parte de la realidad del ser humano y se puede ver reflejado en
el uso de teléfonos, automoviles, escaleras eléctricas, contenedores de alimentos, entre otros.
Algunas de las ventajas mas significativas son los macrodatos y las posibilidades inmensas para
predecir aspectos como precios de mercado, sequias, escasez de alimentos, entre otros; ademas
de asunto relacionados con la seguridad, la salud, las finanzas o el autoaprendizaje (Rodriguez,
2018).

En el campo especificamente de las finanzas, la inteligencia artificial ha sido clave para la toma
de decisiones confiables y efectivas, que ayudar a afrontar las amenazas de una economia en
crecimiento y con innovacion tecnoldgica.

Uno de los aspectos mas sensibles en las entidades bancarias son las inversiones y préstamos, y
gracias a la inteligencia artificial los bancos tienen mayores herramientas para analizar y decidir
sobre la conveniencia de aprobar un crédito; a su vez esto ayuda a que la politica como tal de
concesiones de créditos sean consistentes. “Otra area en la que los bancos estan empleado

sistemas expertos es la relacionada con las estrategias de inversiones y gestion monetaria” (Pino,
2016, p. 24).

No obstante, la inteligencia artificial genera unas desventajas a nivel interno como los altos
costos por la complejidad de las herramientas, la reparacion, mantenimiento y licencias de
software; otro de los riesgos es que las maquinas no responden a una programacion pero no
puede tomar conciencia de lo que hacer y saber si esta bien o mal, especialmente en las
decisiones; no puede mejorarse con la experiencia; no hay interés por el cuidado, sentido de
pertenencia, unidn, emociones; no hay creatividad original ni con la igualdad que la tiene el
cerebro humano; riesgo de la informacion; desempleo (Pino, 2016).

Adulto mayor:

Segun la Organizacién Mundial de la salud, las personas mayores de 60 afios entran en la
categoria de adulto mayor. Se trata de aquellos individuos que se encuentran en la Gltima etapa
del ciclo vital la cual trae consigo cambios bioldgicos, sociales y psicologicos para la persona
que se encuentre en ella. Se caracteriza por el deterioro de habilidades fisicas y algunas
facultades mentales, aunque existen otras que mejoran con los afios como la reflexividad. El
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ministerio de salud (s.f.) agrega que son sujetos de derecho, socialmente activos, con garantias y
responsabilidades respecto de si mismos, su familia y su sociedad, con su entorno inmediato y
con las futuras generaciones.

Por otro lado, para describir esta etapa de la vida, Erikson (1968) divide las diferentes etapas del
ciclo vital a partir de las edades y las crisis 0 cambios por los que va pasando el ser humano a lo
largo de su vida en 8 estadios o fases. El Gltimo estadio, en el que se encuentra el adulto mayor lo
llama “integridad versus desesperacion”, en esta etapa, el sujeto deja de considerarse productivo
econdmicamente, los amigos y familiares comienzan a fallecer asi que comienza a pasar por
varios duelos que causa la vejez ,de su propio cuerpo y el de los demas, la intensidad del ritmo
de vida suele disminuir y se abre paso para diferentes reflexiones acerca de lo que ha hecho en su
vida, la aceptacion de si mismo y su desarrollo histérico y psicosexual, la evaluacion de la
satisfaccion con respecto a sus logros y con lo que le ha dejado a las generaciones posteriores y
la autoevaluacion de sus aprendizajes recogidos y sabiduria obtenida a lo largo de su vida. La
falta o la pérdida de esa integracion o de sus elementos se manifiestan por el sentimiento de
desespero.

Tecnologias de la informacion y comunicaciones (TIC’s)

“Son todos aquellos recursos, herramientas y programas que se utilizan para procesar,
administrar y compartir la informacion mediante diversos soportes tecnologicos” (UNAM, s.f.).
Ayuda a almacenar y compartir informacion de forma rapida, sencilla y variada, permitiendo el
acceso inmediato a grandes cantidades de informacion y desarrolla nuevas maneras de pensar y
de procesar informacidn. Aunque existan muchos canales de comunicacion, la red principal es el
internet, pues alli se puede acceder a todo tipo de informacion en diferentes formatos desde
cualquier lugar del mundo logrando asi la unificacion de datos. En el sector financiero y en las
entidades bancarias esto ha permitido innovar en muchos productos y servicios y en dar a
conocer toda la informacion financiera a los usuarios del sector debido a la facilidad y el acceso
rapido a la informacion que las TICs ofrecen (Alfonso, 2010).

Satisfaccion

Se refiere al nivel de complacencia o bienestar generado en una persona al comparar sus
expectativas con el resultado obtenido de un servicio, se trata de una sensacion placentera y
percepcion subjetiva de los beneficios que el servicio le ha otorgado a su vida (Thompson, 2006;
Kotler, 2001) Para lograr esto, se busca ofrecer un producto de calidad, cumplir con lo ofrecido,
brindar un buen servicio e informacion detallada, brindar atencion personalizada y rapida,
resolver problemas, dudas o reclamos y brindar un servicio extra a lo que se ofrece. Conocer la
satisfaccion del cliente permite identificar la probabilidad de que éste adquiera los servicios
ofrecido en un futuro.

Atencion humana

Se trata del proceso de comunicacion que lleva a cabo un ser humano con otro ser humano para
identificar su estado general; en términos empresariales, es el proceso que realiza una persona
para identificar el grado de satisfaccion del cliente a través del contacto personal por medio de
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diferentes vias de comunicacion. Najul (2011) afirma que “la atencion al cliente es una actividad
desarrollada por las organizaciones con orientacion a satisfacer las necesidades de sus clientes,
logrando asi incrementar su productividad y ser competitiva” (p. 25).

Siendo este aspecto tan importante para el crecimiento de las empresas, se convierte en un area
fundamental en las mismas donde se debe mantener en capacitacion constante a las personas que
brinden atencion a los consumidores o clientes, ya que esta atencién ademas de necesitar tener la
informacidn de los servicios de forma clara y completa, requiere de cualidades personales que
permitan la vinculacion cercana con el otro lo que convierte en “humana” la relacion, como la
empatia, la amabilidad, el trato justo, la escucha activa y una cantidad de caracteristicas que
hacen que la atencion sea humana, ya que es efectuada por y para seres humanos. Una de las
cualidades a resaltar que hacen parte de la atencién es la escucha activa mencionada
anteriormente, pues esta da cuenta de que se le esta brindando una atencion al otro y se estan
entendiendo sus necesidades.

De este modo, a largo plazo lo que se busca es la fidelizacién del cliente con la empresa, pues
una de las areas que logra la retencion de clientes es la encargada de la atencion y servicio.

Banca digital:

“La banca digital es la transicion del modelo tradicional de la banca al uso de la internet como
fuente principal para ofrecer servicios financieros.” (Trullols, 2018, p. 1). Esto ofrece ventajas
para los bancos y para los clientes, pues facilita realizar diferentes operaciones como pagos,
transferencias, adquirir prestamos, entre otras, permitiendo que se hagan con mayor frecuencia.
Ademas, permite que los usuarios accedan a informacidn financiera a traves de cajeros
automaticos, apps y computadoras de forma instantanea y sencilla.

Anteriormente, las entidades bancarias contaban unicamente con atencion presencial, por lo
tanto, todos los tramites bancarios debian hacerse en una sucursal u oficina. Con la banca digital,
es posible realizar diferentes operaciones desde el hogar o en cualquier otro lugar desde el
teléfono movil por medio de la plataforma del banco. Esto ha traido muchos beneficios, ahora es
posible adquirir productos financieros como cuentas de ahorro, créditos y tarjetas de crédito de
manera mas comoda, rapida y sencilla lo cual permite a su vez, el ahorro de tiempo para los
clientes y un gran ahorro de costos para los bancos; otro de sus beneficios es que ofrece
informacion inmediata y completa acerca de los productos del cliente, formas de pago y estado
financiero ademas de ofrecer transacciones mas seguras, pues la banca digital cuenta con
sistemas confiables anti robo y antifraude virtual, evitando exponer al cliente por ejemplo, ante el
traslado que se requiere de un banco a otro para realizar una transaccion que contiene una alta
suma de dinero.
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2.2 Marco contextual

2.2.1Antecedentes nacionales

En el afio 1865 es posible afirmar que surgio el sector financiero en Colombia debido a que fue
un tiempo en el que los bancos empezaron a emitir sus propios billetes. Por este tiempo, se
resaltan el Banco de Londres, México y Sudamérica que fueron liquidados en poco tiempo;
posteriormente surgié el Banco de Bogota, cinco afios después, en 1870 y el de Colombia en
1875; y en la ciudad de Medellin, estuvo caracterizado por bancos de diferentes casas
comerciales (Caballero, 2015).

Al respecto se conoce que uno de los obstaculos en el servicio fue la falta de confianza en los
ciudadanos para que aceptaran los billetes; y la rigurosidad por parte de las entidades al
momento de otorgar un crédito y de la emision (Caballero, 2015). A partir de esta idea se refleja
como la gestién del cambio que implementan las entidades bancarias también implican gestionar
riesgos como lo es la desconfianza, ante un cambio, habran entonces personas que duden del
procesos desde la parte de la confianza.

Dentro del momento mas dificil del sector, se conoce el hecho a final del siglo X1X debido a que
la moneda de cada banco no siempre fue acogida, esto, porque no existia una banca central, ni un
Fogarin, por lo que los responsables eran los duefios del banco (Caballero, 2015). Esta
afirmacion permita interpretar que los grupos de interes, en este caso los adultos mayores como
clientes, sino se le gestionan sus insatisfacciones frente al uso de las plataformas digitales, el
panorama podria seguir siendo el mismo en la actualidad o de pronto dejarian de utilizar el
servicio.

En este proceso evolutivo, se resalta que en 1880 aparecié el Banco del Gobierno, aunque con
varios detractores como los liberales, quienes argumentaban la falta de sentido de su existencia, a
pesar de ello, presto el servicio en emisiones clandestinas que tuvo como consecuencia la
inflacion, afectacion de la confianza publica, y finalizo con el cierre del banco en 1896 por lo
que en la actualidad es indispensable que los clientes sean aliados de los bancos, su razén de ser
y se les gestione las necesidades porque son quienes aportan a la capacidad operativa en el corto,
mediano y largo plazo (Caballero, 2015).

Adicional a esto, a inicios del siglo XX apareci6 el Banco Central para satisfacer la necesidad de
poder financiar al Estado, aunque pasaron tres afios de operacion para que finalizara su accion y
se liquidara (Caballero, 2015).

Otro de los hechos significativos es que, debido al desastre de la Guerra de los Mil Dias, la
inflacion alcanzé el 400% lo que motivd el consenso social sobre la importancia de ser
cuidadosos con la moneda; con relacién a la produccion del café, paso de 500.000 a 3 millones
de sacos, y estos excedentes demandaban de un banco central; para ese entonces ya existia la
Reserva Federal en Estados Unidos (Caballero, 2015).

Los bancos extranjeros que operaban en Colombia como consecuencia de la economia generada
por el café era el Banco Aleman Antioquefio (1912), el Banco de Londres y South América
(1923), el banco Francés Italiano (1924) y el First National City Bank (1929, hoy Citibank)
(Caballero, 2015).
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Ademas de café, se lograron importantes ingresos con la indemnizacién del canal de Panamé que
permitio el pago de la institucionalidad, la creacion de bancos, e iniciar con la expansion gracia a
la deuda externa, que genera crisis en 1930 (Caballero, 2015).

Para los afios cincuenta, los servicios financieros se caracterizaban por el control en las tasas,
encajes e inversiones, algunos eran emitidos por bancos sectoriales y oficiales como los bancos
popular, ganadero y cafetero (Caballero, 2015).

El origen de las instituciones de ahorro y vivienda se remonta al uso de la Unidad de poder
adquisitivo constante (UPAC) en la Planeacién Nacional de Desarrollo. Esta gestion se
caracterizaba por la libertad y competencia reprimida, aunque generé modernizacion al sistema
(Caballero, 2015).

Otrade las crisis financieras que debi afrontar el pais, estuvo relacionada con el periodo de mando
de Belisario Betancur debido a que Turbay se habia endeudado y esto propicid la crisis de la deuda,
la intervencion del Banco Nacional

En octubre del 82 se nacionaliza el Banco del Estado, en el 83 se interviene el Banco
de Colombia y los bancos grandes entraron en problemas. Un hecho importante de
este periodo es la creacion de Fogarin en 1985. Gracias a esta entidad, el Gobierno
puede oficializar el Banco de Colombia.

En el aflo 1999 se caracterizaban los servicios financieros por prestar dinero con alto nivel de
flexibilidad, y sucedié que cerraron el crédito externo por la crisis asiatica y para ese entonces el
nivel de gasto era alto. Esto genera afectaciones principalmente a las entidades de ahorro y
vivienda méas no a la banca privada grande. “Ademas, no teniamos flexibilidad cambiaria para
hacer el ajuste externo. Fue una gran decision acabar con la banda cambiaria y permitirle al
mercado funcionar libremente”

A modo de conclusion es posible afirmar que la evolucidn del sistema financiero de Colombia, ha
estado marcado por las crisis y estas a su vez por los flujos de capital que impactan
significativamente lo que sucede con la salud del sistema financiero.

Esta experiencia que ha caracterizado al sistema de servicios financieros en Colombia, hacen que
el pais y los bancos se encuentren mejor preparados para afrontar las dificultades; la regulacion en
el ambito financiero esta actualizada a nivel cambiario, monetario y crediticio; el Banco de la
Republica tiene una solida fortaleza técnica y no se cuenta con una banca privada, a excepcion del
Banco Agrario.

Otras de las caracteristicas recientes es que los bancos han buscado la estabilidad de la moneda y
para lograrlo, se han apoyado del aumento de las tasas de interés que a su vez generan recesiones
en la economia (Acosta y Nieto, 2015).

En la actualidad se evolucioné de la banca especializada hacia la multibanca gracias a la Ley 45
de 1990 que integr6 el modelo de matrices y filiales para poder eliminar las debilidades de la
banca especializada. Esto, junto con la globalizacion ha generado mayor apertura comercial y
financiera, flexibilizacién, modernizacion de las practicas financieras y bancarias, apoyados
también en la tecnologia y las transacciones virtuales. “En la actualidad los sistemas financieros
tendran que facilitar todo tipo de transacciones en linea para lograr un avance no sélo financiero
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sino tecnoldgico que facilite que las personas puedan acceder con mayor facilidad a todo tipo de
transacciones” (Acosta y Nieto, 2015, p. 105).

2.2.2 Antecedentes internacionales

HelpAge Internacional es una ONG que se dedica a brindarle apoyo a los adultos mayores con
relacion a sus derechos, para que dejen de ser excluidos socialmente y obtengan una vida digna y
de calidad. Esta institucion desarrolld una investigacion titulada “Inclusion financiera y
envejecimiento: una oportunidad” (HelpAge Internacional, 2015). Alli mencionan que el
crecimiento de la banca movil en América Latina puede ser mas lenta que en Africa debido a la
rigidez de las politicas que obstaculizan la innovacién; a esto se le suma el alto nivel de
desconfianza de las personas mayores en los servicios financieros digitales, la cual debe ganarse
como parte de la responsabilidad de la entidad bancaria y garantizar que sus servicios den
respuesta a las exigencia de los usuarios, es decir entonces que los productos deben responder a
las necesidades de las personas en disefio, estilo, lenguaje, impedimentos visuales, con un
enfoque en brindar orientaciones o educacion sobre el uso de plataformas alternativas. Por
ejemplo la compaiiia de servicios financieros Barclay’s “capacita a todos sus empleados para ser
considerados con las personas mayores, asegurandose de que los saluden al recibirlos, que les
pregunten si prefieren sentarse en lugar de hacer largas filas y les expliquen verbalmente los
cambios digitales en sus servicios” (HelpAge Internacional, 2015, p. 28).

En este estudio también resaltan la importancia de la educacion financiera para que los adultos
mayores tengan una mejor experiencia en los servicios financieros, argumentan que es
importante que las personas comprendan los usos, beneficios, la importancia de la planificacion,
las garantias y la proteccion frente al fraude (HelpAge Internacional, 2015).

Por otro lado, se conoce el estudio de Villarejo, Peral y Arenas (2018) quienes desarrollaron una
investigacion sobre el uso de los servicios online por los mayores por medio de una investigacion
cuantitativa en la que se aplicaron 396 encuestas. Los resultados de este estudio evidencian que
en Espafia tiene un alto porcentaje de poblacion en envejecimiento por lo que aumenta la
necesidad de que se implementen estrategias para brindar un envejecimiento activo, dentro de
ello se encuentra la banca mévil como modelo de integracion social y que exige el reto de
formacidn educativa en el uso de la tecnologia por parte de jovenes o consultores, asi mismo son
importantes los inventivos, y dar a conocer los beneficios del uso de la banca online a través de
folletos, anuncios y recomendaciones entre clientes (Villarejo, Peral y Arenas, 2018). Asi

mismo, resaltan la importancia de:

El disefio de una interfaz amigable y accesible da como resultado la prueba
servicio electrénico; con el uso de otros usuarios mayores se logra una
experiencia que serd compartida con otros; y con un disefio interactivo y usable se
facilita el aprendizaje y se busca la aparicion de estados afectivos favorables que
hagan que el mayor anteponga los factores positivos a los negativos en el uso de
la banca online (Villarejo, Peral y Arenas, 2018, p. 104).

Por otro lado, en Argentina, las investigadoras Cardozo, Martin y Saldafio (2017) realizaron una
investigacion para analizar las experiencias de interaccion de los adultos mayores en la banca
movil, y la metodologia aplicada fue cualitativa con un instrumento de recoleccion de
informacion que fue la revision de literatura. Alli se evidencié que los bancos estan llevando los
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servicios financieros a la banca virtual pero no lo hacen de forma estratégica porque ignoran que
la poblacion carece a veces de herramientas, recursos, conocimiento, experiencia, la confianza, y
algunas plataformas tienen un disefio que no es usable.

2.3 Marco legal

La entidad financiera en Colombia que regula a las empresas que ofrecen servicios financieros es
la Superintendencia Financiera de Colombia que tiene como objetivo promover la estabilidad de
este sistema, la integridad y la transparencia en el mercado, teniendo en cuenta también la
garantia del derecho de los usuarios de estos servicios. Es por esto que su enfoque estratégico
estd muy asociado a la eficiencia y eficacia que puede generar la innovacion y aplicacion de la
tecnologia en los servicios, el aprovechando la Big Data, el Blockchain, el DLT, la inteligencia
artificial, nuevos mecanismos de inversion y pago, entre otras (SFC, 2019).

La innovacion financiera y tecnoldgica ha replanteado la forma como se concibe
el negocio financiero, se gestionan los riesgos y se supervisan las entidades.
Tendencias como las FinTech que emergen como soluciones financieras
innovadoras ante las necesidades insatisfechas de los individuos, el RegTech
como soluciones que optimizan el cumplimiento normativo y el SupTech como
los desarrollos tecnoldgicos al servicio de la supervision eficiente, suponen
desafios a la SFC en esta materia (SFC, 2019, parr. 5).

Ante esta realidad, y teniendo en cuenta en enfoque de satisfaccion de los usuarios, es que se han
promovido estrategias para la defensa del consumidor financiero, orientadas a la educacion o
alfabetizacion financiera, mejorar la comprension de estos consumidores sobre sus derechos, y el
desarrollo de competencias integradas en las finanzas personales (SFC, 2019).

Asi mismo, se han interesado por aportar hacia la regulacion de los retos dentro de la
transformacion digital que se presentan a continuacion:

Fapital y liquidez Regulacion diferenciada

Responsabilidad penal
_corporativa Gobierno corporativo y
\ controles

Proteccion al consumidor
financiero

Proteccion de datos
personales

Etica y conducta

Cumplimiento

Ciberseguridad Riesgo de crédito
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Fuente: KPMG (2019) Ten key regulatory challenges of 2019,
https://home.kpmg/us/en/home/insights/2018/12/ten-key-requlatory-challenges-0f2019.html

En el afio 2019, Colombia se adhiri6 al acuerdo sobre inteligencia artificial liderada por la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos (OCDE). Los principios
establecidos para lograr una administracion confiable de la inteligencia artificial es que debe

beneficiar a las personas y al planeta, impulsar el crecimiento, desarrollo sostenible y bienestar;

respetar el estado de derechos, los derechos humanos, la democracia; transparentes en la
informacidn y garantizar la comprensién de los resultados; evaluarse y gestionarse;
responsabilidad de su correcto funcionamiento (MinTIC, 2019).

De igual forma, la OCDE brinda cinco recomendaciones explicitas a los gobiernos sobre la
inteligencia artificial y que deben cumplir como el hecho de facilitar la inversion publica y
Privada; fomentar ecosistemas de investigacion artificial accesible; asegurar un entorno de
politicas que abra el camino a sistemas confiables de este tipo de inteligencia; brindar
capacitaciones a la personas para que fortalezcan sus habilidades en este asunto; cooperar a
través de las fronteras y los sectores para avanzar en la administracion responsable de 1A

confiable (MinTIC, 2019).

Tabla 1. Normatividad

Decreto

Nombre

Ley 1273 de 2009

Por medio de la cual se modifica el Codigo Penal, se
crea un nuevo bien juridico tutelado - denominado “de la
proteccion de la informacion y de los datos™- y se
preservan integralmente los sistemas que utilicen las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones,
entre otras disposiciones (Congreso de Colombia, 2009).

Ley 1430 de 2010

Por medio de la cual se dictan normas tributarias de
control y para la competitividad (Congreso de Colombia,
2010).

Decreto 2555 de 2010

Por el cual se recogen y reexpiden las normas en materia
del sector financiero, asegurador y del mercado de
valores y se dictan otras disposiciones (Presidente de la
Republica, 2010).
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Ley 1735 de 2014 Por la cual se dictan medidas tendientes a promover el
acceso a los servicios financieros transaccionales y se
dictan otras disposiciones (Congreso de Colombia,
2014).

Decreto NUmero 1491 del Por el cual se modifica el Decreto nimero 2555 de 2010
13 de julio de 2015. en lo relacionado con la reglamentacién aplicable a las
Sociedades Especializadas en Depositos y Pagos
Electronicos, (SEDPE) y se dictan otras disposiciones
(Presidente de la Republica de Colombia, 2015).

Circular Externa 029 de Circular Externa 029 de 2014 que integra las

2014 orientaciones sobre la administracion del riesgo de
lavado de activos y de la financiacion del terrorismo
(Actualicese, 2014).

2.4 Marco teorico

Los casos de éxito del sistema bancario a nivel nacional empiezan por el Banco de Bogota que
inicid y lidero el proceso de transformacion digital en el afio 2016 por medio de su propio
laboratorio digital en el que participan mas de 100 colaboradores en el disefio de productos
financieros digitales (Revista Dinero, 2019).

Bancolombia es otra de las empresas importantes en esta era digital debido a las experiencias
creadas para satisfacer las exigencia de los usuarios, como el hecho de lograr clientes
hiperconectados, mejorar la seguridad, reducir el cibercrimen, eliminar los incentivos en el uso
del efectivo, analitica y big data, inteligencia artificial y automatizacion, alianzas con empresas
fintech, desarrollo de aplicaciones, asistente virtual en Facebook, plataformas personalizadas
para Pyme, estrategias que superan la inversion de 100 millones de dolares (Revista Dinero,
2019).

En cuanto al banco BBVA se resaltan avances tecnoldgicos como la digitalizacion para que la
poblacion acceda a los productos y servicios financieros, como la creacion de cuentas digitales
inmediatamente, sin necesitar documentos ni firmas, hecho que ha motivado la creacién de
75.000 cuentas, de los cuales el 60% son clientes nuevos; otro de los servicios es el adelanto de
ndmina, esto permite que los usuarios puedan adelantar una parte de su némina para cumplir con
algin gasto que no tenia programado; y también ha generado avances en servicios de inversion
(Revista Dinero, 2019).

Otras plataformas como BBV A Avalbox, una herramienta para digitalizar los
avales de las empresas, 0 BBVA Valora, una nueva forma de buscar casa con tan
solo enfocar la camara de tu celular, son claros ejemplos de sus resultados ya
tangibles de la transformacion digital que esta teniendo. BBVA ha implementado
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el uso del machine learning para escanear datos y ofrecer mejores servicios a sus
clientes. Cabe destacar, el uso de la inteligencia artificial que le ha dado para
optimizar procesos del mercado de capitales y para desarrollar UGI, el asistente
virtual que se activa por voz del banco turco Garanti (BBVA, 2019).

Toda esta gestion ha contribuido a que el 20% de las ventas totales se realice por medio de
canales digitales, y esto ha implicado una inversién que supera los 30 millones de ddlares al afio,
en temas como actualizacion de infraestructura, desarrollo de nuevos productos y servicios, y la
mejora de la experiencia del usuario (Revista Dinero, 2019).

SOLUCIONES QUE OFRECEN LOS BANCOS EN LINEA

=

¥ Bancolombia s - — BBVA | Bva § Scotiabank Colpatria
o Billetera mévil \ Falh P E @ Dinero movil 5 ’Q‘
o App empresas \' - - @ COT online : G ]
e App personas : @ Compra de cartera < - K 4
o Sucursal virtual personas @ Cuenta en linea de ahorro Pttions & 3
@ sucursal virtual empresas @ Fondos de inversién contratacién =
o Bancolombia a la mano @ Fondos de inversién aportes o Cuenta de ahorros o Asistencia integral
o Pagos sin contacto @ Crédito hipotecario o Cuenta de némina 0 Seguro de desempleo
o Tarjetas de transporte @ Crédito de vehiculo e Tarjeta de crédito 0 Seguro de mascotas
) Herramienta de declaraciones de cambio ©) Cuentaen linea (cuenta de némina) @ cor €) Adelanto de salario
@ Transferencias internacionales de Mercado Libre @ Crédito de consumo - libre inversién 9 Seguro de fraude @ Crédito de vehiculos
Banco de Bogota Itad Banco Falabella Banco Popular Banco AV Villas
=i o ““"’E , @ Minials
A ey Em——

o Cuenta de ahorro 100% ligital @:@ Tarjeta de crédito o Apertura de cuenta 100% online @ Tarjeta Exprés o Manilla de pagos
e Tarjeta de crédito digital @ Crédito rotativo o Pago de servicios por la app @ Giro Exprés 0 Apertura de cuentas
o Financiacién de vivienda @ Extractos electrénicos e Transferencias bancarias @ Cuenta Exprés e Ver tarifas de banca mévil
o Libranza digital @ Seguimiento online de depdsitos o Crédito de consumo en linea @ Aval Pay o Ubicacién de oficinas y cajeros
e Crédito libre destino digital @3 Apertura de cuenta 100% online 9 Simulador de COT @ Tasa y tarifas e Ingreso al Aval Pay Center

Fuente: Scndeo LR Grifico: LR-AG

Fuente: La Republica. (2019).

De forma complementaria, se destacan los casos como Wilobank en Argentina que es el primer
banco 100% digital en el pais, bajo las regulaciones del Banco Central de la Republica de
Argentina. Su gestion inici6 en julio de 2018 y cuenta con mas de 25.000 usuarios, no tiene
sucursales y todos los servicios se promueven desde la sucursal virtual 24 horas, la atencion es
omnicanal, es personalizada e inclusiva (Plaza, 2018).

Por otro lado, se menciona el Banco Galicia (2018) como un caso exitoso a nivel internacional
debido a la tecnologia de codigo abierto, la ejecucion de los procesos asociados a servicios
digitales, la incorporacion de clientes, canales de autoservicio, canales electrénicos de y back-
end que se pueden desarrollar en menos tiempo, lo que aumenta el nimero de transacciones
digitales y la atraccion de nuevos usuarios que se interesen por las facilidades de la plataforma.

Asi mismo, en Espafia se reconoce el BBVA como el banco digital de mayor innovacion en
América Latina para el afio 2019 debido a la creatividad en los productos y servicios para que
puedan llegar a todas las poblaciones las cuales se siente atraidas por las caracteristicas del
servicio en temas de funcionalidad y disefio. Algunas acciones especificamente es la integracion
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de Alexa como asistente virtual, tiene la aplicacion SOS para solucionar problemas en el menor
tiempo posible, app multipagos, BBVA Link Card (cuenta digital para nifios y jovenes), créditos
online, Net Cash para el dep6sito y descuento de cheques para pymes, enviar y recibir dinero por
el nimero del celular sin necesidad de tener cuenta (BBVA, 2019).

En el caso de Brasil se menciona que el Banco Original es conocido como el primer caso en
Latinoamérica que naci6 siendo 100% digital y fue consecuencia de la integracion entre el
Banco JBS y el Banco Matone orientada a la atencién de corporaciones, agronegocios y
minoristas por medio de servicios como la apertura de cuenta corriente por medio de un
“teléfono movil, hasta la integracion de otros procesos (transferencias, pagos, depdsito de
cheques por captura de imagen, inversiones premium y retiros en moneda extranjera en cajeros
automaticos propios)” (Economia Digital, 2019, parr. 6). Esta plataforma se caracteriza por la
innovacion, la seguridad y es multicanal.

En México por ejemplo, se resalta el caso de Albo, empresa que ofrece soluciones digitales con
el objetivo de que todos los procesos sean por ese medio sin necesidad de la presencialidad, por
eso brinda la oportunidad de que las personas puedan recibir, transferir, pagar y comprar. En este
banco que maneja el teléfono movil como sucursal, es indispensable la transparencia y
operatividad para mejorar la experiencia del cliente (Economia digital, 2019).

Finalmente, en el pais se Brasil, se menciona el caso de Nubank que es la quinta institucion que
mas emite tarjetas de crédito en el pais, la mas exitosa es la Mastercard de crédito internacional
que no tiene vencimiento y se administra por medio de la aplicacion, no cobra ninguin costo ni
por la emisién ni el mantenimiento (BBC, 2018).
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Capitulo 3.

Disefio metodoldgico
3.1 Linea de investigacion institucional

El trabajo de investigacion desarrollado hace parte del programa académico de administracion de
empresas que tiene el rol en las organizaciones de liderar los procesos de transformacion segun
las demandas del entorno. En este caso, la satisfaccion de los usuarios es un asunto clave y
estratégico para las empresas, siendo inclusivos con poblacién vulnerable como el adulto mayor,
quienes son sujetos de derechos, que deben ser tenidos en cuenta desde sus necesidades para que
las empresas realicen la gestion del cambio con un enfoque en la responsabilidad social
empresarial.

3.2 Eje tematico

Programa academico de administracion de empresas dentro del cual se busca determinar el nivel
de impacto en el nivel de satisfaccion que ha causado en la poblacién adulta mayor del municipio
de Itagui el cambio del factor humano por la implementacion de nuevas tecnologias en las
entidades Banco de Bogota, Bancolombia y Davivienda con sede en el municipio de Itagui 2019-
2020.

3.3 Enfoque de investigacion y paradigma investigativo

La investigacion cualitativa se desarrolla como una metodologia sistematica de las variables y
los diferentes fendmenos de una situacion en particular, con el fin de que se puedan perfeccionar
algunas categorias y validar grados de asociacion con algunas teorias de diferentes contextos.
Este mecanismo de investigacion permite la utilizacién de palabras, textos, imagenes o cualquier
medio que permita conocer una realidad social e intenta construir el conjunto de caracteristicas
que determinar un grupo en particular de la poblacion. De esta manera este método centra al ser
humano como el objeto principal del analisis y es utilizada para conocer la naturaleza de alguna
poblacion especifica, su orientacion de analisis es sobre fendmenos subjetivos y considera
realidades sensibles. (Fernandez & Postigo, 2020)

Este disefio cualitativo es de caracter inductivo y permite la interaccion directa del investigador
como los participantes, ademas facilita la recoleccion de datos desde un conocimiento empirico y
permite conocer Y establecer diversos acontecimientos o comportamientos de los individuos ante
una problematica en particular, es una situacion de conocimiento e indagacion y la informacion
obtenida es completamente de los sentimientos y perspectivas de la persona, desde una conducta
observable y reincidente, de manera que conducen a una solucion desde la teoria aplicada que
explique y permita la integracién de los datos obtenidos. (Mejia, 2014)
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3.4 Disefio

El disefio experimental se presenta como la investigacion de una o méas variables para realizar
analisis de las consecuencias cuando existe modificacion de alguna de ellas. Los principios
fundamentales del disefio experimental se relacionan con la formulacién del problema de
investigacion, llevando consigo los métodos de ejecucion del experimento, el analisis de los
datos y la interpretacion de los resultados. Este disefio experimental tiene el objetivo de
establecer las relaciones de causa y efecto, su estudio se basa en el analisis de la modificacion de
una variable con respecto a otra, estableciendo modelos e hip6tesis de una situacion observada,
incluye de esta manera la relacién de variables dependientes, que son las alteradas y variables
independientes que no tienen efectos, adicionalmente la manera de validar este disefio
experimental es por medio de procedimientos y andlisis estadisticos (Mendoza, 2018)

De esta manera el disefio experimental va orientado a una situacion particular de la sociedad, con
el establecimiento de hipotesis y variables que permiten entender el fendmeno que se presenta en
una situacion reincidente, por medio del analisis de los diferentes factores y conociendo de
fuentes primarias las causas de estas situaciones.

3.5 Alcance

Esta investigacion es de tipo descriptivo ya que se aplica para la comprension de un fendbmeno
sobre el cual se tiene un nivel de claridad pero que no ha sido suficiente para que contribuya a la
resolucién de problemas y a la toma de decisiones informadas. Los aportes para este estudio
radican en la oportunidad de establecer las caracteristicas mas importantes respecto a la aparicion
0 comportamiento de lo que se estudia, esto seria describir con precision las formas en las que se
presenta en un contexto determinado (Hurtado, 2012).

Figura 1. Proceso de una investigacion descriptiva

Definicién de los
eventos

. Analisis y Conclusiones
Construccion de

instrumentos

Recoleccion de datos

Fuente: Hurtado (2012)
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3.6 Poblacién

La poblacion que hara parte de este estudio es la poblacion aledafia al parque de Itaglii, zona en
donde se aplicaran unas encuestas por medio de un tipo de muestra de eleccién intencional hacia
la poblacion adulta mayor o que tienen algun tipo de discapacidad o limitacién fisica.

Tabla 2. Clientes adultos mayores por banco

Proporcion
Banco Itagli
Bancolombia 38.660,98
Banco de
Bogota 66.268,62
Davivienda 32.937,24
Total 137.866,84

Fuente: elaboracion propia

3.7 Tamano de la muestra

A partir de los anteriores datos, se realizo el calculo de la muestra en la plataforma de Adimen
(http://www.adimen.es/calculadora-muestras.aspx). Alli se pudo establecer que se trabajara con
una muestra para cada banco de 30 personas, con un margen de error de 10 % y un nivel de
confianza del 95% para los casos de Bancolombia, Banco de Bogota y Davivienda.

Tabla 3. Calculo de la muestra Bancolombia

Uni\rersoe|38660 | Tamarfio muestral @ |30

| Nivel de confianza@ 95%

Margen de error@ para pq@ = 0,50: 17,9%, pq = 0,75:

Ewvolucion del margen de ERROR para diferentes tamaiios de muestra

50%%

48%

26%%

N DE ERROR

24%%

MARG

12%

oong
iz 15 18 21 24 27 30

2]
m
w

y pq = 0,90: 10,7%

TAMARO MUESTRAL

M pg = 0,50

Fuente: elaboracién propia

pgq = 0,75 M pg = 0,90

54 a7 60
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Tabla 3. Célculo de la muestra Banco de Bogota

Universo @ |662623 | Tamario muestrala|30 | Nivel de confianza@ |95%

Margen de error@ para pq@ = 0,50: 17,9%, pg = 0,75: 15,5% y pg = 0,90: 10,7%

Evolucién del margen de ERROR para diferentes tamafios de muestra

50%

48%

36%

240

MARGEN DE ERROR

12%%

0%
3 6 9 12 15 18 21 24 27 30 33 36 39 42 45 48 51 S4 57 60
TAMARO MUESTRAL
M pg = 0,50 M pg =0.75 M pg = 0,90
Fuente: elaboracion propia
Tabla 3. Célculo de la muestra Davivienda
Universo@ [32037 | Tamario muestrala|30 | Nivel de confianza@ 95%
Margen de error@® para pg@® = 0.50: 17,9%, pg = 0,75 15,5% y pg = 0.90: 10,7%
Evolucion del margen de ERROR para diferentes tamafios de muestra
650%
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o
=}
4
% 26%
w
a
=
L
9 24%
o
<
=
12% + - et —
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M pg = 0,50 M pg = 0,75 M pg = 0,90

Fuente: elaboracién propia
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3.8 Fuentes, técnicas e instrumentos de recoleccidn de informacién y datos

Las técnicas de recoleccidn de informacion serd la revision de literatura a partir de fuentes
primarias y secundarias en fuentes confiables como Scielo, Ebsco, Redalyc, Dialnet, y Google
Académico. Este proceso inicia con la revision de informacion, deteccion, consulta, extraccion y
recopilacion e integracion.

Otro de los instrumentos de recoleccion de informacion son la entrevista y las encuestas que se
aplicaran tanto a funcionarios de las entidades bancarias seleccionadas como a la poblacion. En
cuanto a las empresas de servicios financieros, se les preguntara sobre el nimero de usuarios que
atiende en promedio en el dia, tipo de servicios, forma en que se realizan, cambios en la atencién
virtual, la dualidad de acciones digitales y presenciales, de esta forma se podra identificar las
ventajas, desventajas y como ha sido el proceso de transformacion.

Por otro lado, las encuestas se aplicaran a los usuarios para preguntarle por el impacto que
genera en ellos el reemplazo de la tecnologia por el aspecto humano para acceder a ciertos
servicios financieros.

La metodologia mixta integra un conjunto de “procesos sistematicos, empiricos y criticos de
investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi
como su integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la
informacion recabada y lograr un mayor entendimiento del fendmeno en estudio” (Hernandez,
Fernandez y Baptista. 2010, p. 230).

Las ventajas de aplicar este tipo de estudios mixtos consisten en lograr una comprension mas
amplia y profunda del fendmeno, mayor claridad, riqueza en los datos, multiplicidad de
observaciones debido a la diversidad de fuentes y datos, contribuye a la creatividad tedrica,
indagaciones dinamicas, mejor exploracion de los datos, entre otros (Cedefio, 2018).

Formato de entrevista para entidades bancarias:

A continuacién se comparten las preguntas que hacen parte de la entrevista para conocer mejor el
nivel de satisfaccion de los usuarios frente a los servicios financieros digitales e identificar
oportunidades de mejoramiento. La informacién compartida sera tratada con confidencialidad y
los datos personales seran protegidos. El caracter de esta entrevista es solamente académico.

Nombre:
Cargo:

1. ¢Cuéntos usuarios se atienden en promedio por cada dia y en su mayoria pertenecen a qué
rango de edad?

2. ¢Cuéles son los servicios mas solicitados en la poblacién adulta mayor?
3. ¢Los anteriores servicios mencionados se pueden realizar con algin asesor o de forma digital?

4. ¢Desde su funcion considera que los adultos mayores prefieren la atencion de un asesor o
realizar el procedimiento de forma autonoma y apoyada en la tecnologia?
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5. Desde su funcidn, ¢cudles son los principales obstaculos que tienen las personas adultas
mayores al realizar sus servicios bancarios en la plataforma virtual?

6. ¢De qué forma la entidad bancaria estd implementando soluciones para dar respuesta a esas
problematicas de la banca digital?

7. ¢Cuales han sido los cambios tecnoldgicos mas significativos de los Gltimos dos afios en la
entidad bancaria?

8. ¢Considera que estos cambios tecnoldgicos consideran las limitaciones fisicas y cognitivas de
los adultos mayores y satisface sus necesidades con el servicio?

9. ¢Cual considera que es el nivel de satisfaccion de los adultos mayores frente al servicio del
banco en la plataforma virtual y por qué?

Formato de encuesta para ciudadanos

A continuacién se comparten las preguntas que hacen parte de la encuesta para conocer mejor el
nivel de satisfaccion de los usuarios frente a los servicios financieros digitales e identificar
oportunidades de mejoramiento. La informacion compartida sera tratada con confidencialidad y
los datos personales seran protegidos. El caracter de esta encuesta es solamente educativa.

Para responder a cada una de las preguntas planteadas se debe marcar con una X una Unica

2 ¢¢

opcion frente a cudl es la percepcion con el servicio, “no satisfecho”, “poco satisfecho”,
“satisfecho”, “muy satisfecho”. Adicional a esto, se utiliza una escala de valoracion numérica de
1 al 5, en donde 1 es “muy mala”, 2 es “mala”, 3 es “normal”, 4 es “buena”, y 5 “muy buena. Por
favor seleccionar una Unica opcion marcando el nimero que considere es mas coherente con su

nivel de satisfaccion.

Por otro lado, se aplica la escala de valoracion de frecuencia en la que se debe seleccionar con
una X la respuesta que mas se acerque a la frecuencia con la que hace uso de los servicios

29 ¢ 2 ¢ 29 <¢ 29 ¢¢

“nunca”, “a veces”, “algunas veces”, “muchas veces”, “siempre”.

Nombre:
Edad:
Ciudad:

Pregunta No Poco Satisfecho Muy satisfecho
satisfecho | satisfecho

¢COmo se siente frente a
la atencién presencial por
un asesor para hacer sus
diligencias bancarias?
¢COmo se siente frente a
la atencidn virtual por un
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asesor para hacer sus
diligencias bancarias?

¢Como se siente frente a
los servicios virtuales
para hacer sus diligencias
bancarias?

¢En cuanto a la confianza
cdmo se siente para hacer
las diligencias bancarias
realizadas de forma
presencial?

¢Como se siente frente al
conocimiento o
formacién educativa
brindada por la entidad
bancaria para acceder a
los servicios virtuales?

¢COmo se siente frente a
la usabilidad de la
plataforma virtual?

¢Como se siente frente al
disefio, estilo y el
lenguaje de la plataforma
virtual?

Pregunta

¢Las herramientas
tecnoldgicas tienen en
cuenta las discapacidades
fisicas y mentales que
puedan tener los adultos
mayores?

Pregunta

Nunca

A veces

Algunas
Veces

Muchas
veces

Siempre

¢Con que frecuencia
accede a los servicios
tecnoldgicos del banco
por medio de un
computador?

¢Con que frecuencia
accede a los servicios
tecnoldgicos del banco
por medio de un celular?

¢Con que frecuencia
realiza pagos y
transferencias en la

30



plataforma virtual del
banco?

¢Con qué frecuencia
accede a los servicios del
banco de forma
presencial?

¢Con qué frecuencia
realiza pagos y
transferencias en el banco
de forma presencial?

3.9 Analisis y tratamiento de datos

Es importante que el tratamiento de datos se lleve a cabo de manera minuciosa para evitar en lo
posible margen de error y alteracion de los resultados reales, entre los instrumentos de
recoleccion de informacidn se tiene la entrevista y la encuesta, como un cuestionario establecido
para conocer la situacion actual de alguna problematica, con preguntas cerradas de seleccion
multiple para establecer una apreciacion comun. De esta manera se pretende obtener datos
cuantitativos confiables y es de vital importancia que el tratamiento de estos datos lleve una
planificacion que contribuya a obtener datos de mejor calidad, incluyendo en el proceso los
métodos estadisticos y almacenamiento seguro de la informacion (SIMPOC, 2014).

Es asi como el presente trabajo se desarrolld6 mediante entrevistas a los directivos del banco
sobre los servicios financieros mas demandados y encuestas a los usuarios, el cuestionario se
clasifico por tipos de preguntas, en cuanto a los servicios solicitados por los clientes, la
satisfaccion de los servicios personales o virtuales y la frecuencia de uso de las transacciones, el
cuestionario se creo en el formulario de encuestas de google, realizando posteriormente una
tabulacion de los datos que permitieron la apreciacion del nivel de satisfaccion de los usuarios
con las plataformas virtuales en comparacion con los servicios presenciales. En el caso de las
entrevistas realizadas, estas se transcribieron en Word, y se analizaron los resultados por cada
entrevistado, comparando las respuestas.
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Capitulo 4.

Resultados y discusiones

4.1 Descripcion de los servicios presenciales y virtuales de las entidades Banco de
Davivienda, Bancolombia y Banco de Bogota del municipio de Itagii que permitan una
caracterizacion general que facilite la evaluacion del nivel de satisfaccion con los
servicios

Banco Davivienda.

Banco Colombiano fundado en 1972, en la actualidad pertenece al Grupo Bolivar, tiene
clasificados a sus clientes en empresas y personas.

A nivel presencial, las personas pueden acercarse a las oficinas a solicitar alguno de los
productos que ofrece como son créditos rotativos, créditos de libranza, tarjetas de crédito, cuenta
de ahorros y cuenta corriente con cupo de sobregiro.

En las oficinas se pueden realizar las operaciones de consignaciones en efectivo y en cheque a
cuentas del banco Davivienda, retiros en cheque y en efectivo, pago de servicios publicos,
recaudos, pago de impuestos, pagos de giros recibidos del exterior en efectivo, cambio de dolares
a pesos, consignacion de dolares, pagos de créditos y tarjetas de credito, apertura de cuenta de
ahorros, apertura de CDT, apertura de productos crediticios, solicitud de paz y salvo, cancelacion
de productos.

A nivel virtual, los clientes y usuarios del banco por medio de la opcion pagos PSE pueden
realizar recaudos o pagos de convenios con debito a la cuenta de ahorros o corriente de cualquier
entidad, pago de impuestos nacionales, pago de seguridad social, pagos de tarjetas de credito y
créditos rotativos, transferencias a cuentas del banco y de otros bancos por medio de la pagina
web y la app, apertura de cuenta de ahorros a traves de la app, solicitud de préstamos de libre
inversidn, solicitud prestamos de libranza o de ndGmina, solicitud de tarjetas de crédito, solicitud
de certificados, bloqueo de tarjetas crédito y debito, consulta de saldos, cuenta de ahorros,
corriente, tarjeta de crédito y movimientos de los ultimos 3 meses.

De forma complementaria, es importante resaltar que en el servicio presencial con relacion a la
poblacion adulta mayor, ofrecen incentivos en temas de horarios y filas tanto en la sucursal fisica
para la atencidn con un asesor, como en el uso de cajeros electrénicos. Sin embargo, no cuenta
con opciones personalizadas para la atencion virtual a los adultos mayores.

Bancolombia.

La entidad surge en 1998 oficialmente por la fusion de dos entidades el Banco de Colombia y el
Banco Industrial Colombiano, posteriormente en el afio 2005 nace el Grupo Bancolombia por la
integracion de Bancolombia, Conavi y Confisura.

A nivel presencial, los clientes y usuarios pueden acercarse a la entidad financiera a solicitar
productos de captacion como son cuentas de ahorro, CDT, carteras colectivas y fiducias. Y
productos de colocacién como lo son préstamos educativos, préstamos de libranza, tarjetas de
crédito, créditos de vivienda y préstamos de libre inversion.
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Adicionalmente, en la red de oficinas pueden realizar operaciones como transferencias de
efectivo a cuentas del mismo banco, consignacion en cheque y efectivo, retiro en cheque y
efectivo, pago de sus productos crediticios, pagos de recaudos e impuestos, recibir remesas y
enviar remesas al exterior, solicitar paz y salvos, movimientos de sus cuentas de ahorros y
cuentas corrientes.

Por otro lado, en cuanto a los servicios virtuales, se encuentra que las personas pueden
realizar transferencias a otros bancos, hacer pagos de tarjetas de crédito de Bancolombia, pagar
créditos, facturas, impuestos, hacer solicitudes de préstamos de libre inversion, educativos,
créditos de libranza, crédito rotativo, desembolsos de préstamos de crediagil, consultar saldos y
movimientos de las cuentas, imprimir certificados tributarios, bloquear tarjetas por extravio,
actualizar informacion financiera, activacion de tarjeta de crédito, avances de tarjetas de crédito
con abono a la cuenta de ahorros, aperturas de cuentas de ahorros, solicitud tarjetas de crédito,
pago de Soat.

Finalmente, se pudo identificar que al igual que en Banco Davivienda, el servicio presencial con
relacion a la poblacion adulta mayor, ofrecen incentivos en temas de horarios y filas tanto en la
sucursal fisica para la atencion con un asesor, como en el uso de cajeros electronicos. Sin
embargo, no cuenta con opciones personalizadas para la atencion virtual a los adultos mayores.

Banco de Bogota

Fue la primera institucion financiera bancaria establecida y fundada en el pais durante el afio de
1870. En la actualidad, ofrece servicios de cuenta de ahorros, cuenta corriente, tarjetas de
crédito, préstamos, seguros, préstamos de leasing, soluciones de recaudo para empresas.

A nivel presencial, las personas pueden realizar operaciones de consignacidn, retiros, pago de
servicios publicos, avances, transferencias, apertura de cuenta de ahorros, cuenta corriente,
cuentas de némina y cuentas pensionales, solicitud de productos crediticios como tarjetas de
crédito, préstamos de vivienda, préstamos de libre inversion y préstamos educativos, emision de
certificados y extractos.

Adicional a esto, a nivel virtual los ciudadanos pueden realizar pagos de servicios publicos y
privados, recaudos, pago de impuestos, transferencias a cuentas de Banco Bogota u otros bancos,
descarga de extractos y certificados tributarios, consulta el movimientos de los Ultimos meses de
sus cuentas Y tarjetas de crédito, bloqueo de tarjeta de crédito y débito, solicitud de préstamos de
libre inversion, tarjetas de crédito, préstamos de vivienda y cuentas de ahorros.

Por altimo se resalta que en el servicio presencial con relacion a la poblacién adulta mayor,
ofrecen incentivos en temas de horarios y filas tanto en la sucursal fisica para la atencién con un
asesor, como en el uso de cajeros electronicos. Sin embargo, no cuenta con opciones
preferenciales personalizadas para la atencion virtual a los adultos mayores.

4.2 Principales servicios a los que acceden los adultos mayores por medio de la tecnologia y
de la atencion humana en el Banco de Bogota, Bancolombia y Davivienda

Gréfica 1. Pregunta: Banco que utiliza para las transacciones
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@ Bancolombia
@ Davivienda
@ Banco de Bogota

Fuente: Elaboracion propia del autor

En la actualidad una gran mayoria de las personas utilizan los bancos para realizar todo tipo de
pagos y demas transacciones financieras y comerciales, en el Municipio de Itagli se evidencia
que un 37% de las personas con acceso a los banco prefieren los servicios del Banco de Bogota,
en menor medida a Bancolombia y con menor preferencia por el Banco Davivienda.

Gréfica 2. Pregunta: Principales servicios a los que accede por medio de la tecnologia

@ Pagos - transferencias
@ Retiros

@ Consignaciones

@ Créditos

@ Consulta de saldos

@ Ctros

@ Ninguno

Fuente: Elaboracién propia del autor

Normalmente la poblacion de adultos mayores en este municipio no tiene un alto nivel de acceso
a los servicios bancarios por medio de la tecnologia, entre los productos que mas utilizan son los
pagos Y las transferencias en un 29% y en las transacciones de creditos, retiros, consultas de
saldo, entre otros tienen una baja participacion.

Gréfica 3. Pregunta: Principales servicios a los que accede por medio de atencion humana

@ Pagos - transferencias
@ Retiros

) Consignacionas

@ Créditos

_“ @ Consulta de saldos

@ Otros

@ Ninguno
Fuente: Elaboracion propia del
autor

34



Las personas adultas presentan mayor preferencia en la atencion presencial para realizar
transacciones de pagos y transferencias con un 30% vy los retiros de sus cuentas bancarias,
adicionalmente solicitan créditos y realizan consignaciones con un asesor presencial.

Gréfica 4. Pregunta: Como se siente con la atencidn presencial de un asesor

@ Insatisfecho

@ Poco satisfecho
© Satisfecho

@ Muy satisfecho

\

Fuente: Elaboracion propia del autor

La mayoria de los adultos mayores encuestados manifiestan que se encuentran satisfechos de la
atencion presencial de un asesor en un 45%, y sélo un 12% de los usuarios expresan poca
satisfaccion con el servicio de un asesor.

Gréfica 5. Pregunta: Como se siente con la atencién virtual

@ Insatisfecho

@ Poco Satisfecho
@ Satisfecho

@ Muy saiisfecho

il

Fuente: Elaboracién propia del autor

En comparacion con la atencion presencial, el 51% de los usuarios manifiestan no sentirse
satisfechos con la atencion virtual, s6lo un 26 % delos usuarios se encuentran cémodos con estos

servicios.

Gréfica 6. Pregunta: Como se siente con los servicios de la APP para las diligencias bancarias.
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Fuente: Elaboracion propia del autor

Los usuarios manifiestan en mayor medida superando el 55% que no se encuentran satisfechos
con la APP para realizar las diligencias bancarias.

Gréfica 7. Pregunta: Como se siente frente a los servicios del cajero electrénico para hacer las
diligencias bancarias

@ Insatisfecho

@ Poco satisfecho

@ Satisfacho

@ Muy satisfecho

Fuente: Elaboracién propia del autor

El 36% de los usuarios entrevistados manifiestan que se encuentran satisfechos con las
diligencias bancarias realizados por medio de los cajeros, solo el 14% de los usuarios no se
encuentran comodos realizando operaciones por este medio.

Gréfica 8. Pregunta: Confianza para realizar las diligencias bancarias de forma presencial
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@ Insatisfecho

@ Poco Satisfecho
@ Satisfecho

@ Muy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia del autor

Aproximadamente el 40% de los usuarios entrevistados manifiestan que se encuentra muy
confiados de realizar las operaciones bancarias de forma personal, sélo un 8% de los clientes
expresa desconfianza en las transacciones presenciales del banco.

Gréfica 9. Pregunta: Como se siente frente al conocimiento o formacién educativa para acceder
a los servicios virtuales.

@ Insatisfecho

@ Poco Satisfecho
@ Satisfecho

@ Muy Satisfecho

Fuente: Elaboracién propia del autor

De acuerdo al estudio, se observa que los adultos mayores no se sienten satisfechos por la
formacidn y capacitacion para el acceso a servicios virtuales, expresado con un 44% frente a un
31% de los que si consideran una adecuada formacidn y educacion para el acceso a servicios
virtuales.

Gréfica 10. Pregunta: Como se siente frente al uso de la plataforma virtual.
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@ Insatisfecho

@ Poco satisfecho
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@ Muy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia del autor

De acuerdo a la encuesta realizada, el 46% de los usuarios no se sienten satisfechos con el uso
de la plataforma virtual para realizar las transacciones bancarias, es una modalidad de acceso
aceptada por un 28% de los clientes consultados.

Gréfica 11. Pregunta: Como se siente frente al disefio, estilo y el lenguaje de la plataforma
virtual

@ Insatisfecho

@ Poco satisfecho

@ Satisfecho

@ Muy satisfecho

™
N\, 13.2%

Fuente: Elaboracién propia del autor

Un 44% de los adultos mayores estan poco satisfechos con el disefio, estilo y lenguaje de la
plataforma virtual del banco, un 27% esta satisfecho con la implementacién de la plataforma y
un 13% se encuentra totalmente insatisfecho con la creacion de la plataforma.

Gréfica 12. Pregunta: Las herramientas tecnoldgicas tienen en cuenta las discapacidades fisicas
y mentales de los adultos mayores
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Fuente: Elaboracion propia del autor

El 34% de los adultos mayores manifiesta que las herramientas tecnologicas que pone a
disposicidn el banco no tienen presente las discapacidades fisicas y mentales de un cliente para
hacer uso de ellas, sélo el 9% de esta poblacién considera que las tecnologias son apropiadas
para todas las personas.

Gréfica 13. Pregunta: Con qué frecuencia accede a los servicios tecnolégicos del banco por
medio de un computador.

& Nunca
® Aveces
@ Algunas veces

- @ Siemprs

43.4%

Fuente: Elaboracién propia del autor

Los usuarios mayores comunmente no utilizan el computador para acceder a los servicios
tecnoldgicos (48%), s6lo un 26% de los clientes entrevistados manifiestan que algunas veces
realizan transacciones por este medio.

Gréfica 14. Pregunta: Con qué frecuencia accede a los servicios tecnoldgicos del banco por
medio de un celular.
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@ Nunca
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Fuente: Elaboracion propia del autor

Adicionalmente, el 50% de los adultos no utilizan tampoco el celular para acceder a los servicios
tecnoldgicos, solamente el 20% de los usuarios manifiestan utilizar en algunas ocasiones este
medio para los servicios bancarios tecnolégicos.

Gréfica 15. Pregunta: Con qué frecuencia realiza pagos y transferencias en la plataforma
virtual del banco.

@ Nunca

@ Aveces

@ Algunas Veces
@ Siempre

Fuente: Elaboracién propia del autor

Los adultos mayores no son personas activas con el uso de la plataforma virtual para realizar
pagos Yy transferencias, el 44% de los usuarios no la utiliza y el 32% de estos clientes la utiliza
solo algunas veces.

Gréfica 16. Pregunta: Con qué frecuencia accede a los servicios del banco de forma presencial
@ MNunca
@ Aveces

& Algunas Veces
@ Siempre

Fuente: Elaboracion propia del autor
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Se evidencia que la mayoria de estos clientes (56%), prefieren acceder a los servicios bancarios
de forma presencial, sélo el 26% manifiesta que no prefiere realizar transacciones de manera
presencial.

Gréfica 17. Pregunta: Con qué frecuencia realiza pagos y transferencias en el banco de forma
presencial

@ Nunca

@ Aveces

Algunas veces
® Siempre

Fuente: Elaboracion propia del autor

Los usuarios prefieren realizar pagos y transferencias de forma presencial un 46% de los usuarios
lo manifiestan, y solo el 10% de los clientes prefiere no realizar pagos y transferencias de manera
presencial.

A partir de la informacidn recolectada en las gréaficas, es posible analizar que en la actualidad es
conocido que la innovacion y la tecnologia son nuevas herramientas utilizadas para modernizar y
actualizar los procedimientos de cada una de las entidades, el sector financiero también es
participe de estas nuevas metodologias y su fin es crear una cultura inclusiva para que todas las
personas tengan acceso a los beneficios de las nuevas herramientas y puedan utilizar las
plataformas para realizar las diligencias bancarias. Sin embargo, es de reconocer que las nuevas
tecnologias representan desigualdad para las personas adultas mayores, por la complejidad de los
procesos y el poco reconocimiento que le brindan a estos mecanismos de acceso virtual. Las
personas mayores, se desenvuelven en un mundo tradicionalistas, que prefieren los procesos
mecanizados de siempre.

De esta manera puede resaltarse la gestion en innovacion que tienen los bancos Davivienda,
Banco de Bogota y Bancolombia para la actualizacidn de sus servicios en linea, ofreciendo
plataformas virtuales, Aplicaciones y canales virtuales para diversificar las herramientas de
atencidn al cliente, de igual forma contintan ofreciendo los servicios presenciales para poder
atender la demanda de todos los clientes del territorio, de esta manera los bancos ofrecen que
cualquier producto o servicio pueda adaptarse a las necesidades y los requerimientos de cada
usuario, evitando que se afecte la calidad en el servicio y manteniendo la inclusion de todos los
grupos poblacionales a los productos financieros.

De acuerdo a la encuesta realizada a los adultos mayores con respecto a la utilizacion de
tecnologia o medios presenciales para realizar las diligencias bancarias, se evidencié que los
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usuarios no son activamente participativos de las plataformas digitales, prefieren en reiteradas
ocasiones acudir a las oficinas para contar con la ayuda y acompafiamiento de un asesor
presencialmente, de esta manera se pudo observar que entre los servicios con mayor
participacion a los que acceden los clientes de forma virtual son los pagos y las transferencias,
ademas de las consultas de saldos y los retiros de sus cuentas bancarias, en menor cuantia se
realizan solicitudes de créditos y consignaciones.

Adicionalmente, se pudo identificar que los adultos mayores no son recurrentes en el uso de
herramientas tecnoldgicas para realizar transacciones bancarias por medio digital, una
proporcién baja de los clientes usa en pocas ocasiones el computador para realizar diligencias
bancarias, y en mayor proporcion pero no significativamente los adultos mayores utilizan
dispositivos como el celular para realizar aquellas transacciones financieras que requieren.
Aungue hay servicios a los cuales acceden por medio digital, la frecuencia con la cual se realiza
no es significativa, solo 2 de cada 10 usuarios realiza pagos y transferencias utilizando la
plataforma virtual que los bancos tienen a su disposicion, adicionalmente se encontro que el
cajero automatico no es una herramienta Util para la realizacion de procesos.

En cuanto a la atencion presencial para la realizacion de transacciones bancarias los usuarios
presentan mayor frecuencia en las operaciones financieras, los adultos mayores prefieren
dirigirse al banco para realizar todas las diligencias bancarias, con un asesor presencial tienen
mayor confianza para realizar pagos y transferencias, realizan retiros constantes de las cuentas
bancarias, el nimero de consignaciones es mayor y aumenta el nimero de solicitudes de créditos
bancarios.

A partir de esta situacion se resalta que las tecnologias y herramientas de innovacion se
presentan en el mercado como nuevas oportunidades tanto para las entidades bancarias como
para los usuarios, de manera que mejora los procesos internos de la compaiiia y la calidad de
vida de los usuarios, reflejadas en el ahorro de tiempo para desplazamiento al banco, facilidad y
comodidad de las transacciones desde cualquier lugar donde se encuentre y disponibilidad de los
servicios las 24 horas del dias.

Sin embargo, se observa en el estudio que las personas mayores a menudo no utilizan los
servicios virtuales, por la inseguridad que sienten con respecto a la proteccion del dinero,
mientras en las oficinas fisicas cuentan con el apoyo y respaldo de un asesor que los orienta y les
garantiza el proceso adecuado de cada transaccion, ademas, para una interaccion con el personal
del banco los clientes no requieren de una capacitacion y formacion como la necesitan para
acceder a la plataforma virtual y canales digitales, teniendo en cuenta que a las personas mayores
se les dificulta el manejo de dispositivos de tecnologia y no tienen habilidades para desarrollar
de manera practica los procesos en la web.

En las encuestas puede evidenciarse como los adultos mayores colocan una limitacion con
respecto a la utilizacién de los servicios bancarios digitales, no ven estas nuevas herramientas
como ventaja de la comunicacion, de la informacion, de nuevas formas de independencias y
autonomia en las actividades que se convierten cotidianas en la vida. Ademas porque algunos
adultos mayores ya no cuentan con las mismas habilidades cognitivas, las enfermedades y la
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disminucidn de las capacidades fisicas les dificulta el buen manejo de plataformas digitales y el
facil aprendizaje de nuevos procesos.

4.3 Describir por medio de la encuesta el nivel de satisfaccion que tiene en los usuarios
adultos mayores el uso de servicios financieros que pueden ser realizados por medio de la
tecnologia y de la atencién humana.

Las entidades bancarias siempre acttan con el fin de servir a los usuarios fidelizando la
permanencia en la compafiia, de esta manera ofrece diferentes recursos y alternativas para que
los usuarios puedan acceder a las operaciones y transacciones financieras, prestando el mejor
servicio, atencién y diversificacion de canales para ofrecer facilidad y comodidad a los usuarios.
Es asi, como Bancolombia, Banco de Bogota y Davivienda a partir de las exigencias de
innovacion y la era digital ha modernizado sus canales de servicio y creado nuevas herramientas
para las diligencias bancarias de los usuarios.

Estos bancos ofrecen nuevas plataformas digitales de servicio y aplicaciones para la comodidad
de acceder a los productos bancarios, sin embargo se evidencia que la mayoria de las personas
entrevistadas no se sienten satisfechas con las herramientas digitales, como la App del banco, el
cajero electrénico y las sucursales virtuales, situacion que se puede percibir por el
desconocimiento de los procesos y la falta de formacion y comunicacion de la entidad bancaria
en cuanto al uso de las herramientas digitales. Adicionalmente, los adultos mayores expresaron
gue no son mecanismos que se adapten a todas las personas por las condiciones fisicas y
mentales que algunas personas de avanza edad presentan, como es el caso de clientes con
Alzheimer, con movilidad reducida o poca formacidn educativa, que tiene limitaciones para
adquirir una nueva habilidad en el manejo de los servicios tecnolégicos.

De forma adicional, en los procesos virtuales los clientes se manifiestan inconformes frente al
disefio, el lenguaje y el estilo de la plataforma virtual, para ellos es un proceso complejo por la
poca orientacion que les han brindado los bancos y la baja capacidad cognitiva que ellos poseen
para aprender nuevas metodologias financieras, evidenciando que el 70% de estos usuarios se
sienten insatisfechos con la atencién virtual para la realizacion de sus diligencias bancarias y el
55% de estos clientes se muestra inconforme con la utilizacion de la APP para realizar pagos,
transferencias y consultas de saldo.

Ante esta situacion hay que tener en cuenta que las personas mayores han pasado por tiempos y
situaciones diferentes a las que se enfrentan los jovenes, los cuales tienen mayor percepcion y
habilidad para adoptar nuevos mecanismos tecnoldgicos, evidenciando ademas que estas
tecnologias evolucionan de forma rapida en comparacién con la adaptacion que los adultos
mayores tienen de ellas. Los bancos realizan un esfuerzo constante para incluir toda la poblacion
en los servicios financieros ofreciendo modernidad en los procesos y disminuyendo las barreras
de acceso para la poblacion vulnerable, en este caso los adultos mayores que presentan
circunstancias de inconformidad con los nuevos servicios, por la costumbre de ser
tradicionalistas y presentar desconfianza frente a los procesos virtuales.
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De acuerdo a lo anterior, se pudo observar en las encuestas realizadas a las personas adultas que
sus principales transacciones las prefieren realizar de manera presencial, el 81% de los clientes
entrevistados manifiestan sentirse completamente satisfechos con la atencion de un asesor para
realizar las operaciones bancarias, como los pagos y las transferencias, retiros y consignaciones,
esto debido a la seguridad que les representa la persona en la realizacion de transacciones, la
ayuda que tienen para el diligenciamiento de los formularios y la oportunidad en la atencidn.

En consecuencia, es posible indicar que los adultos mayores no son activamente participes de las
tecnologias del sector financiero, los servicios de aplicaciones, canales virtuales y redes de
cajeros electrénicos no les brindan conformidad para realizar las transacciones bancarias, la
comodidad para estas personas son los canales fisicos, de manera que ellos puedan interactuar
con un asesor personalmente para tener claridad de los procesos realizados. Aunque la tecnologia
actual se orienta a la facilidad y sencillez de los procesos no es un recurso adaptable a la
poblacién mayor, sin embargo las personas reconocen la utilidad y ventajas de las nuevas
tecnologias de informacidn, pero es un contexto ajeno para ellos, por lo que estas personas
mayores no tienen la misma vitalidad de un joven para aprender y porque la capacidad cognitiva
de los adultos va en decrecimiento con el paso de los afos.

Es por estas razones los usuarios manifiestan que se sienten satisfechos con la asistencia
presencial en las oficinas bancarias, los adultos mayores son personas acostumbradas a mantener
el dinero en efectivo por lo cual no les interesa tener productos o aplicaciones virtuales que se lo
maneje, adicionalmente las personas mayores consideran que estos servicios tienen costos
adicionales y consideran que sus ingresos se reducen si utilizan estas plataformas virtuales. Se
debe tener en cuenta que las personas mayores no estan acostumbradas a manejo operativo de
maquinas de servicio, por lo cual su interaccion con los cajeros electronicos no les da
satisfaccion ni confianza para el manejo de su dinero, como estas personas adquirieron
conocimientos en épocas anteriores de manera investigativa y operacional, no cuenta con la
capacidad para una formacion e instruccion de servicios digitales, por la falta de relacionamiento
con estos procesos.
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Capitulo 5.

Conclusiones

5.1 Conclusiones

El andlisis de esta investigacion se realizo para tres entidades financieras, Bancolombia, Banco
de Bogota y Davivienda del Municipio de Itagui, como instituciones que han implementado la
banca digital de acuerdo a la evolucién de las tecnologias de informacion, por medio de
aplicaciones mdviles para dispositivos celulares, sucursales virtuales y canales digitales con
acceso desde cualquier dispositivo tecnoldgico, ademas tienen a disposicion de los usuarios una
red de cajeros automaticos para que todo sus clientes puedan realizar pagos, transferencias,
consignaciones, consultas de saldo, desembolsos y solicitud de créditos. Sin embargo, este
recurso no debe convertirse en primordial, ni en la Gnica forma de realizar las operaciones
comerciales y financieras del mercado, ya que se estaria desaprovechando las ventajas y
beneficios que se generan desde el componente humano.

Estos bancos se han esforzado en desarrollar diversos servicios que puedan aplicarse para la
poblacion en general, pero entre los méas recurrentes se tienen las transferencias y los pagos en
linea, las consultas de saldo y solicitudes de crédito. Los bancos brindan una mejor experiencia a
los clientes, con herramientas que facilitan y agilizan las operaciones bancarias, creando una
cadena de valor y mayor nivel de interaccion con el cliente. A nivel presencial los bancos
ofrecen a los usuarios productos de captacion como las cuentas de ahorro, carteras colectivas e
inversiones en CDT vy fiducias, ademas de consignaciones en efectivo y cheques, pagos de
recaudo, envio y recepcion de remesas, consulta de saldos, solicitud de créditos y extractos
bancarios.

En la era actual de tecnologias de informacion creciente es de gran importancia que todos estos
recursos se encuentren al alcance de todos los usuarios, minimizando las barreras que se
presentan para la utilizacion de los mismos, como la accesibilidad, frecuenciaenel uso y la
facilidad. Asimismo, se hace necesario garantizar que las innovaciones tecnoldgicas de la
comunicacion estén acompariadas de estrategias que estimulen su adaptacion y utilizacion por
parte de todos los grupos sociales y generacionales de la poblacién.

En el desarrollo de la investigacidn se realiza una encuesta a un grupo de adultos mayores en el
Municipio de Itagii, que son usuarios de estas entidades bancarias, con la intencidn de conocer
la satisfaccion que tienen con el cambio de los servicios de atencién humana por los virtuales, se
evidencia que las personas conocen el funcionamiento de las aplicaciones en el celular y que en
algunas ocasiones la utilizan, ademas reconocen las ventajas del uso de las plataformas virtuales
para el ahorro de tiempo, sin embargo manifiestan no sentirse conformes con los servicios y
canales digitales que ofrecen los bancos, identifican inseguridad y un grado de desconfianza
como las principales limitaciones que tienen para hacer uso de la banca virtual.

Adicionalmente, las personas expresan la necesidad de la educacion en la utilizacion de los
canales digitales, siendo importante crear un segmento especifico para la poblacion mayor, de
igual forma, que las aplicaciones manejen un disefio y estilo de mejor comprensidn para ellos, ya
que no se familiarizan con las diferentes opciones y los menus que ofrecen los dispositivos
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mdviles y la plataforma virtual, para que los usuarios de avanzada edad tengan apropiacion de
las tecnologias de informacién.

Se evidencio6 que los adultos mayores son conscientes de las facilidades que les ofrecen los
bancos para realizar las operaciones bancarias, sin embargo, son personas que prefieren la
atencion del personal humano para poderlas realizar, se sienten completamente satisfechos con
dirigirse al banco y en compafiia de un asesor realizar todas las diligencias financieras, por la
seguridad y confianza que un asesor le brinda, ademas porque tienen una atencion personal y
acorde a las necesidades del cliente, si de pronto hay deficiencias de motricidad, pérdidas de
memoria o desconocimiento del proceso.

Al respecto, se pudo confirmar de acuerdo a las teorias que la poblacién de mayor edad tiene
mayor confiabilidad en los procesos cotidianos y de costumbres, haciendo las filas para poder
realizar alguna actividad en el banco, de manera que sea atendida por una persona, estas personas
creer importante la interaccion personal para resolver inquietudes y recibir un comprobante de
pago fisico que les de garantia de una transaccion realizada exitosamente.

De esta manera, se observa como esta situacion presenta obstaculos para la transformacion
digital de las instituciones financieras y genera insatisfaccion en los usuarios ante los servicios
virtuales y canales digitales que se ofrecen las compaiiia, quienes deben acudir a sus familiares,
amigos e incluso personas desconocidas para poder interactuar con las herramientas tecnoldgicas
en reemplazo de la practica tradicional.

Finalmente, se establece que los adultos mayores que son clientes de los bancos en el Municipio
de Itagli no se sienten motivados para trasladar sus operaciones bancarias a las plataformas
virtuales, por inseguridad y desconfianza, ademas porque son personas con bajas habilidades
para aprender y desarrollar nuevos procesos que son completamente nuevos a las operaciones
tradicional que por décadas llevan realizando.

5.1 Recomendaciones

Actualmente existe una era digital donde la tecnologias van evolucionando de manera acelerada,
y es de gran importancia que estos nuevos recursos y herramientas puedan estar al alcance de la
mayoria o de todos los usuarios, de manera que no existan limites ni barreras para dificultar el
acceso, la usabilidad y sencillez, por esto se hace necesario que estos nuevos mecanismos
digitales estén acompafiados de medidas y estrategias que fomenten la participacién de los
adultos mayores, en este caso es indispensable gue las entidades financieras establezcan
campafas de capacitacion y formacidn para adultos mayores, de esta forma se crea una cultura
de innovacion en este grupo de personas Yy se crea familiarizacion con los procesos y plataformas
virtuales que los bancos les ofrecen. Asi que es necesaria una alfabetizacion tecnolégica para
lograr una participacion activa de las personas mayores en los sistemas informaticos financieros.

Adicionalmente, los bancos deben establecer plataformas virtuales de facil acceso para los
adultos mayores, considerando que ellos presentan disminucion en sus facultades mentales y
tienen deficiencias en el uso practico de dispositivos tecnoldgicos, de manera que se pueden
establecer medios de comunicacion para asesorias en linea y video conferencias que les permita a

46



las personas mayores un acompafiamiento y orientacion en los diferentes procesos, ya que esta
personas consideran méas seguro la compafiia de un asesor para realizar las transacciones.

Es de resaltar que los adultos mayores reconocen que las tecnologias son herramientas practicas
y de grandes beneficios para la realizacion de operaciones bancarias, sin embargo la poblacion
adulta es sensible a estos cambios, por esta razon se debe fortalecer en las oficinas fisicas la
orientacion el uso de las herramientas mas complejas como la APP movil y el uso de los cajeros
automaticos, esto de acuerdo a que las usuarios consultados manifiestan realizar constantemente
consultas de saldos, pagos y transferencias. Enfatizando en las medidas de seguridad de las
transacciones para brindar tranquilidad y confianza los usuarios.

A partir de la anterior informacidn, se identifica la oportunidad de que los bancos pueden
promover la utilizacion de los servicios virtuales por medio de estrategias de promocion y
reconocimiento, como de premiacion por medio de campafias de puntos o acumulacién de
transacciones para recibir un premio al final de un periodo, establecer bonos o descuentos con
establecimientos aliados que incentive a los usuarios a la utilizacion de los medios virtuales
como oportunidad de ganar un premio adicional. Asi mismo, este proceso debe complementarse
como una educacion virtual, con un diagndstico de las necesidades especificas, la creacion de
productos y servicios virtuales, que estén adaptados a sus intereses y capacidades, y todo este
proceso, debe estar complementado con constantes evaluaciones, que permitan verificar el
cumplimiento de los objetivos y tomar decisiones correctivas a tiempo. De esta forma, se estaria
aportando a un cambio en la cultura de los adultos mayores frente al uso de la banca digital,
siendo indispensable el conocimiento digital, ajustarlo a las necesidades y facilitar el uso por
encima de las préacticas tradicionales del acceso a los servicios bancarios a nivel presencial.
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7. Anexos
7.1 Resultados entrevista Banco Davivienda

La siguiente entrevista fue realizada a el sefior Obed Perdomo, actual Supernumerario de la red
de oficinas Banco Davivienda en el municipio de Itagui

Formato de entrevista para entidades bancarias:
Nombre: Obed Perdomo

Cargo: Supernumerario

1. ¢ Cuéntos usuarios se atienden en promedio por cada dia y en su mayoria pertenecen a
gué rango de edad?

En promedio por dia se atienden 200 personas, eso sin contar los lunes debido a que este dia el
flujo de clientes asciende hasta los 300 aproximadamente, de los cuales, el 80% corresponde a la
poblacion de 30 a 50 afos, y del 20% personas mayores de 50 afios.

2. ¢Cuales son los servicios mas solicitados en la poblacion adulta mayor?

En su mayoria la poblacion adulta se acerca a las instalaciones a realizar pagos de facturas,
créditos y tarjetas de créditos

3. ¢Los anteriores servicios mencionados se pueden realizar con algun asesor o de forma
digital?

En la actualidad el banco tiene una plataforma por la cual se pueden hacer pagos online y PSE, el
anico requisito es que debe tener una cuenta de ahorros o corriente con la entidad ya que desde
alli se realiza el débito para el pago de los créditos y las tarjetas de crédito; para el pago de las
facturas hay algunas que permiten el pago online y hay otras que en la actualidad no permiten la
forma de pago debido a condiciones del contrato entre la empresa y el banco.

4. ¢Desde su funcion considera que los adultos mayores prefieren la atencion de un asesor o
realizar el procedimiento de forma autbnoma y apoyada en la tecnologia?

Desde mi experiencia, la mayoria de las personas mayores desean siempre ser atendidos por
empleados de forma presencial y casi el 100% de esta poblacion no les interesa hacer fila méas de
30 minutos, prefieren esto y que les sellen las facturas como soporte del pago realizado.

5. Desde su funcion, ¢cuales son los principales obstaculos que tienen las personas adultas
mayores al realizar sus servicios bancarios en la plataforma virtual?

La mayoria de las personas pertenecientes a este nicho de edad, no tienen los conocimientos
tecnoldgicos para hacer el registro de su usuario online, y lo mas comun que les sucede es que se
les olvida el usuario y la clave o la digitan mal sin tener en cuenta el uso de las mayusculas o
minusculas, lo cual los obliga en asistir de forma fisica a una de nuestras instalaciones para
realizar el desbloqueo y posterior asignacion de una clave nueva

6. ¢ De qué forma la entidad bancaria esta implementando soluciones para dar respuesta a
esas problematicas de la banca digital?
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Desafortunadamente como banco, las alternativas estan a la mano de todos nuestros clientes, es
un problema maés de falta de experiencia en el uso de medios digitales por parte de nuestros
clientes.

7. ¢ Cuéles han sido los cambios tecnoldgicos mas significativos de los tltimos dos afios en la
entidad bancaria?

A nivel nacional Davivienda implementd la primera oficina 100% digital en Bogota en el Centro
Comercial Plaza en el afio 2019. Esta oficina cuenta con personal capacitado para ensefiar a las
personas las herramientas tecnologicas que el banco tiene disefiadas para los clientes asi como un
cajero automatico que permite retirar efectivo acercando el celular y escaneando un codigo QR.

8. ¢ Considera que estos cambios tecnoldgicos conciben las limitaciones fisicas y cognitivas
de los adultos mayores y satisface sus necesidades con el servicio?

El banco busca satisfacer las necesidades de todos los clientes pero debemos recordar que la
mayoria de nuestros productos son utilizados por jovenes y adultos entre los 18 y 55 afios, la
poblacion mayor no aprovecha en su mayoria estas herramientas.

9. ¢Cual considera que es el nivel de satisfaccion de los adultos mayores frente al servicio
del banco en la plataforma virtual y por que?

La poblacion mayor presenta un alto grado de insatisfaccion ya que consideran estos productos
no son disefiados para ellos, pero como banco se estan buscando més alternativas de solucion.

7.2 Resultados entrevista Bancolombia

La siguiente entrevista fue realizada a la sefiora Alix Patricia Mesa, actual subgerente de
Bancolombia oficina Parque Itagli

Formato de entrevista para entidades bancarias:

Nombre: Alix Patricia Mesa
Cargo: Subgerente Oficina

1. ¢ Cuantos usuarios se atienden en promedio por cada dia y en su mayoria pertenecen a
gué rango de edad?

Es muy complicado dar una cifra exacta ya que el Grupo Bancolombia tiene a la disposicion de
clientes y usuarios 3 oficinas en el municipio de Itagii pero aproximadamente atiende en total
500 personas por dia en el municipio.

Entre ellos se podria decir que el 20% son personas menores a los 30 afios, 50 % son personas
entre los 30 y los 50 afios, y finalmente un 30% son personas mayores de 50 afios

2. ¢Cuales son los servicios mas solicitados en la poblacion adulta mayor?

Bueno, la mayoria de las personas de tercera edad solicitan préstamos de libre inversion o de
libranza
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3. ¢Los anteriores servicios mencionados se pueden realizar con algun asesor o de forma
digital?

Nuestro banco se ha caracterizado por ser pionero en soluciones moviles, por esta razén en el
2016 se cred ahorro a la mano, ahora llamada Bancolombia a la mano la cual brinda soluciones
de préstamos para clientes del banco, estos préstamos van desde $100.000 hasta 2 SMLYV, con
plazos hasta de 36 meses, para montos superiores y préstamos de libranza se hace necesario que
el cliente se acerque a la sucursal mas cercana para diligenciar la solicitud de productos de
colocacion con cualquier asesor.

4. ¢ Desde su funcion considera que los adultos mayores prefieren la atencién de un asesor o
realizar el procedimiento de forma auténoma y apoyada en la tecnologia?

Desafortunadamente la poblacion mayor del municipio siempre est4 un poco rezagada y prefiere
hacer la mayoria de los tramites de forma presencial debido a que temen caer en posibles fraudes

5. Desde su funcién, ¢cuales son los principales obstaculos que tienen las personas adultas
mayores al realizar sus servicios bancarios en la plataforma virtual?

La mayoria de las personas de estas edades no cuenta con teléfonos inteligentes o acceso a
internet segin manifiestan

6. ¢ De qué forma la entidad bancaria esta implementando soluciones para dar respuesta a
esas problematicas de la banca digital?

Como te indicaba al inicio de la entrevista Bancolombia es pionera en las soluciones moviles,
pero para el tramite de los préstamos se deben recoger huellas y firmas de forma personal ya que
los adultos mayores tienen unas politicas diferentes a los mas jovenes

7. ¢Cuales han sido los cambios tecnologicos mas significativos de los ultimos dos afios en la
entidad bancaria?

Disefiamos un producto financiero 100 % digital llamado Nequi, el cual no hace uso de
instalaciones fisicas, la cuenta se abre desde el celular enviando escaneada la copia de la cedula y
tu nimero de cuenta es tu nimero de celular, adicionalmente permite hacer retiros por medio de
nuestros cajeros automaticos y debido a la actual cuarentena estamos haciendo transferencias a
otros bancos a 0 pesos

8. ¢ Considera que estos cambios tecnologicos conciben las limitaciones fisicas y cognitivas
de los adultos mayores y satisface sus necesidades con el servicio?

Por medio de estos cambios intentamos satisfacer las necesidades de todos nuestros clientes, pero
desafortunadamente la mayoria de los clientes que migran a la WEB o app como Bancolombia a
la mano se encuentra en el rango de personas entre los 20 a 40 afios.

9. ¢Cual considera que es el nivel de satisfaccion de los adultos mayores frente al servicio
del banco en la plataforma virtual y por qué?

En su mayoria no se encuentran conformes ya que no han podido hacer uso de estos servicios
pero desafortunadamente en la actualidad estas plataformas exigen unas reglas las cuales deben
cumplir todas las personas sin importar su edad
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7.3 Resultados entrevista Banco de Bogota
La siguiente entrevista fue realizada a la sefiora Yamile Hernandez, Asesora de Productos del
Banco de Bogoté sucursal Univentas en Itagli

Formato de entrevista para entidades bancarias:

Nombre: Yamile Hernandez
Cargo: Asesora Comercial

1. ¢ Cuéntos usuarios se atienden en promedio por cada dia y en su mayoria pertenecen a
gué rango de edad?

En promedio por dia se atienden entre 400 y 500 personas entre los cuales estan clientes que son
las personas que tienen algin producto con el banco, y los usuarios, quienes utilizan nuestros
servicios pero no tienen ningun producto financiero con nosotros. De este total, el 60% son
adultos mayores pensionados mayores de 60 afios; un 20% de personas mayores a 30 afios y un
20% de personas menores de 30 afios.

2. ¢Cuales son los servicios mas solicitados en la poblacion adulta mayor?

Son maltiples los servicios que ofrecemos ya que como somos un banco de un grupo, entre los
cuales estan (Banco de Occidente, Banco Popular, A.V. Villas y Banco de Bogota).

La mayoria de las transacciones son consultas de saldos, retiros de cuentas de ahorros y
pensiones y pagos de tarjetas de credito del Grupo Aval y el pago de facturas y recibos ya que
somos uno de los pocos bancos que recibimos la mayoria de recaudos del municipio.

3. ¢Los anteriores servicios mencionados se pueden realizar con algun asesor o de forma
digital?

Por medio de nuestra aplicacion Facil Pass, los clientes de productos de Banco de Bogota,
pueden solicitar una calve temporal para hacer retiro por cajero automatico, por medio de la
misma app las personas pueden consultar los saldos de los productos, ver los movimientos de los
altimos meses (maximo3 meses) Yy hacer transferencias a tarjetas de crédito y cuentas de otros
bancos segun tarifas establecidas por el banco, finalmente por la app se pueden hacer pagos de
servicios publicos, privados, impuestos, entre otros.

4. ¢Desde su funcidn considera que los adultos mayores prefieren la atencidén de un asesor o
realizar el procedimiento de forma autbnoma y apoyada en la tecnologia?

Casi todas las personas mayores de los 60 afios prefieren hacer sus transacciones de forma fisica
ya que prefieren una atencion personalizada, o porque no tienen acceso a la banca online.

5. Desde su funcion, ¢cuales son los principales obstaculos que tienen las personas adultas
mayores al realizar sus servicios bancarios en la plataforma virtual?

Las personas mayores desconfian de estas aplicaciones y no les gusta hacer pagos por este medio
por temor a que no queden aplicados los pagos o porgue por error envien la plata a otras cuentas.

6. ¢De qué forma la entidad bancaria esta implementando soluciones para dar respuesta a
esas problematicas de la banca digital?
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El Banco de Bogota es consciente del reto que tiene con la poblacion mayor de llevarlos a la era
digital, por esta razén cre6 y ha disefiado aplicaciones que con solo colocar la huella permiten
validar la titularidad de las personas, lo cual permite tener acceso a la plataforma online, el Unico
requisito es que los clientes cuenten con un celular de Android o Smartphone con acceso a
internet.

7. ¢ Cudles han sido los cambios tecnoldgicos mas significativos de los Gltimos dos afios en la
entidad bancaria?

En el 2017 el Banco de Bogotéa cred el LAB DIGITAL, espacio integrado por mas de 100
colaboradores del banco que buscan convertir al banco en referente en cuanto al uso de las
tecnologias, entre sus avances estan la creacion de la cuenta 100% digital, soluciones digitales
para préstamos de libranza y tarjetas de crédito

8. ¢ Considera que estos cambios tecnoldgicos conciben las limitaciones fisicas y cognitivas
de los adultos mayores y satisface sus necesidades con el servicio?

Se esta disefiando todo un portafolio de productos y servicios para suplir estas necesidades sin
que se vulneren los derechos de nuestros clientes en especial la gente mayor

9. ¢Cual considera que es el nivel de satisfaccion de los adultos mayores frente al servicio
del banco en la plataforma virtual y por que?

Actualmente los pocos usuarios que se encuentran digitalizados les gusta la app ya que
manifiestan que no es complicada, pero se evidencia que a los pocos meses dejan de usarla, y por
otro lado, hay muchas personas mayores que no les interesa migrar a la banca digital.
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