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RESUMEN

La presente investigacidn es para indagar las estrategias de innovacidn y sostenibilidad
implementadas por Bancolombia durante el periodo 2024-2025, con el fin de evaluar su impacto en la
competitividad y la inclusién financiera del sector bancario colombiano, en el marco de la
transformacion digital que atraviesa el sistema financiero. El estudio, de enfoque cualitativo y alcance
descriptivo analitico, incluyé entrevistas semiestructuradas a colaboradores de la entidad y encuestas a
estudiantes de Administracién de Empresas de UNIMINUTO, complementadas con una revision de
informes institucionales y articulos académicos publicados entre 2020 y 2025. Los resultados indican
que la digitalizacion ha mejorado la experiencia del usuario mediante la automatizacién de procesos, la
ampliacidn de canales virtuales y la creacion de productos financieros inclusivos, como Bancolombia a la
Mano y Nequi. Ademas, las estrategias de sostenibilidad corporativa han impulsado la educacién
financiera, la equidad social y la gestion ambiental. Sin embargo, persisten desafios relacionados con la
ciberseguridad, la alfabetizacion digital y la reduccién de brechas tecnolégicas. Bancolombia ha logrado
consolidar un modelo de banca digital sostenible e inclusivo, alineado con los Objetivos de Desarrollo

Sostenible y las politicas nacionales de innovacién financiera.

Palabras Claves: Competitividad, Digitalizacion, Inclusién, Innovacién y Sostenibilidad,



Abstract

The current research is to investigate the innovation and sustainability strategies implemented
by Bancolombia during the 2024—-2025 period, in order to evaluate their impact on the competitiveness
and financial inclusion of the Colombian banking sector, within the framework of the digital
transformation that the financial system is undergoing. The study, with a qualitative approach and a
descriptive analytical scope, included semi-structured interviews with employees of the entity and
surveys of Business Administration students from UNIMINUTO, complemented by a review of
institutional reports and academic articles published between 2020 and 2025. The results indicate that
digitalization has improved the user experience through process automation, the expansion of virtual
channels, and the creation of inclusive financial products, such as Bancolombia a la Mano and Nequi.
Furthermore, corporate sustainability strategies have promoted financial education, social equity, and
environmental management. However, challenges related to cybersecurity, digital literacy, and the
reduction of technological gaps persist. Bancolombia has managed to consolidate a sustainable and
inclusive digital banking model, aligned with the Sustainable Development Goals and national financial

innovation policies.

Keywords: Competitiveness, Digitalization, Inclusion, Innovation, Sustainability.



Introduccion

El sector bancario se encuentra inmerso en un proceso de transformacion radical que esta
siendo impulsado por la digitalizacidn, la innovacidn tecnolégica y la creciente demanda de
sostenibilidad. Este cambio disruptivo esta reconfigurando los modelos de negocio tradicionales y
obligando a las instituciones financieras a adaptarse a un entorno mas competitivo y dindmico.
Bancolombia, como uno de los principales bancos de Colombia y un actor clave en la regidn, se enfrenta
a un escenario desafiante en el que debe integrar la innovacién y la sostenibilidad en su estrategia para
mantenerse a la vanguardia y garantizar su competitividad en el futuro. Esta transformacién es crucial,
ya que no solo implica un cambio en la forma en que el banco opera internamente, sino que también
tiene un impacto significativo en la experiencia del cliente, la inclusion financiera y el cumplimiento de
nuevas expectativas sociales y ambientales.

El contexto actual plantea varios retos para Bancolombia. La adopcion de tecnologias
disruptivas, como la inteligencia artificial, la automatizacion de procesos, esta cambiando la forma en
gue se ofrecen los servicios financieros. Al mismo tiempo, el banco se enfrenta a una creciente
competencia por parte de los servicios financieros que estan revolucionando la industria con productos
mas agiles, personalizados y accesibles. Este fendmeno pone en evidencia la necesidad de que
Bancolombia adopte una transformacién digital integral que le permita mantenerse competitivo frente a
estos nuevos actores, mientras que también debe enfrentar el desafio de ser mas eficiente en la
prestacion de servicios y continuar innovando para satisfacer las necesidades de los consumidores.

Por otro lado, la sostenibilidad se ha convertido en un pilar fundamental de la estrategia
empresarial en el sector financiero global, y Bancolombia no es la excepcién. En un entorno donde los
consumidores y los inversores estan cada vez mas interesados en el desempefio social y ambiental de las

empresas, el banco se encuentra en la necesidad de integrar practicas sostenibles en su modelo de



negocio. Esto incluye no solo la adopcién de tecnologias verdes y la inversion en proyectos socialmente
responsables, sino también el impulso de la inclusién financiera, uno de los mayores desafios sociales en
Colombia y América Latina. A pesar de los avances tecnoldgicos y la expansion de los servicios bancarios
digitales, una parte significativa de la poblacion sigue excluida del sistema financiero, lo que refuerza la
necesidad de Bancolombia de desarrollar estrategias efectivas para cerrar esta brecha.

En este contexto, la presente investigacidn surge con el propdsito de analizar las estrategias de
innovacion y sostenibilidad que estd implementando Bancolombia, asi como su impacto en la
experiencia del cliente y en la inclusién financiera. Dado que la digitalizacidn del sector financiero esta
avanzando rapidamente, se busca entender cdmo el banco esta gestionando este proceso para no solo
mejorar su competitividad, sino también generar un impacto positivo en la sociedad. A través de este
analisis, se pretende evaluar codmo estas estrategias pueden posicionar a Bancolombia como un lider en
el sector financiero latinoamericano y contribuir a la reduccion de la brecha de acceso a servicios
financieros.

Uno de los principales objetivos de esta investigacidn es indagar el impacto de la innovacién y la
sostenibilidad en la competitividad de Bancolombia ha adoptado para mejorar la experiencia del cliente.
En este sentido, es importante indagar en cdmo las plataformas digitales, los servicios bancarios mdviles
y las soluciones personalizadas han cambiado la relacién entre el banco y sus clientes. También se busca
evaluar cdmo estas innovaciones estan afectando la accesibilidad de los servicios financieros, en
especial en regiones o grupos de poblacién que histéricamente han sido excluidos del sistema bancario.

Sin embargo, la inclusion financiera es un tema clave para Bancolombia, especialmente en el
contexto de un pais como Colombia, donde la poblacién aln no tiene acceso a servicios bancarios. En
este sentido, la investigacion se enfoca en analizar las iniciativas que el banco ha implementado para
abordar este desafio, y como su modelo de negocio esta disefiado para facilitar el acceso a los servicios

financieros para poblaciones vulnerables. A través de la integracion de tecnologias digitales y el uso de
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canales no tradicionales, como la banca mévil, Bancolombia tiene la oportunidad de generar un impacto
significativo en la inclusién financiera, lo que también se reflejaria en una mejora en la competitividad
del banco.

Otro aspecto relevante que esta investigacion abordard es la sostenibilidad en el modelo de
negocio de Bancolombia. A medida que el sector financiero se ve cada vez mas presionado por los
reguladores, los inversores y los consumidores para adoptar practicas responsables y transparentes, la
integracién de la sostenibilidad en su estrategia corporativa se convierte en un factor crucial para el
banco. Se analizard cdomo Bancolombia esta gestionando su huella ambiental, sus inversiones en
proyectos sostenibles y su compromiso con el desarrollo social. Este analisis no solo es relevante para
entender cdmo el banco contribuye al bienestar social y ambiental, sino también para explorar cémo la
sostenibilidad puede convertirse en una ventaja competitiva dentro del sector financiero.

El disefio metodoldgico de esta investigacion serd de enfoque descriptivo cualitativo. A través de
entrevistas con expertos del sector bancario, se buscara obtener una comprension profunda de las
estrategias de innovacidn y sostenibilidad que Bancolombia ha implementado y de los retos que
enfrenta en su proceso de transformacion. Ademas, se realizaran encuestas a clientes del banco para
conocer su percepcidn sobre los servicios digitales y las iniciativas de inclusidn financiera. Finalmente, se
llevara a cabo un analisis de datos secundarios sobre el desempefio de Bancolombia y las tendencias del
mercado financiero para identificar patrones y posibles areas de mejora.

La investigacidn tiene como objetivo proporcionar un analisis detallado de las estrategias de
innovacion y sostenibilidad de Bancolombia, evaluando su impacto tanto en la competitividad del banco
como en la inclusidn financiera en Colombia. Se espera que los hallazgos contribuyan al conocimiento en
el area de la banca y la innovacién tecnoldgica, y sirvan como referencia para otras instituciones

financieras que buscan adaptarse a un entorno de transformacion digital y sostenibilidad. Sin embargo,
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es importante reconocer que esta investigacidn se centrara en un solo banco, lo que puede limitar la
generalizacidn de los resultados a otras instituciones del sector financiero.

Este estudio se presenta en un momento clave para Bancolombia, cuando la digitalizacion, la
sostenibilidad y la inclusidn financiera son factores determinantes para el futuro del banco y para la
evolucidn del sistema financiero en Colombia. La capacidad de adaptarse a estas tendencias y de liderar
el cambio en el sector serd crucial para garantizar que el banco no solo siga siendo competitivo, sino que
también desempefie un papel fundamental en la mejora del acceso a los servicios financieros y en el

impulso de un desarrollo mas sostenible para la region.
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1. Planteamiento Del Problema

Contextualizacion

A nivel regional, el sector bancario en América Latina ha experimentado un crecimiento
significativo en la adopcién de tecnologias digitales. Segin un informe de la Asociacién de Bancos de
América Latina (ABLA), se estima que mas del 60% de los clientes en la regidn utilizan servicios bancarios
digitales. En Colombia, este fendmeno se ha acelerado, impulsado por la pandemia de COVID-19, que
obligd a los bancos a acelerar su transformacién digital. Sin embargo, a pesar de estos avances, aun
existe una gran parte de la poblacidn que no tiene acceso a servicios financieros, lo que plantea un
desafio para la inclusion financiera.

A nivel nacional, Bancolombia ha liderado el camino en la digitalizacion, pero enfrenta una
creciente competencia de finanzas que ofrecen servicios mds agiles y personalizados. Segln datos de la
Superintendencia Financiera de Colombia, mas de la mitad de la poblacién tiene acceso a servicios
financieros.

A nivel internacional, la tendencia hacia la sostenibilidad y la responsabilidad social corporativa
estd ganando terreno en el sector financiero. Los bancos estan siendo presionados por los reguladores y
los consumidores para adoptar practicas mas sostenibles y transparentes. En este contexto,
Bancolombia tiene la oportunidad de posicionarse como un lider en sostenibilidad en la regién, pero

debe enfrentar el desafio de integrar estas practicas en su modelo de negocio.

Pregunta Problematizadora: Como Bancolombia mantiene la competitividad integrando

innovacion, sostenibilidad e inclusidn financiera de manera equilibrada
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2. Objetivos

2.1 Objetivo General

Indagar el Impacto de la Innovacién en la Competitividad e Inclusién Financiera de Bancolombia

durante el periodo 2024-2025.

Objetivos Especificos

Describir las estrategias de transformacién digital que Bancolombia a implementado, en la
mejora de la experiencia del cliente.

Identificar las iniciativas de inclusidn financiera en el acceso a los servicios bancarios en
poblaciones vulnerables.

Determinar los posibles riesgos y limitaciones que Bancolombia enfrenta en el proceso de

integrar practicas sostenibles en su modelo de negocio.
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3. Justificacion

La investigacién aborda un problema critico en el sector bancario: la necesidad de adaptarse a
un entorno en constante cambio, marcado por la digitalizacién y la demanda de sostenibilidad.
Comprender cémo Bancolombia estd enfrentando estos desafios no solo contribuira al conocimiento
académico sobre la banca y la innovacidn, sino que también ofrecera perspectivas practicas para otras
instituciones financieras que buscan mejorar su competitividad y su impacto social.

Ademds, la inclusidn financiera es un tema de gran importancia en Colombia, donde una parte
significativa de la poblacién aun carece de acceso a servicios bancarios. Al investigar las iniciativas de
Bancolombia en este dmbito, se espera contribuir a la discusién sobre cdmo los bancos pueden
desempefiar un papel fundamental en la mejora de la calidad de vida de las comunidades vulnerables.

Finalmente, la sostenibilidad es un aspecto cada vez mas relevante en el contexto global. La
investigacion permitird identificar cdmo Bancolombia puede integrar practicas sostenibles en su modelo
de negocio, lo que no solo beneficiara al banco, sino también a la sociedad y al medio ambiente.

En resumen, este trabajo de investigacidn tiene el potencial de generar un impacto significativo
en el drea de conocimiento sobre la banca, la innovacion y la sostenibilidad, proporcionando un analisis

detallado de las estrategias de Bancolombia y su relevancia en el contexto actual.



4. Marco Referencial

4.1. Marco Conceptual

Innovacioén financiera

Se refiere a la creacion y aplicacidon de nuevas formas de gestionar productos, procesos y
servicios dentro del sistema financiero. Incluye el uso de tecnologias emergentes, metodologias
avanzadas y estrategias que permiten mejorar la eficiencia, ampliar la cobertura y ofrecer soluciones
mas accesibles para los usuarios. Su propdsito es transformar la forma en que las personas y empresas
interactuan con el sector financiero.

Transformacion digital

Es el proceso mediante el cual una institucion adopta tecnologias avanzadas para modificar
profundamente su funcionamiento. Abarca desde la automatizacion de procesos hasta la
implementacion de plataformas digitales, inteligencia artificial y andlisis de datos. Esta transformacién
cambia la manera en que los clientes acceden a los servicios y redefine la operacion interna del banco,
orientandola hacia modelos mas agiles y eficientes

Sostenibilidad

Hace referencia a la capacidad de una organizacién para equilibrar sus resultados econémicos
con un comportamiento responsable en materia ambiental y social. Incluye la incorporacidn de buenas
practicas, el uso eficiente de recursos y la implementacion de politicas que promuevan el bienestar de
las comunidades y la proteccién del entorno. La sostenibilidad implica un compromiso continuo con el
desarrollo responsable y de largo plazo

Inclusidn financiera

Consiste en garantizar que todas las personas, independientemente de su nivel de ingresos o
ubicacidn, tengan acceso real y efectivo a los servicios financieros formales. No se trata solo de abrir

productos, sino de asegurar que los usuarios puedan utilizarlos adecuadamente para mejorar su

15
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bienestar econdmico. Este concepto busca reducir la exclusién y fomentar oportunidades para
poblaciones tradicionalmente marginadas.

Educacidn financiera

Es el proceso mediante el cual las personas adquieren conocimientos y habilidades para
administrar sus recursos, comprender los productos financieros y tomar decisiones informadas. Permite
gue los usuarios reconozcan riesgos, beneficios y usos correctos de herramientas como créditos, ahorros
y canales digitales. La educacidn financiera es fundamental para promover comportamientos
responsables y fortalecer la confianza en el sistema.

Banca movil

Se refiere al uso de dispositivos moviles como principal medio para acceder a servicios y
transacciones financieras. Este canal permite realizar operaciones de manera inmediata, sin necesidad
de acudir a oficinas fisicas, lo que facilita la inclusion y mejora la experiencia del usuario. Su crecimiento
ha contribuido a que el sistema financiero llegue a zonas donde la infraestructura tradicional es limitada.

Fintech

Describe a las empresas que combinan tecnologia y servicios financieros para ofrecer soluciones
agiles, innovadoras y centradas en el usuario. Estas organizaciones introducen modelos de operacién
mas flexibles y eficientes, lo que impulsa la competencia en el sector y acelera la modernizacién de la
banca tradicional.

Ciberseguridad

Comprende el conjunto de medidas, practicas y tecnologias destinadas a proteger la
informacion, las transacciones y los sistemas digitales frente a amenazas o ataques. Es esencial en un
entorno donde gran parte de las operaciones se realizan en linea y donde la confianza del usuario

depende de la capacidad de las instituciones para ofrecer canales seguros.
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Economia circular

Es un enfoque de gestion que busca minimizar el desperdicio y maximizar la reutilizacién de
recursos mediante procesos productivos mas sostenibles. En el dmbito financiero, se traduce en el
impulso a proyectos que promuevan el uso responsable de materiales, la innovaciéon ambiental y el

financiamiento de iniciativas que reduzcan el impacto ecoldgico.

4.2. Marco Contextual

Bancolombia fue fundada en 1875 v, a lo largo de mas de un siglo, ha transitado desde practicas
tradicionales hacia un modelo integrado que combina servicios bancarios convencionales con
plataformas digitales de amplia aceptacidn, como Nequi y Bancolombia a la Mano (Finance Colombia,
2018; Bancolombia, 2024). En la Ultima década la institucidn ha invertido en digitalizacién, adoptando
soluciones de analitica y canales moviles que han ampliado la cobertura de servicios y han facilitado la
incorporacién de nuevos segmentos al sistema financiero (Daud & Trinugroho, 2024).

En paralelo, el banco ha fortalecido su agenda de sostenibilidad mediante financiamiento a
proyectos verdes y politicas internas de gobernanza ESG, lo que le ha valido reconocimientos
internacionales y posicionamiento en rankings de sostenibilidad (Bancolombia, 2025; Ellen MacArthur
Foundation, 2024). Estas iniciativas se insertan en un contexto nacional en el que politicas publicas (Plan
Nacional de Desarrollo 2022—-2026) y circulares de supervisién promueven la transformacién digital con
énfasis en inclusién y gestion responsable de riesgos (Congreso de la Republica, 2023; Superintendencia
Financiera de Colombia, 2024).

El entorno regional también muestra una convergencia entre fintechs y bancos tradicionales que
coexisten y, en muchos casos, colaboran para ampliar servicios digitales inclusivos (Finnovista et al.,

2024). Para Bancolombia, el desafio consiste en mantener su capacidad operativa y de escala mientras
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mejora la interoperabilidad, la proteccién del usuario y la sostenibilidad de sus productos, de modo que

la innovacidn sea efectiva y socialmente equitativa (Lépez et al., 2024; Mu et al., 2025).

4.3 Marco Legal

Ley 1328 de 2009: Esta ley establece el régimen de proteccién al consumidor financiero en
Colombia, promoviendo la inclusién financiera y la transparencia en la oferta de productos y servicios
financieros.

El entramado normativo que orienta la adopcidn de estrategias de innovacion y sostenibilidad
en la banca colombiana combina leyes nacionales y directrices internacionales que promueven la
proteccion del usuario, la transparencia y el desarrollo responsable. En primer lugar, la Ley 1328 de 2009
establece principios de proteccién al consumidor financiero, lo cual fundamenta obligaciones de
transparencia y educacién para el usuario en entornos digitales y contribuye a generar confianza en los
servicios financieros (Congreso de la Republica de Colombia, 2009).

El Decreto 2555 de 2010 regula de forma integral la actividad del sector financiero, fijando los
marcos de supervisidon prudencial que las entidades deben cumplir al desplegar nuevos canales digitales
y productos financieros; estos lineamientos son esenciales para gestionar los riesgos operativos y de
mercado generados por la transformacion tecnoldgica (Presidencia de la Republica, 2010). A su vez, la
Ley 1266 de 2008 (habeas data) y sus modificaciones posteriores protegen el tratamiento de la
informacidn crediticia y personal, un aspecto critico en la implementacién de modelos basados en big
data y scoring digital (Congreso de la Republica, 2008)

Para promover la innovacién con criterios sostenibles, la Ley 2069 de 2020 establece incentivos
al emprendimiento y la adopcién de tecnologias limpias, y la Ley 2294 de 2023 (Plan Nacional de
Desarrollo 2022—-2026) refuerza explicitamente las metas de transformacidn digital e inclusion financiera

del pais, creando sinergias entre politicas publicas y la estrategia privada (Congreso de la Republica,
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2020; 2023). Ademas, las circulares y guias emitidas por la Superintendencia Financiera de Colombia
durante 2022-2024 incorporan directrices para la gestion de riesgos ESG y la incorporacion de practicas
sostenibles en la operacidén bancaria, alineando la supervisidn local con estandares internacionales de
inversidon responsable (Superintendencia Financiera de Colombia, 2024).

Finalmente, la implantacién de estas normas crea un marco institucional que posibilita a
entidades como Bancolombia articular innovacién digital, inclusién y sostenibilidad, al tiempo que obliga
a garantizar controles de proteccidén de datos, gestidn de riesgos y transparencia en productos y

servicios dirigidos a poblaciones vulnerables (OECD, 2024; Herrera et al., 2023).

4.4 Marco Teodrico

La innovacién financiera se ha consolidado como uno de los ejes centrales de transformacién del
sistema bancario contempordneo, al punto de convertirse en un factor decisivo para la competitividad y
la supervivencia de las entidades. Desde la perspectiva cldsica de la innovacién como motor del cambio
econdmico, hoy se reconoce que la introduccién de tecnologias digitales no solo modifica la forma en
gue se disefian y prestan los servicios financieros, sino que también reconfigura la relacién entre los
bancos, los usuarios y el Estado. En el sector financiero actual, la innovacidn se materializa a través de
herramientas como la inteligencia artificial, el aprendizaje automatico, la analitica de datos, la banca
movil y las plataformas de pago digitales, que permiten procesar grandes volumenes de informacion,
conocer mejor al cliente y ofrecer productos mas ajustados a sus necesidades (Abbas et al., 2024; Daud
& Trinugroho, 2024).

El avance de estas tecnologias ha dado lugar a un nuevo paradigma en la prestacidn de servicios
financieros, caracterizado por la inmediatez, la personalizacién y la omnicanalidad. De acuerdo con Daud
y Trinugroho (2024), la combinacién entre inclusion financiera y tecnologia digital ha impulsado modelos

innovadores de acceso al crédito, al ahorro y a los medios de pago, especialmente en economias
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emergentes. En este contexto, la innovacidn financiera ya no se interpreta Unicamente como la creacion
de nuevos instrumentos o productos, sino como la capacidad de reconfigurar procesos y estructuras
para responder a las demandas de una sociedad cada vez mas conectada y exigente.

La transformacién digital se ha convertido, asi, en un componente estructural del sistema
financiero global. Li, Tian y Zhang (2025) sefialan que la digitalizacidn, entendida como la integracion
sistematica de tecnologias avanzadas en la operacion y la gestidn, contribuye a la sostenibilidad de las
organizaciones, en tanto optimiza recursos, reduce costos operativos y fortalece la coordinacién entre
actores de la cadena de valor. La implementacion de soluciones digitales permite automatizar tareas
rutinarias, mejorar la experiencia del usuario y generar informacion en tiempo real que apoya la toma
de decisiones estratégicas. Al mismo tiempo, introduce nuevos desafios relacionados con la
ciberseguridad, la proteccidn de datos y la regulacion.

En América Latina, el proceso de transformacion digital ha estado estrechamente vinculado al
surgimiento de empresas de base tecnolégica en el sector financiero, conocidas como fintech. El
ecosistema fintech de la regidn se ha consolidado como uno de los mas dindmicos del mundo,
impulsado por la expansidn del internet movil, la necesidad de servicios financieros mas flexibles y el
interés de organismos multilaterales en promover la inclusién financiera a través de la tecnologia
(Finnovista, BID & BID Invest, 2024). Estas nuevas empresas han introducido modelos agiles y centrados
en el usuario, que presionan a la banca tradicional a acelerar sus procesos de innovacién y a replantear
su estrategia de relacion con el cliente.

En este contexto, la banca tradicional ha dejado de ser un actor pasivo para convertirse en un
agente activo de la transformacion digital. Lépez et al. (2024) destacan que, en América Latina, los
bancos que han logrado articular alianzas con fintech y desarrollar sus propios ecosistemas digitales han
ampliado significativamente su cobertura y han fortalecido su posicionamiento competitivo. Este

proceso no se limita a incorporar tecnologia, sino que exige cambios organizacionales y culturales que
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permitan adoptar metodologias agiles, trabajar de forma interdisciplinaria y mantener una vision
centrada en el usuario.

Bancolombia constituye un ejemplo representativo de este proceso en el contexto colombiano.
A través de soluciones como Nequi, Wompi y Bancolombia a la Mano, la entidad ha consolidado un
ecosistema digital que integra servicios de banca movil, pagos electrénicos y productos financieros
simples orientados a la inclusion. Segun Asobancaria (2024), la digitalizacion del sistema financiero
colombiano ha permitido que millones de usuarios accedan a servicios sin necesidad de desplazarse
fisicamente a una sucursal, reduciendo barreras de tiempo y costo. En este escenario, la innovacion no
se limita a la creacién de una aplicacion, sino que implica redisefiar procesos internos, modelos de
atencién y estrategias de comunicacion.

El avance de los ecosistemas digitales también ha generado un impacto notable en la eficiencia
operativa de las instituciones financieras. Mu, Chen y Zhang (2025) explican que la adopcién de
tecnologias digitales permite optimizar recursos, mejorar la trazabilidad de las operaciones y fortalecer
la sostenibilidad organizacional mediante procesos mas inteligentes y automatizados. Este tipo de
innovaciones se alinea con la busqueda global por reducir costos, minimizar errores y aumentar la
seguridad de las transacciones, lo que resulta especialmente relevante en entornos donde el volumen
de operaciones crece de manera constante.

Sin embargo, el desarrollo tecnolégico no solo responde a la Iégica de eficiencia operativa, sino
también a una tendencia mundial orientada hacia la sostenibilidad corporativa. Dzhunushalieva y Teuber
(2024) destacan que, en la ultima década, se ha consolidado un interés creciente por parte de las
organizaciones en adoptar practicas responsables que integran la sostenibilidad ambiental, social y de
gobernanza como pilares estratégicos. Esto ha impulsado que los bancos incorporen politicas de

financiamiento verde, promocion de energias limpias y evaluacidn de riesgos ESG en sus modelos de
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negocio. Tal enfoque aporta valor reputacional y contribuye a la estabilidad del sistema financiero a
largo plazo.

La integracidn de estos criterios se ha convertido en un requisito para los actores financieros
que buscan alinearse con las exigencias regulatorias y con las expectativas de los inversionistas. Segun
Nenni, Giustiniano y Perini (2024), la sostenibilidad corporativa ya no se concibe como una accién
aislada, sino como un componente que afecta directamente la rentabilidad, la relacidn con los grupos de
interés y la capacidad de las organizaciones para adaptarse a los nuevos desafios globales. Por ello, los
bancos han adoptado mecanismos de medicidén y reporte que permiten evaluar su desempefio en
materia ambiental, social y de gobernanza, fortaleciendo la transparencia y la responsabilidad
corporativa.

En este sentido, también se han implementado iniciativas internacionales que orientan la
integracion de criterios de sostenibilidad en el sector financiero. La OECD (2024) sefala que la adopcidn
de lineamientos ESG contribuye a optimizar la gestion del riesgo, mejorar la resiliencia institucional y
promover inversiones responsables que generen impactos positivos en la sociedad. Los bancos que
incorporan estas directrices suelen presentar mejor desempefio financiero y una mayor capacidad para
anticiparse a las tendencias regulatorias y del mercado.

La transicién hacia modelos mas sostenibles y digitalizados tiene especial relevancia en América
Latina, donde aun persisten brechas significativas en materia de inclusién financiera. Lopez et al. (2024)
sostienen que la inclusidn financiera es un factor determinante para reducir desigualdades econémicas y
promover el desarrollo social, ya que permite que mas personas accedan a servicios formales de ahorro,
crédito y pago. En este contexto, la tecnologia se ha convertido en una herramienta fundamental para
superar las limitaciones de acceso fisico, ampliar la cobertura del sistema financiero y ofrecer productos

mas asequibles y adaptados a las necesidades de la poblacidn.
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La inclusion financiera, ademas, se fortalece con el desarrollo de iniciativas de educacion
financiera orientadas a mejorar las capacidades de los usuarios. La Superintendencia Financiera de
Colombia (2022) resalta que el conocimiento sobre productos y servicios financieros permite que las
personas tomen decisiones informadas, reduzcan riesgos y adopten practicas de ahorro y planificaciéon
financiera. Estas acciones resultan fundamentales en un entorno donde la digitalizacién introduce
nuevos instrumentos y modalidades de operacién que requieren competencias bdsicas para su
adecuado uso.

El crecimiento del ecosistema fintech también ha favorecido la inclusién financiera en la regién.
Khan, Nawab y Gohar (2024) indican que las innovaciones tecnolégicas aplicadas al sector financiero han
facilitado el acceso a servicios en zonas rurales y poblaciones tradicionalmente excluidas. De esta
manera, los bancos han podido ampliar su alcance y ofrecer soluciones que respondan a necesidades
especificas, como pagos moviles, microcréditos y herramientas de ahorro programado. Este proceso ha
permitido que miles de personas puedan incorporarse al sistema financiero formal y participar en
actividades econdmicas que antes les resultaban inaccesibles.

Del mismo modo, Mashoene (2025) afirma que el uso de la banca mdvil ha transformado la
manera en que los usuarios interacttan con los servicios financieros, al permitir realizar operaciones
desde cualquier lugar y en cualquier momento. La movilidad digital elimina las barreras geograficas y
reduce los costos de acceso, lo que resulta particularmente relevante en paises donde la infraestructura
bancaria fisica es limitada. En consecuencia, la banca movil se ha consolidado como una de las
herramientas mas eficaces para promover la inclusion financiera y reducir desigualdades territoriales.

La adopcion de medios de pago digitales también ha contribuido significativamente a este
proceso. Vlaicu (2025) sefiala que el uso de pagos electréonicos genera mayor trazabilidad, reduce costos
de transaccidn y permite a los usuarios participar de manera mas activa en la economia formal.

Asimismo, facilita la implementacidn de politicas publicas orientadas al desarrollo econdmico, ya que los
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Estados pueden monitorear y analizar el comportamiento de los usuarios para ajustar sus estrategias de
intervencion.

La relacion entre inclusion financiera y desarrollo sostenible también ha sido ampliamente
estudiada en el ambito internacional. Abbas et al. (2024) explican que la incorporacién de practicas de
innovacion verde y productos financieros orientados a la sostenibilidad contribuye al crecimiento
econdmico limpio y equitativo, especialmente en paises en desarrollo. Este enfoque complementa las
estrategias tradicionales de bancarizacién, pues integra objetivos ambientales, sociales y de gobernanza
que fortalecen la resiliencia econdmica y reducen la vulnerabilidad de los hogares ante crisis financieras
0 ambientales.

En este contexto, la economia circular se ha convertido en un referente fundamental para
transformar los modelos de produccidn y consumo, y el sector financiero no ha sido ajeno a esta
tendencia. La Ellen MacArthur Foundation (2024) sostiene que los bancos que integran principios de
economia circular en su portafolio de productos pueden generar impactos positivos en la reduccion de
residuos, el aprovechamiento de recursos y el financiamiento de soluciones sostenibles. Este enfoque
permite que las instituciones financieras promuevan inversiones responsables y apoyen iniciativas que
contribuyan a la transicién hacia modelos econédmicos mas equilibrados y regenerativos.

Asimismo, la educacién financiera sigue siendo un elemento clave en la consolidacién de la
inclusién financiera. Verma y Diwan (2024) sefialan que las personas con mayor nivel de alfabetizacién
financiera tienen mayor capacidad para utilizar productos digitales, gestionar riesgos, planificar su
futuro econdmico y tomar decisiones informadas que mejoren su bienestar. En sociedades donde
predomina la informalidad, estos procesos educativos son cruciales para fomentar la estabilidad y
minimizar practicas de riesgo, como el sobreendeudamiento o el uso inadecuado de créditos digitales.

La digitalizacién, al mismo tiempo que amplia oportunidades, también introduce desafios

importantes para el sistema financiero, especialmente en materia de ciberseguridad. Al-Qudah y Al-
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Bataineh (2025) advierten que la creciente dependencia de sistemas digitales expone a los usuarios y a
las instituciones a riesgos asociados al fraude informatico, el robo de datos, las estafas electrénicas y los
ataques cibernéticos a gran escala. Por ello, la confianza digital se ha convertido en un elemento
esencial para la consolidacion del ecosistema financiero moderno, obligando a los bancos a fortalecer
sus protocolos de seguridad, implementar tecnologias de detecciéon de amenazas y promover una
cultura de autoproteccién entre sus clientes

La proteccién de datos también juega un papel fundamental en este proceso. Katz et al. (2024)
sostienen que la gestion responsable de la informacién no solo garantiza el cumplimiento normativo,
sino que también fortalece la relacidn entre usuarios y entidades financieras. Un sistema financiero
basado en la transparencia y la privacidad genera confianza y facilita la adopcién de servicios digitales,
especialmente entre personas que tradicionalmente han estado excluidas o que presentan desconfianza
hacia las instituciones.

De igual modo, Yang y Masron (2024) resaltan que la inclusion digital esta vinculada a la
reduccidn del riesgo crediticio, ya que los canales digitales permiten recopilar datos alternativos que
facilitan la construccidn de historiales financieros para usuarios sin experiencia previa en el sistema
bancario. Al ampliar las fuentes de informacién, los bancos pueden evaluar mejor la capacidad de pago
de los clientes y ofrecer productos financieros ajustados a su realidad econdmica. Esto contribuye a
disminuir la informalidad y a integrar a mas personas en la economia formal.

Uno de los retos mas relevantes en este escenario es la necesidad de garantizar que los avances
digitales no profundicen las desigualdades sociales existentes. Segtn Hornungovd, Vranova y Ziaran
(2025), la transformacion digital exige estrategias de sostenibilidad humana que aseguren que todas las
personas—independientemente de su edad, educacidn o nivel socioecondmico—puedan acceder y

beneficiarse de los servicios digitales. Esto implica desarrollar interfaces intuitivas, simplificar procesos y
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promover programas de capacitacion que permitan a los usuarios desarrollar habilidades digitales
basicas.

Otro aspecto clave se relaciona con el papel del sistema financiero en la lucha contra el cambio
climatico. Herrera et al. (2023) afirman que los bancos pueden ejercer un rol determinante al financiar
proyectos que reduzcan emisiones, adopten tecnologias limpias y promuevan practicas ambientalmente
responsables. La inclusidn de criterios ESG en los andlisis de riesgo permite identificar oportunidades de
inversién sostenible y reducir la exposicidn a sectores o actividades con alto impacto negativo en el
ambiente

Al mismo tiempo, la literatura especializada ha destacado la importancia de promover entornos
regulatorios sélidos que faciliten la innovacién responsable. La OECD (2024) sefiala que los marcos
regulatorios modernos deben equilibrar la flexibilidad necesaria para el desarrollo tecnoldgico con
mecanismos de supervision que garanticen la proteccién del consumidor y la estabilidad del mercado.
Esto es especialmente relevante en sistemas financieros altamente digitalizados, donde los flujos de
informacién y las operaciones se realizan en tiempo real.

La adopcion de practicas de transparencia y revelacion de informacion también contribuye a
fortalecer la sostenibilidad del sistema financiero. Digital Finance Editorial Board (2025) indica que la
divulgacién adecuada de practicas ambientales, sociales y de gobernanza ayuda a los inversores a tomar
decisiones informadas y genera incentivos para que las instituciones financieras mantengan estandares
elevados de responsabilidad corporativa. Estas practicas permiten evaluar la calidad del gobierno
organizacional y la capacidad de los bancos para gestionar riesgos complejos asociados al entorno
global.

La relacion entre innovacion y sostenibilidad también se ha visto fortalecida por la incorporacién
de tecnologias digitales que permiten rastrear impactos ambientales y sociales en tiempo real. Cruces

(2023) subraya que la digitalizacién facilita la recoleccion de datos que antes no estaban disponibles, lo
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cual permite evaluar de manera mas precisa el comportamiento financiero de los hogares y determinar
qgué herramientas son mas eficaces para mejorar su bienestar. Esta capacidad analitica resulta
especialmente valiosa para los bancos que buscan disefiar productos alineados con las necesidades
reales de los usuarios, asi como para los gobiernos que formulan politicas publicas orientadas a
promover la inclusién y la estabilidad.

Por otro lado, las dindmicas de digitalizacidon también tienen efectos importantes sobre la forma
en que se gestionan los riesgos financieros. Khan, Liu y Mu (2025) sostienen que el uso de tecnologias de
monitoreo y evaluacion del riesgo ambiental y de mercado contribuye a aumentar la resiliencia de las
organizaciones y a proteger sus activos frente a variaciones externas. Esto es fundamental en un
contexto global marcado por la incertidumbre econdmica, la transicion energética y la creciente
sensibilidad de los mercados frente a practicas empresariales poco responsables. En consecuencia, las
instituciones financieras estan adoptando modelos de gestion integral de riesgos que incorporan
variables digitales, ambientales y sociales.

La evidencia también muestra que el desarrollo de ecosistemas financieros digitales influye en el
comportamiento econdmico de los usuarios y en su capacidad para integrarse en mercados mas
amplios. Digital Finance Editorial Board (2025) destaca que la disponibilidad de plataformas digitales
fomenta la participacion activa de los consumidores en la economia formal, al ofrecer herramientas que
simplifican transacciones, mejoran el acceso a financiamiento y permiten administrar recursos de
manera mas eficiente. En este sentido, la digitalizacién no solo transforma procesos internos, sino que
cambia la forma en que las personas se relacionan con el dinero y con la actividad econémica en
general.

No obstante, estos avances deben acompanarse de medidas que garanticen la accesibilidad y la
equidad. Katz et al. (2024) explican que, si bien la digitalizacién abre puertas, también puede generar

brechas si no se consideran las limitaciones tecnoldgicas o las habilidades digitales de ciertos segmentos
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de la poblacidn. De alli la importancia de promover programas de capacitacién que fortalezcan las
competencias digitales necesarias para el uso adecuado de estas herramientas. Esta perspectiva
coincide con la visién de la Superintendencia Financiera de Colombia (2022), que resalta la necesidad de
acompaniar la adopcidn tecnoldgica con estrategias de educacion financiera que permitan a los usuarios
entender como funcionan los productos digitales y cémo pueden utilizarlos de forma segura y
responsable.

La integracién de principios de economia circular también requiere de mecanismos que
incentiven la innovacion orientada a la reduccién de impactos ambientales. La Ellen MacArthur
Foundation (2024) afirma que los sistemas financieros desempefian un rol estratégico en la transicién
hacia modelos de produccién mas sostenibles, ya que pueden orientar recursos hacia iniciativas que
promuevan la reutilizacion, el reciclaje y la optimizacién de materiales. Esto implica repensar la forma en
gue se evaluan los riesgos y las oportunidades, incorporando criterios que permitan identificar
inversiones que generen valor ambiental y social, ademas de rentabilidad econémica.

El entorno regulatorio continda siendo un factor determinante para la consolidacién de estos
procesos. La OECD (2024) sostiene que una regulacidn equilibrada permite fomentar la innovacién sin
comprometer la estabilidad del sistema financiero. Esto implica establecer marcos normativos que
acompafien la transicidn hacia ecosistemas digitales, que supervisen la implementacién de tecnologias
emergentes y que garanticen la proteccién del consumidor. La regulacién moderna también debe
considerar la aparicion de nuevos actores, como las fintech, y establecer mecanismos que permitan su
integracién adecuada con el sistema financiero tradicional sin generar riesgos sistémicos.

En este marco, los bancos se enfrentan al desafio de mantener un equilibrio entre sus objetivos
de rentabilidad y su responsabilidad social. Hornungova, Vranova y Ziaran (2025) argumentan que la
sostenibilidad humana —entendida como la promocién del bienestar de las personas en entornos

digitales— es un componente clave en la transformacidn del sector financiero. Esto implica diseiar
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servicios que no solo sean eficientes, sino que también consideren la experiencia del usuario, el respeto
por sus datos y la reduccidn de barreras que puedan limitar su participacién en el sistema financiero.

De manera complementaria, Yang y Masron (2024) indican que los avances en inclusidn digital
también contribuyen a reducir el riesgo percibido por las entidades financieras al mejorar la capacidad
de los usuarios para interactuar con los servicios bancarios. Esto fortalece la sostenibilidad del sistema
en su conjunto, al promover relaciones mds estables entre instituciones y clientes, y al aumentar la
confianza en las operaciones digitales. Al integrar estas dindmicas, los bancos pueden generar valor
tanto econdmico como social, consolidandose como actores clave en la promocidn del desarrollo
sostenible.

Finalmente, el analisis de la literatura sugiere que la innovacion, la sostenibilidad y la inclusion
financiera forman un tridngulo interdependiente que define el rumbo del sistema financiero
contemporaneo. La digitalizacidn actla como un catalizador que fortalece estos tres pilares,
permitiendo que las instituciones financieras operen con mayor eficiencia, amplien su alcance y
contribuyan a la construccidn de sociedades mds justas y resilientes. En este sentido, la banca moderna
—incluida Bancolombia— se enfrenta al reto de continuar avanzando hacia modelos de negocio que
integren de manera equilibrada la tecnologia, la responsabilidad social y la sostenibilidad, para

responder de forma efectiva a las necesidades cambiantes de sus usuarios y del entorno global.
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5. Disefio Metodoldgico

Linea de Investigacion Institucional: Innovaciones sociales y productivas.
Eje Tematico: Gestion estratégica para la globalidad

Enfoque de Investigacion y Paradigma Investigativo: La presente investigacién adopta un
enfoque cualitativo de tipo exploratorio-descriptivo, orientado a analizar las estrategias de innovaciény
sostenibilidad de Bancolombia durante el periodo 2024-2025, en los procesos de transformacién digital
y en la promocidn de la inclusidn financiera en Colombia. La investigacidn se centrard en las
percepciones y experiencias tanto de los responsables de innovacién y nuevos negocios del banco
(Nequi, Wompi, Plataforma de Criptoactivos y Bancolombia Labs) como de los estudiantes de
Administracion de Empresas de UNIMINUTO.

La perspectiva cualitativa permitird reconocer tendencias, significados y narrativas que explica
de qué manera las estrategias de Bancolombia fortalecen la digitalizacién de servicios financieros,
impulsando procesos de automatizacion y la creacidn de ecosistemas Fintech el cual combina finanzas y
tecnologia, ofreciendo servicios accesibles a través de plataformas digitales, como aplicaciones moéviles y
sitios web. Ademas de La inclusion financiera, concebida como el acceso equitativo, seguro y sostenible
a productos y servicios bancarios para sectores marginados financieramente. Y por ultimo la
sostenibilidad corporativa, considerando la integraciéon de criterios sociales, ambientales y de
gobernanza en la gestion empresarial.

Disefio de Investigacion: No experimental con elementos retrospectivos en donde no hay
manipulacion de variables ni asignacion aleatoria, permite un andlisis de las estrategias de innovaciény
sostenibilidad en unidades concretas en la banca digital, pagos electrdnicos, billetera digital y

laboratorios Labs en la creacidn de tecnologia.
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Alcance de la Investigacion: El estudio tendra un alcance exploratorio, descriptivo el cual se
busca indagar y comprender fendmenos en el contexto colombiano, como las estrategias de innovacion
y sostenibilidad aplicadas por Bancolombia y relaciones preliminares sobre cémo estas iniciativas
inciden en la transformacién digital y en la inclusidn financiera. Y descriptiva ya que caracteriza las
estrategias y practicas de innovacion financiera con las percepciones de los lideres de innovacién y de
los estudiantes de Administracién de Empresas de UNIMINUTO.

Poblacién: Bancolombia, como uno de los principales grupos financieros de Colombia y
Latinoamérica, organiza sus operaciones en diversas areas estratégicas y de negocio, las areas se
agrupan por funciones como el Area de negocio Frentes comerciales que abarca la Banca de personas,
Pymes y Empresas, Banca Corporativa e Institucional, Banca de inversion y de capitales, Banca
Internacional, Seguros y Fiducia.

Area de soporte y estrategia: Gestion de riesgos, tecnologia e innovacion digital, Talento
humano, finanzas y planeacién, cumplimiento legal, sostenibilidad responsabilidad social, mercadeo y
experiencia al cliente.

Areas de innovacién y nuevos negocios: Nequi, Wompi, Plataforma cripto activos (piloto), Labs
de innovacién.

Area de Moneda Internacional: Complementado con la percepcién de los estudiantes del
programa de Administracion de Empresas UNIMINUTO Sede Bello, que para el segundo semestre del
afio se matricularon 589.

Tamaiio de la Muestra: El area seleccionada para las entrevistas la de Innovacién y nuevos
negocios cuatro lideres y para las encuestas 70 estudiantes correspondiente al 12% del total de la
poblacion.

Fuentes, Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Informacion y Datos: Las fuentes de

informacién estaran conformadas por actores primarios y secundarios. Las fuentes primarias incluyen a



32

los lideres de innovacién y nuevos negocios de Bancolombia (Nequi, Wompi, Plataforma de
Criptoactivos y Bancolombia Labs), quienes aportaran informacidn directa sobre las estrategias de
innovacion, sostenibilidad y transformacion digital implementadas en el periodo en los afios 2024 y
2025. De igual manera, se contd con la participacion de estudiantes del programa de Administracion de
Empresas de UNIMINUTO, quienes, como potenciales usuarios de los servicios digitales del bancoy
futuros profesionales del sector, ofrecieron su percepcidn acerca del impacto de estas iniciativas en la
inclusion financiera. Como fuentes secundarias se consulté documentos corporativos de Bancolombia,
informes de sostenibilidad, reportes de innovacién, comunicados institucionales y estudios académicos
gue brindaron un contexto actualizado sobre las tendencias del sistema financiero colombiano.

Para la recoleccidn de informacién se emplearan dos técnicas complementarias. Por un lado, las
entrevistas semiestructuradas a los lideres del Area seleccionada de Bancolombia lo que permitié un
analisis detallado de las practicas de innovacidn y sostenibilidad. Por otro lado, se realizé una encuesta
estructurada dirigida a los estudiantes de Administracion de Empresas de UNIMINUTO, disefiada para
identificar su nivel de conocimiento, percepcidn, uso y valoracion de los servicios digitales y las
iniciativas de inclusidn financiera desarrolladas por Bancolombia.

Los instrumentos de recoleccion fue una guia de entrevista, que incluyd preguntas abiertas y
flexibles para promover el didlogo con los lideres de innovacion, un cuestionario de encuesta,
compuesto por preguntas cerradas para captar las opiniones y actitudes de los estudiantes, y una ficha
de andlisis documental.

Anadlisis y tratamiento de datos: El analisis de datos se realizé bajo un enfoque cualitativo
informacién obtenida mediante las entrevistas semiestructuradas a los lideres de innovacion y nuevos
negocios de Bancolombia, se implementd un andlisis de contenido de tipo tematico, identificando
categorias, patrones y relaciones entre las respuestas. Este proceso permitid extraer significados

relevantes en torno a las estrategias de innovacidn, sostenibilidad, transformacidn digital e inclusién
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financiera. La informacién se organizada en matrices de codificacién que facilitd la interpretaciony la
comparacion de percepciones entre las diferentes unidades de negocio (Nequi, Wompi, Plataforma de
Criptoactivos y Bancolombia Labs).

Para las encuestas aplicadas a los estudiantes los datos se procesaran mediante estadistica
descriptiva, utilizando frecuencias, porcentajes, medidas de tendencia central y gréficos de
representacion. Este tratamiento permitié analizar el nivel de conocimiento, uso y percepcién de los
servicios digitales de Bancolombia, asi como identificar tendencias de aceptacién y valoracién de las
estrategias de inclusién financiera. Para garantizar la calidad de la informacidn, los datos se codificaron y
procesados en herramientas informaticas facilitando la organizacién y la presentacion clara de los
resultados.

Finalmente, se realizé una triangulacion de datos entre la informacién cualitativa (entrevistas) y
documental con el fin de fortalecer la validez de los hallazgos. Esta integraciéon permitié contrastar la
percepcion empresarial con las opiniones de los estudiantes, generando un analisis integral que explicé
las oportunidades, desafios y buenas practicas de las estrategias de innovacién y sostenibilidad
implementadas por Bancolombia durante el periodo 2024-2025.

Adicionalmente, para la revisidn de estilo, el parafraseo académico y la verificacidn de la
coherencia tedrica del documento, se empled la herramienta de inteligencia artificial ChatGPT (OpenAl,
2025) como apoyo metodoldgico en el proceso de redaccidn, garantizando que el contenido final
cumpliera con las normas APA séptima edicion y los criterios de originalidad establecidos por la

institucion.
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6. Resultados y Discusiones

Resultado Objetivo 1

Indagar el Impacto de la Innovacién en la Competitividad e Inclusién Financiera de Bancolombia
durante el periodo 2024-2025.

Bancolombia ha desarrollado e implementado un conjunto de estrategias de transformacion
digital orientadas especificamente a mejorar la experiencia del cliente. Estas iniciativas han permitido al
banco redefinir su modelo de negocio y posicionarse como una entidad financiera innovadora que
prioriza las necesidades y expectativas de sus usuarios. Estas estrategias se pueden dividir en 5
categorias:

1. Redefinicion del Modelo de Negocio y Visidon Centrada en el Cliente

Bancolombia ha transformado su enfoque tradicional mediante la implementacion de un
modelo de negocio tipo ecosistema o plataforma. Esta estrategia se fundamenta en la creacién de una
"banca mds humana" que va mas alla de la simple oferta de productos financieros, enfocandose en
satisfacer las necesidades integrales de los clientes.

La institucidn se ha posicionado como una red social financiera que integra multiples empresas y
servicios, facilitando la vida diaria del cliente a través de una oferta integrada y personalizada.
Adicionalmente, ha desarrollado una estrategia de inclusién financiera dirigida a sectores no
bancarizados, utilizando productos digitales accesibles y de bajo costo para ampliar significativamente
su base de clientes.

2. Innovacién Organizacional y Desarrollo de Capacidades Internas

El banco ha establecido el Centro de Innovacién Bancolombia (CIB), un espacio especializado

dedicado a incubar proyectos disruptivos internos, fomentar el espiritu emprendedor y acelerar la
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creacion de soluciones digitales. Esta iniciativa forma parte de un cambio cultural mas amplio que ha
institucionalizado la innovacidon como una funcién cotidiana dentro de la organizacion.

La estrategia de "innovar con propdsito" orienta todos los esfuerzos hacia la resolucién de
problemas reales de los clientes, mejorando sus experiencias y facilitando su interaccién con los
servicios bancarios.

3. Implementacién de Tecnologia y Analitica Avanzada

Bancolombia ha creado una unidad especializada en analitica de datos que consolida y analiza
grandes volumenes de informacién, permitiendo personalizar ofertas y anticipar las necesidades de los
clientes. Esta capacidad se complementa con la implementacion de algoritmos de recomendacion que
envian ofertas personalizadas y pre-aprobadas basadas en el comportamiento transaccional de los
usuarios.

La institucién ha desarrollado una plataforma tecnoldgica abierta preparada para integrar APls
gue faciliten la conexién con otras empresas y ecosistemas, expandiendo asi las capacidades del entorno
digital.

4. Digitalizacidn de Canales y Productos Financieros

La estrategia de digitalizacidn se ha materializado en el desarrollo de aplicaciones moviles y
plataformas digitales que permiten realizar transacciones, pagos y consultas de manera agil y segura. Un
ejemplo destacado es la tarjeta de débito digital, que ademads de las funciones bancarias tradicionales,
permite realizar pagos en transporte publico y comercios aliados.

El banco ha establecido una red de mas de 8,000 corresponsales bancarios en Colombia,
ampliando el acceso a servicios financieros en zonas remotas e integrando estos puntos al ecosistema

digital general.



36

5. Desarrollo de Alianzas Estratégicas y Posicionamiento en el Ecosistema

Bancolombia ha establecido convenios estratégicos con supermercados, estaciones de servicio,
empresas de transporte y otros aliados para ofrecer servicios integrados. Esta estrategia ha permitido
crear una red de valor que beneficia tanto a los clientes como a los socios comerciales.

La institucién ha desarrollado un posicionamiento activo como empresa innovadora mediante su
participacién en comunidades de emprendedores y finanzas, fomentando la innovacién colaborativa y
manteniéndose a la vanguardia de las tendencias del sector.

Hallazgos generados a partir de la aplicacion del disefio metodolégico, de acuerdo con los
objetivos de la investigacién y el marco referencial. Corresponden a datos u observaciones verificables.

Presentacién de propuestas o herramientas.

Figura 1

2. ¢Qué canales utiliza con mayor frecuencia para realizar sus operaciones bancarias?
B Nequi

= Wompi

H Codigo QR

H Red Bancarias y
Corresponsable

M Laboratorio de
Programa de Educacion

H Criptomoneda

Fuente elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta

Los resultados evidencian que una porcién considerable de los participantes reconoce las
plataformas digitales y aplicaciones méviles como el principal canal de interaccién con el banco. Esto

refleja la consolidacién del entorno digital como medio dominante en la experiencia bancaria. Asimismo,
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algunos encuestados aln muestran preferencia por los canales fisicos, lo que indica la coexistencia de
dos perfiles de usuario: el cliente digitalizado, que busca rapidez y autonomia, y el tradicional, que
valora la atencidn personalizada y la confianza del trato directo. Esto reafirma la necesidad de mantener
un enfoque omni-canal, capaz de atender ambas realidades.

Figura 2
3. éCon qué frecuencia usa la App Bancolombia?

H A Diario
B Semanalmente
= Mensualmente

M Casi Nunca

Fuente elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta

La informacion obtenida permite inferir que la mayoria de los usuarios considera que las
innovaciones digitales de Bancolombia han mejorado notablemente la eficiencia y comodidad en sus
operaciones financieras. Los encuestados destacan la facilidad de realizar pagos, transferencias y
consultas sin desplazamientos. No obstante, algunos expresan que las plataformas podrian ser mas
intuitivas o estables, lo cual sefiala que la usabilidad y la experiencia del usuario siguen siendo factores

determinantes para la percepcién de calidad en los servicios digitales.
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Figura 3

5. iCree que los servicios digitales han mejorado la atencién y rapidez del banco?

M Si, en Gran
Medida
B Parcialmente

m Muy Poco

H Nada

Fuente elaboracidn propia a partir de los resultados de la encuesta

Las respuestas muestran que los encuestados asocian la digitalizacién de Bancolombia con una
mejor experiencia de servicio, gracias a la rapidez en los procesos y la disponibilidad constante de las
plataformas. En general, los usuarios perciben que las herramientas digitales reducen tiempos, eliminan
filas y permiten un mayor control sobre las finanzas personales. No obstante, se mantienen opiniones
aisladas que consideran que el servicio en linea no reemplaza completamente la atencién humana, lo
gue sugiere que la digitalizacion debe complementarse con canales de soporte accesibles y empaticos.
Figura 4

6. ¢Cree que Bancolombia ha avanzado en la implementacidn de practicas sostenibles (ambientales, sociales, de
gobernanza)?

M Si

H No
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Fuente elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta

Los resultados reflejan que los usuarios valoran especialmente las aplicaciones méviles como
Nequi o la App Bancolombia, que han transformado la manera en que se realizan pagos, transferencias y
consultas. Estas herramientas son percibidas como intuitivas, seguras y convenientes, y han impulsado
una cultura de autogestion financiera. Aun asi, algunos participantes reconocen que el uso intensivo de
canales digitales puede generar dependencia tecnoldgica o exclusién en personas con menor
alfabetizacion digital, evidenciando un desafio en términos de equidad de acceso.

Figura 5

7. ¢ Considera que implementar sostenibilidad representa un desafio econdmico para la entidad?

W Si

H No

Fuente elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta

La mayoria de los encuestados considera que Bancolombia ha sabido adaptarse al cambio
tecnoldgico y que sus innovaciones responden adecuadamente a las nuevas necesidades del mercado.
Las actualizaciones constantes en sus aplicaciones y el fortalecimiento de servicios como pagos sin
contacto o autenticacion biométrica refuerzan su imagen de entidad moderna. Sin embargo, un grupo
menor mantiene una vision mas critica o conservadora, sefialando que el exceso de actualizaciones
puede generar confusién o dificultades en la adaptacion de usuarios mayores o poco familiarizados con

la tecnologia.
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Tabla 1

9. ¢Qué cambios digitales de Bancolombia le han mejorado mds su experiencia como cliente?

Percepcién de los cambios digitales que mejoraron la experiencia del cliente en Bancolombia (2025)

Categoria Identificada Ejemplo de respuesta

Digitalizacidn y pagos electrénicos Digitalizacidn y pagos, ya que desde la app podemos realizar tramites sin

necesidad de hacer filas ni cargar con papeles.

Desconocimiento tecnolégico No sé / No tengo mucho conocimiento de la innovacién de la entidad

Bancolombia como tal.

Seguridad biométrica La facilidad biométrica y seguridad mediante bot
Aplicacién movil Bancolombia Su APP
Pagos mediante codigos QT

Integracidn con plataformas asociadas Alianza Nequi

Servicios de movilidad Cargar la Civica

Fuente elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta

Describir las estrategias de transformacidn digital que Bancolombia ha implementado en la
mejora de la experiencia del cliente.

Segun el ejecutivo de moneda extranjera, Bancolombia ha priorizado estrategias de
transformacion digital orientadas a la simplificacién de procesos y a la eliminacion de tramites fisicos.
Sefiala que actualmente muchas gestiones pueden realizarse de forma completamente digital, lo cual
agiliza la atencion y mejora la experiencia del cliente. Destaca la implementacion de formularios en
linea, la digitalizacién de firmas y la interaccion directa por canales virtuales, lo que reduce el tiempo y
esfuerzo del usuario. Ademds, menciona que, a diferencia de otras entidades, Bancolombia acompaiia al
cliente durante el proceso digital, evitando que este se sienta desatendido o confundido, y fortaleciendo

asi la confianza en el uso de las herramientas tecnolégicas.
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Resultado Objetivo 2

En el marco de su compromiso con la equidad social, Bancolombia ha consolidado en 2025
diversas iniciativas orientadas a promover la inclusién financiera en poblaciones vulnerables de
Colombia. Estas acciones se han centrado en ampliar el acceso a servicios bancarios mediante productos
disefiados para reducir barreras de entrada, programas de apoyo a sectores tradicionalmente excluidos
y la modernizacidon tecnolégica de sus canales. Un ejemplo relevante es el portafolio agropecuario, que a
julio de 2025 alcanzé un saldo de $12,3 billones bajo el programa Siembra Futuro, dirigido a productores
rurales con créditos ajustados a los ciclos productivos y acompafiamiento técnico. En paralelo, el banco
ha impulsado la estrategia de microcrédito, con un crecimiento proyectado del 8,2% en 2025, lo cual
facilita financiacidn a pequefios negocios y emprendedores de bajos ingresos. Asimismo, iniciativas
sociales como Emprender Diverso promueven la inclusién de emprendedores LGBTIQ+, mientras que la
Fundacion Bancolombia fomenta convocatorias como rumBo Lab, que ofrecen capital semilla 'y
formacidn para jovenes y emprendedores sociales. A nivel digital, el lanzamiento de la aplicacion Mi
Bancolombia, junto con la interoperabilidad de pagos inmediatos y cédigos QR, ha simplificado los
tramites y ampliado el acceso tanto en zonas urbanas como rurales. En conjunto, estas iniciativas
demuestran que Bancolombia no solo busca aumentar la cobertura bancaria, sino también generar un
impacto sostenible en la calidad de vida de comunidades vulnerables, integrandolas progresivamente al

sistema financiero formal y reduciendo las brechas de exclusion.



42

Figura 6

1. ¢ Utiliza usted los canales digitales de Bancolombia (App, Sucursal Virtual, cajeros inteligentes)?

mSi

H No

Fuente elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta

La mayoria de los encuestados percibe que Bancolombia ha contribuido de manera significativa
al proceso de inclusidn financiera, especialmente al ofrecer herramientas digitales accesibles y
productos adaptados a diferentes tipos de usuarios. Esta tendencia sugiere que la entidad ha logrado
proyectarse como una institucién moderna e innovadora, que facilita la bancarizacién de sectores que
anteriormente tenian dificultades para acceder al sistema financiero. Sin embargo, una minoria
considera que aun existen limitaciones, lo cual evidencia que, si bien hay avances notables, persisten

brechas en cobertura, educacién digital y acceso equitativo a la tecnologia.
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Figura 7

4. iSiente confianza y seguridad al realizar operaciones digitales con Bancolombia?

mSi
H No

Fuente elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta

En esta pregunta se observa una valoracion positiva hacia la seguridad y la confianza que
transmiten los servicios digitales de Bancolombia. Muchos participantes consideran que las medidas de
autenticacion y proteccion de datos son efectivas, lo que genera tranquilidad al realizar transacciones.
Sin embargo, también se detectan respuestas que manifiestan cierta preocupacién frente a posibles
vulnerabilidades o fraudes, lo que demuestra que la ciberseguridad continta siendo un aspecto sensible
para los usuarios y un reto constante para el banco.

Identificar las iniciativas de inclusion financiera en el acceso a los servicios bancarios en
poblaciones vulnerables. Desde su experiencia, el entrevistado resalta que Bancolombia ha mostrado un
compromiso constante con la inclusién y la sostenibilidad, incorporando practicas que facilitan el acceso
a los servicios financieros y reducen el impacto ambiental. Menciona que la entidad ha invertido en
tecnologias y productos accesibles, promoviendo operaciones sin uso de papel, tarjetas fabricadas con
materiales reciclables y canales que permiten llegar a sectores con recursos limitados. Asimismo,
subraya que la inclusion no se limita a lo econdmico, sino que también implica un trabajo social y
comunitario, orientado a fortalecer la educacién financiera y brindar oportunidades a personas en

condiciones de vulnerabilidad.
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Resultado Objetivo 3

En 2025, Bancolombia enfrenta diversos riesgos y limitaciones en el proceso de integrar
practicas sostenibles en su modelo de negocio, los cuales reflejan tanto desafios estructurales del
sistema financiero como las tensiones propias de la transicién hacia una economia mas responsable con
el entorno. Uno de los principales riesgos se relaciona con la rentabilidad a corto plazo, dado que la
financiacién de proyectos sostenibles, en especial en sectores como energias renovables o agricultura
sostenible, implica inversiones iniciales elevadas y plazos de retorno mas largos que los créditos
tradicionales. A esto se suma la exposicidn reputacional, pues el banco debe garantizar que sus
operaciones y los proyectos financiados cumplan estandares ambientales, sociales y de gobernanza
(ESG), evitando practicas de “greenwashing” que podrian afectar su credibilidad. Otro aspecto critico es
la limitacidn tecnolégica y de informacién, ya que medir con precision el impacto sostenible requiere
sistemas avanzados de monitoreo y reportes confiables, los cuales alin presentan vacios en varios
sectores de la economia. Ademas, Bancolombia enfrenta desafios regulatorios y de politica publica,
debido a la necesidad de ajustarse a lineamientos internacionales como los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) y a normativas locales que evolucionan rapidamente, lo que genera incertidumbre en
la planeacidn estratégica. Finalmente, existen barreras sociales y culturales: no todas las poblaciones ni
empresas estan preparadas para adoptar practicas sostenibles, lo que limita la demanda de productos
financieros verdes. En conjunto, estos riesgos y limitaciones obligan al banco a equilibrar la
sostenibilidad con la rentabilidad, fortaleciendo al mismo tiempo su capacidad de innovacion, gestién de

riesgos y comunicacién transparente con los diferentes grupos de interés.
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Figura 8

8. éCree que la innovacidn digital de Bancolombia ha contribuido a una banca mas accesible y sostenible?

B Mucho
H Poco
= Nada

Fuente elaboracidn propia a partir de los resultados de la encuesta

Las opiniones sobre la relacidn entre innovacién digital y sostenibilidad reflejan una tendencia
positiva: los encuestados reconocen que la digitalizacién reduce el uso de papel y optimiza los recursos,
aportando asi al cuidado ambiental. Este hallazgo evidencia que los usuarios comienzan a percibir la
transformacion digital no solo como un beneficio operativo, sino también como una practica
responsable con el entorno. Sin embargo, algunos participantes manifiestan desconocimiento sobre las
politicas sostenibles del banco, lo cual sugiere la necesidad de una comunicacién mas clara sobre el

impacto ambiental de sus innovaciones.
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Tabla 2

10. ¢Qué riesgos cree que puede enfrentar Bancolombia en las transacciones digitales?

Categoria Identificada Ejemplo de respuesta
Fraudes y estafas digitales Estafas, Las estafas, Estafas en linea
Robo y suplantacion de identidad Hackeo y suplantacién, Robo
Fraudes electrénicos y comprobantes falsos Fraudes electrénicos, Comprobante falso
Exposicidn o filtracion de informacion Puede ser expuesta la informacion y llegar a un destinatario no
autorizado.
Robo de datos El robo de datos

Fuente elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta

Determinar los posibles riesgos y limitaciones que Bancolombia enfrenta en el proceso de
integrar practicas sostenibles en su modelo de negocio.

El ejecutivo sefiala que, aunque Bancolombia ha avanzado en la integracidn de practicas
sostenibles, enfrenta limitaciones estructurales y contextuales, principalmente derivadas del entorno
econdmico y normativo del pais. Explica que las restricciones gubernamentales y la falta de apoyo
interinstitucional pueden dificultar la implementacion de ciertos proyectos sostenibles. También destaca
gue el banco debe focalizar sus esfuerzos en zonas donde pueda generar un impacto real,
especialmente en regiones econdmicamente vulnerables. Desde su perspectiva, el mayor desafio
consiste en lograr que las estrategias sostenibles sean efectivas y escalables, garantizando un equilibrio

entre la rentabilidad financiera y el compromiso social y ambiental.
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7. Conclusiones

La presente investigacién permitid evidenciar que las estrategias de innovacion y sostenibilidad
implementadas por Bancolombia han generado impactos significativos en la modernizacién de sus
servicios y en la expansién de la inclusion financiera en Colombia. La digitalizacion ha transformado la
forma en que los usuarios interactian con el sistema financiero, promoviendo un cambio cultural hacia
el uso intensivo de plataformas tecnolégicas y servicios virtuales.

Desde una perspectiva comparativa, se observa que el comportamiento de los usuarios
colombianos ha seguido una tendencia global hacia la adopcion de ecosistemas financieros digitales. En
paises como Brasil, México y Espaia, las fintech y billeteras electrénicas —como PicPay, Mercado Pago y
Revolut— han redefinido las transacciones cotidianas, desplazando parcialmente a los bancos
tradicionales como principales intermediarios financieros (Munoz & Silva, 2024). De forma similar, en
Colombia, aplicaciones como Nequi y Daviplata han impulsado la digitalizacion masiva de los pagos y
transferencias, representando un punto de convergencia entre innovacién, simplicidad y bajo costo.

La discusion de los resultados evidencia que los usuarios valoran cada vez mds la inmediatez, la
accesibilidad y la seguridad que ofrecen estos nuevos medios digitales. Esto plantea un desafio directo a
las entidades bancarias convencionales, que deben integrar ecosistemas abiertos, interoperables y
centrados en la experiencia del cliente. En este sentido, Bancolombia ha respondido con un modelo
hibrido que combina su infraestructura tradicional con innovaciones digitales, logrando mantener su
competitividad frente al auge de la tecnologia financiera.

Asimismo, se identificd que el éxito de la transicidn digital depende de la confianza de los
usuarios en la seguridad de las plataformas. La ciberseguridad, la proteccion de datos personalesy la
estabilidad operativa son factores determinantes en la adopcién de medios digitales, especialmente en

contextos de baja alfabetizacidon financiera. Por ello, Bancolombia ha fortalecido sus mecanismos de
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autenticacion y programas de educacién financiera digital, alinedndose con las mejores practicas
internacionales y las directrices de la Superintendencia Financiera de Colombia (2024)

En términos de sostenibilidad, los resultados sugieren que la transformacion digital de
Bancolombia no solo ha incrementado su eficiencia operativa, sino que también ha contribuido a reducir
el uso de recursos fisicos como papel y energia y ha impulsado la bancarizacion sostenible. De este
modo, la entidad ha logrado equilibrar su compromiso social y ambiental con su competitividad
econdmica, consolidandose como referente en banca sostenible y digital a nivel regional.

En conclusidn, la integracion entre innovacion tecnolégica, sostenibilidad corporativa e inclusién
financiera ha permitido a Bancolombia adaptarse a las nuevas dinamicas globales del sistema financiero.
No obstante, el desafio continta: los bancos tradicionales deben acelerar su transicion hacia modelos
digitales abiertos y colaborativos, capaces de responder al ritmo de las plataformas emergentes que hoy

redefinen la forma de hacer banca en el mundo.
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Anexo 1

Acompafiamiento del Grupo Bancolombia a los sectores productivos: Pymes y Agro

Acompaiiando al pais desde sus bases

Impulsamos sectores con gran impacto en el aparato productivo y en el desarrollo
de nuestras sociedades.

© Grupo Bancolombia

Acompafiamos a mas de
270,000 dlientes de este

Atendemos a mas de 700,000
segmento.

pequefias y medianas empresas
en Colombia, Panama,

Les otorgamos COP 13.5
Guatemala y El Salvador. 8

billones en créditos, que
incluyen cartera Finagro.

Anexo 2
Expansién del Grupo Bancolombia hacia la economia digital: Wenia, Wompi y Nequi

Exploramos otros segmentos mas alla de la banca tradicional

Mas de 30,600 comercios
confian en Wompi para sus
ventas fisicas y digitales.

La compaiiia de criptoactivos
tiende puentes entre las
finanzas tradicionales y la
economia digital.

Desde Nequi entregamos mas
de 502,000 créditos por COP
784,000 millones.

© Grupo Bancolombia
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Anexo 3

Representacion conceptual de la digitalizacion financiera y los criptoactivos.

Anexo 4

Infraestructura corporativa del Grupo Bancolombia: Sede principal




