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Resumen

Los neobancos son entidades 100 % digitales que ofrecen servicios financieros, operan online y
todas las gestiones y procesos se realizan, o bien desde una aplicacion moévil o desde la pagina web que
maneja la entidad y es esta la razén por la cual no tienen oficinas fisicas.

A raiz de la pandemia COVID-19 se aceleré el uso de las plataformas digitales debido al cierre
total de la prestacion de todo tipo de servicios financieros, esto obligo a las organizaciones en general a
reinventarse en la forma de prestar y ofrecer productos y servicios ya que debian darle a los clientes una
solucidn a sus necesidades. Los neobancos son una gran alternativa por su dindmica digital en la cual
prestan sus servicios y esto ha sido uno de los factores por los cuales el 73% de la poblacion encuestada
dicen que estarian dispuestos en cambiar un banco tradicional por un neobanco.

Adicional a esto los clientes estan agobiados del tiempo de espera y largas filas que deben
realizar en una oficina fisica para resolver cualquier tipo de tramite y por esto coinciden que usar los
servicios desde las plataformas digitales es una forma innovadora de manejar sus cuentas y adquirir
nuevos productos financieros.

Con el objetivo de conocer la viabilidad de este nuevo modelo financiero en territorio
Colombiano se realizd el trabajo el cual esta apoyado por encuestas, estas realizadas a la poblacién que
cuenta con algun producto del sector financiero y dan respuesta positiva a que el nuevo modelo lo ven
como una gran alternativa de migrar sus servicios en totalidad ya que esto les presenta una disminucion

importante en la economia y lo ven como un servicios que estd en constante innovacion.

Palabras clave: neobancos, banca tradicional, fintech, plataformas digitales, innovacion.
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Abstract

Neobanks are 100% digital entities that offer financial services, operate online and all
procedures and processes are carried out either from a mobile application or from the website managed
by the entity and this is the reason why they do not have physical offices.

As a result of the COVID-19 pandemic, the use of digital platforms accelerated due to the total
closure of the provision of all types of financial services, this forced organizations in general to reinvent
themselves in the way they provide and offer products and services since they had to give customers a
solution to their needs. Neobanks are a great alternative due to their digital dynamics in which they
provide their services and this has been one of the factors why 73% of the surveyed population said they
would be willing to change a traditional bank for a neobank.

In addition to this, customers are overwhelmed by the waiting time and long lines that they
must wait in a physical office to resolve any type of procedure and for this reason they agree that using
services from digital platforms is an innovative way to manage their accounts and acquire new financial
products.

With the objective of knowing the viability of this new financial model in Colombian territory,
the work was carried out, which is supported by surveys, these carried out on the population that has
some product from the financial sector and give a positive response to the fact that the new model, they
see it as a great alternative to migrate their services in their entirety since this presents them with a
significant decrease in the economy and they see it as a service that is constantly innovating.

Keywords: Newbanks, traditional banking, fintech, digital platforms, innovations.
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1 Introduccién

El propdsito con la presente investigacidn es analizar la viabilidad de los nuevos modelos de
negocio en la banca online que hoy en dia cuentan con valoraciones muy altas en el mercado y que cada
dia acaparan mas la atencion de clientes potenciales, se requiere realizar un andlisis del negocio de la
banca online vs la banca tradicional, de qué forman compiten y cual es la visién del futuro en el sector
financiero.

Los neobancos son denominados cominmente como una nueva generacion de entidades
financieras que, de forma completamente digital, ofrecen servicios de intermediacién bancaria.
Nacieron hace algunos afios en el Reino Unido y Alemania y se han extendido por Europa
principalmente. Ahora se abren paso en los diferentes paises de América Latina.

Esta nueva oferta de bancos nace y se desarrolla en un ecosistema totalmente tecnolégico, sin
presencia de sucursales fisicas.

El observatorio eCommerce explica que los Neobancos son entidades bancarias que usan la
filosofia tecno financiera (en inglés: fintech), pero que no pueden ser clasificadas como tal, dado que las
empresas fintech no son en si entidades bancarias, sino intermediarios entre el banco y los clientes, por
lo que no son vigiladas por un ente regulador. Las fintech brindan soluciones y servicios financieros (no
bancarios), tales como: servicios de pago, financiacién alternativa (préstamos rapidos en linea),
asesoramiento y gestion patrimonial, finanzas personales, crowfunding, inversiones, entre otros.
(Bancolombia, 2021)

Los neobancos son entidades netamente digitales las cuales no necesitan una sucursal fisica
para prestar un servicio al publico y aunque el término de neobancos en Colombia no existe
formalmente, si operan de manera de forma legal en Colombia como en muchos otros paises y esto
gracias a que el Congreso aprobd en 2019, un fast track de licencias condicionadas para las empresas

gue ofrezcan servicios financieros digitales.
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El servicio que ofrecen estas entidades llega como una gran solucién para un sector de la
poblacién que histéricamente ha sido desatendida por las entidades financieras tradicionales ya que
poseen un amplio portafolio de productos y servicios acordes a las necesidades y requerimientos de la
poblacién actual, que buscan gestionar sus asuntos por medio de un computador o un dispositivo movil
gue son enemigos de ir hacer largas filas, de perder un largo tiempo de espera en una oficina mientras
es atendido a ocupar ese tiempo en otro tipo de actividades.

Ademas, que los servicios que ofrecen los neobancos se caracterizan por la transparencia y por
la reduccidn de los costos y comisiones.

El presente documento, estd organizado 7 secciones, iniciando con esta introduccién y siguiendo
con el planteamiento del problema, el cual habla de la situacién problematica que se estudia, los
objetivos especificos y generales, pregunta de investigacion y justificacion.

En la seccion cuatro hablamos de los referentes investigativos, tedrico, conceptuales, legales
gue sustentan el desarrollo de esta investigacion. Siguiendo con la seccién cinco, se tienen los
fundamentos metodoldgicos que orientaron el proceso de recopilacidn y analisis de la informacién.

En la seccidn seis, se explican los hallazgos encontrados con este estudio y para terminar en la
seccion siete se manifiestan las conclusiones y recomendaciones de la investigacion y se finaliza con las

referencias bibliograficas.



-
I 12
t/(\_\l SUNIMINUTO
— Corporacion Universitaria Minuto de Dios
|

Educacion de calidad al alcance de todos
Vigilada MinEducacion

2 Planteamiento del problema

Con la llegada de la cuarta revolucién industrial, término; que se refiere a la transformacién
econdmica a nivel mundial a partir de los avances tecnoldgicos, todos los sectores de la economia se ven
afectados; el sector financiero prevé que sera el mas afectado sino se adapta a esta revolucion
(Gonzalez, 2019).

El sector financiero ha experimentado muchos cambios a lo largo del tiempo, sin embargo, en la

actualidad se vive uno de los mas importantes, con la incursidn de la era digital, es por esto que

el sector debe identificar las oportunidades que esta trae; tanto para el negocio como para el

consumidor. Segun estudios realizados, con el aumento de personas que tienen acceso a

internet, es cada vez mas facil adaptarse y hacer el cambio de un banco tradicional a un banco

con una nueva propuesta digital, esta Ultima propuesta ha incrementado en clientes y en cuotas
del mercado, por sus multiples ventajas, entre ellas que es una red de soporte con
disponibilidad 24/7, haciendo que el cliente de banca tradicional se vea mas limitado en tiempo

y espacio. Siendo asi la transformacion digital mas que una ventaja competitiva, “el Unico

mecanismo de supervivencia” (Gonzalez, 2019. P.9).

En un mundo que cada vez mas estd orientado a usar canales virtuales para resolver tramites
del dia a dia, y donde las plataformas digitales son cada vez mas faciles de usar y estan al alcance de la
mayoria de las personas, resulta mas atractiva la propuesta de “Neobancos” para los consumidores de
los servicios financieros, donde pueden realizar transacciones, adquirir servicios de una forma mds agil y
sin necesidad de filas. Pero ¢ qué tan viable es que este modelo perdure en el tiempo para continuar
operando en el mercado financiero colombiano?, y écuanto afecta el nuevo modelo financiero
“neobancos” a la banca tradicional?

Los neobancos, las Fintech y las grandes empresas tecnoldgicas surgen para ofrecer soluciones

financieras totalmente digitales, que dan respuesta a las necesidades del consumo que cada vez esta
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mas direccionado a la digitalizacidon. Estas estrategias se originan en Alemania, Inglaterra y en el Reino
Unido, con creaciones como Monzo Bank en el Reino Unido, una banca disefiada para celulares, Starling
Bank, entre otras.

En Latinoamérica, hasta el 2019 solo habia dos casos de neobancos que habian sido exitosos,
ambos operando en el mercado brasilefio: Nubank, una startup creada en 2013 por el empresario
colombiano David Vélez, y el Banco Original, que nace de una fusién de los bancos brasileros JBS y
Matone en el 2011 (Gonzélez, 2019). En Colombia el primer Neobanco creado es Nequi bajo la licencia
bancaria de Bancolombia (Chaparro & Villarreal, 2018), sin embargo, actualmente se cuenta con varias
alternativas de un banco 100% digital.

Este modelo financiero opera en el territorio colombiano desde el 2020 por medio de Lulo Bank
gue es el primer neobanco con permiso de operar en el pais segun la licencia que le otorgo la
Superintendencia Financiera de Colombia, con esta misma modalidad de neobancos operan muchos
otros en el pais como son Nequi, Daviplata, Un y Uald que en conjunto superarian los 80 millones de
usuarios en la region.

Muchos de los neobancos se apoyan en el Fintech, que, de acuerdo con Arguedas Sanz, Sdnchez
Aristi y Martin Garcia (2019), la contraccién Fintech, etimoldgicamente, se origind de la combinacion de
los términos “finanzas” y “tecnologia”, los cuales en conjunto hacen referencia a la expresion
anglosajona “Financial Technology” (en espafiol Tecnologia Financiera).

Particularmente, el mercado Fintech esta constituido por empresas digitales de tecnologia
financiera, conocidas como Startups Fintech, organizaciones en su edad temprana, escalable y
altamente innovadora que funcionan a través de plataformas digitales, con las cuales prestan multiples
servicios financieros, sin necesidad de utilizar una tarjeta fisica, como pagar facturas, realizar
transferencias, recibir dinero, ahorrar, acceder a créditos, efectuar la apertura de cuentas de ahorro,

entre otros (Sudrez L., 2019).
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A raiz de la pandemia ocasionada por el COVID-19, y todas la afectaciones a nivel mundial que
esto produjo como fue el cierre total de la prestacién de servicios de forma presencial, entre ellos
viéndose afectado el sector financiero, el desarrollo del modelo financiero “"neobancos™ tomo mucha
fuerza debido que su enfoque es realizar todas sus transacciones de manera digital, mientras que la
banca tradicional buscaba la manera de reabrir su atencion al publico la digitalizacién fue una solucién a
partir de una problematica que afectaba al mundo entero.

Preguntas de investigacion
Pregunta general

éEs viable el modelo financiero de “neobancos” en el mercado financiero colombiano?
Preguntas de investigacion especificas

¢Esta él consumidor financiero colombiano preparado para adoptar el nuevo modelo financiero
neobancos?

¢El nuevo modelo financiero “neobancos” podra suplir todas las necesidades financieras del
consumidor?
¢Qué normativa existe en la actualidad en Colombia, para regular las actividades del modelo financiero

Neobancos, en el territorio nacional?
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3 Objetivos

3.1 Objetivo General

Determinar la viabilidad del modelo “neobancos” en el mercado financiero colombiano.
3.2 Objetivos Especificos

Analizar el modelo “neobancos” y su comportamiento en el mercado financiero colombiano

Explicar la normatividad que regula las actividades de las empresas con modalidad “neobancos”,
en el mercado colombiano.

Indagar por medio de encuestas acerca de la percepcidn que tiene la poblacién colombiana

sobre el modelo financiero conocido como “neobancos”.
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4 Justificacién

Uno de los principales sectores econdmicos en el pais es el financiero y todas las
transformaciones que este tenga pueden afectar positiva o negativamente tanto el pais como al
consumidor final; es por esto que la banca tradicional en los Ultimos afios se ha visto obligado a
evolucionar al ritmo de las crecientes necesidades de los consumidores financieros y del mismo
mercado.

Freddy Castro, dijo que el salto de la inclusién financiera fue posible por el avance de los

servicios digitales y que este se presentd de la mano de la apropiacién digital por parte de los

colombianos quienes lograron un mayor aprovechamiento de sus equipos moviles. Entre 2019 y

2020, en medio del confinamiento por la pandemia ocasionada por el OVID-19, el nimero

de transacciones en canales digitales crecié en un 62,9%, mientras que el de transacciones en

canales presenciales se redujo en un 11,4% (Mouthon, 2021, p. 1)

Estas cifras son solo el reflejo de una sociedad que es cada vez mas propensa a una digitalizacion
y el medio financiero no es la excepcion.

Los neobancos llegan como una solucién para que el sector financiero se actualice a las
demandas del mercado, dando la facilidad a sus usuarios de realizar todo tipo de transacciones de forma
digital, desde cualquier lugar del mundo siendo esto mas agil y sencillo que en un banco tradicional.

De acuerdo con los resultados que arroje la investigacion; la cual usa como instrumento las
encuestas se desea conocer las necesidades actuales del mercado financiero colombiano, adicional
segln los resultados de la indagacidn se busca ver que tan viable es que este nuevo modelo financiero

rrrs

neobancos’ tenga una perdurabilidad en el tiempo en territorio colombiano.
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5 Marco referencial
5.1 Marco conceptual

Neobancos: representan una opcidn novedosa en los servicios financieros actuales. Se trata de
entidades netamente digitales que nacieron pensadas para funcionar en un ecosistema tecnolégico que
no necesita de sucursales fisicas (Camara de Comercio de Bogotd, 2019).

Los neobancos son entidades que utilizan canales digitales, principalmente el mdvil, para
convertirse en una alternativa a la banca tradicional, prescinden de las oficinas fisicas con el objetivo de
adaptarse a las necesidades de los nuevos clientes que prefieren contar con productos agiles y eficientes
(IEBS, 2022). Constituyen una nueva generacion de entidades financieras que ofrecen servicios de
intermediacion bancaria de manera 100% digital, han surgido de la mano de la transformacion digital en
Reino Unido y Alemania, han tenido una rdpida expansién en Europa y en los ultimos afios estan
introduciéndose también en América Latina (BBVA, 2022).

Para Softtek (2022) los neobancos son bancos 100% nativos digitales, pensados para un perfil de
clientes moderno (generalmente millenials) cuyo hdbitat de uso es internet y buscan transparencia y
seguridad.

Servicios financieros: segun la Organizacion Mundial del Comercio (2020) son el conjunto de las
entidades que constituyen su sistema financiero ejerce funciones esenciales, como facilitar las
transacciones (intercambios de bienes y servicios), movilizar el ahorro, asignar recursos de capital (en
particular para la financiacion de inversiones productivas), supervisar a empresas y gestores (a fin de
gue los fondos asignados tengan el destino previsto) y mitigar los riesgos (reduciéndolos mediante la
agregacioén y poniéndolos a cargo de quienes estdn mas dispuestos a soportarlos). Son las actividades
comerciales o de intermediacidn financiera que nos brindan las entidades financieras, relacionados con
la gestion de dinero de las personas o sus expectativas futuras. Como ser: Cuenta de ahorro, cuenta

corriente, créditos, inversiones, seguros, entre otros (Banco Fassil, 2022). El sector de los servicios
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financieros segun la Organizacidon Internacional del Trabajo (2022) entendido en su sentido mas amplio
se compone, sea cual sea el pais, de tres elementos superpuestos: las empresas financieras (como los
bancos) y las autoridades reguladoras; los mercados financieros (por ejemplo, los mercados de
obligaciones, valores y divisas) y quienes participan en ellos (emisores e inversores); y el sistema de
pagos (en efectivo, por cheque o por medios electrdnicos) y quienes participan en él (por ejemplo, los
bancos).

Medios de pago: los medios de pago son un conjunto de herramientas que sirven para realizar el
pago de transacciones econdmicas entre los diferentes agentes econdmicos, evitando que se tenga que
emplear dinero fisico (monedas y billetes) (EduFinet, 2018). Los principales instrumentos de pago son las
tarjetas y los documentos mercantiles tales como el cheque, el pagaré y la letra de cambio. Igualmente,
y dada la internacionalizacidn de las relaciones comerciales, cobran especial relevancia los instrumentos
empleados en el comercio exterior, entre los cuales destacan el crédito documentario, las remesas y las
ordenes de pago (EduFinet, 2018).

Identificacion online de clientes: es la practica que realizan las compafiias para verificar la
identidad de sus clientes cumpliendo con las exigencias legales, normativas y regulaciones vigentes
(Electronic Identification, 2021).

Challenger Banks: son aquellos bancos que tienen licencia bancaria, en su mayoria empezaron
como startups Fintech, operando inicialmente como Neobancos son licencia, posteriormente a medida
gue iban creciendo han ampliado su modelo de negocio para obtener la licencia de crédito (Softtek,
2022).

Fintech: este término surge de la unién de dos palabras en inglés “Finance” y “Technology” se
refiere al uso de tecnologias de la informacidn a la hora de ofrecer productos y servicios financieros
(ASOBANCARIA, 2022). Es innovador, centrado en el cliente y agiliza los procesos financieros complejos,

haciéndolos mas accesible para las personas (Monei Digital Payments, 2021)
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Es un sector integrado por empresas que utilizan la tecnologia para mejorar o automatizar los
servicios y procesos financieros, el término Fintech hace referencia a un sector en rdpido crecimiento
gue se orienta a los intereses de los consumidores y a las empresas (IEBS, 2022).

Banca tradicional: es una institucién financiera que tiene licencia para recibir depdsitos y otorgar
préstamos a personas y empresas, los bancos no pueden introducir nuevos servicios o productos que
aborden las necesidades o problemas de los clientes a la misa velocidad que las empresas Fintech, en
general los bancos estan orientados a los procesos en comparacién con las fintech (Monei Digital
Payments, 2021).

Finanzas personales: el término hace referencia a la administracién del dinero que una persona
hace para manejar su propia economia individual de forma eficiente, consta de todas las acciones para
ahorrar y gastar razonablemente el dinero que posee, considerando aquellos eventos que podrian
ocurrir y afectar de manera negativa los recursos monetarios del individuo (CEUPE, 2021).

5.2 Marco contextual

Trabajo de fin de grado titulado “La irrupcion de las Fintech: el impacto financiero de los
neobancos en Espana” elaborado por los estudiantes Herrera, Perez, & Rodriguez (2019) en San
Cristébal de La Laguna Espafia, para proporcionar al lector una vision global y especificia del nuevo
modelo de negocio establecido en Espafia y en muchos otros paises. El disefio metodoldgico se centra
en analizar la situacidn de las entidades bancarias espafiolas mas relevantes y se exponen las
transformaciones o innovaciones que han llevado a cabo para adaptar su modelo de negocio al
panorama competitivo, se analizan los neobancos que operan en Espaia su financiacion, rentabilidad y
los productos que ofrecen en comparacion con la banca tradicional. Los estudiantes obtienen que la
transformacion de la banca es una realidad al igual que el auge de los neobancos considerados una

alternativa a la banca tradicional.
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Trabajo de grado titulado “El nuevo reto de la banca: las Fintech” desarrollado en Madrid,
Espafia por Sanchez (2019) cuyo objetivo se centrd en realizar un estudio del impacto que estd teniendo
la aplicacién de las nuevas tecnologias en el mundo de las finanzas y en especial de la aparicién de
nuevos competidores tales como las Fintech. En los resultados y conclusiones se establecen que las
principales tendencias que afectaran al futuro del sector financiero son la presencia de las grandes
companiias tecnoldgicas, la disminucién del uso del dinero en efectivo a la hora de realizar pagos y los
continuos avances en las tecnologias, sin olvidar la aportacidn social de las Fintech a la inclusién
financiera.

Articulo titulado “Suptech y los Neobancos en Colombia” desarrollado por Prada (2020) en el
cual se analiza la realidad que vive el sector financiero en la actualidad que debe ser trabajada de forma
rapida y efectiva con la aparicién de nuevos modelos de negocio. El autor realiza una revisién
bibliografica y concluye que la Superintendencia Financiera de Colombia haciendo uso de Suptech como
los Neobancos que estdn y estaran siendo creados en Colombia, evidencian la necesidad o porque no, la
carga en términos de necesidad de mercado, de iniciar procesos de digitalizacidon que generen
adquisicidn de nuevos recursos tecnoldgicos en la estrategia de un negocio, de forma que se generen
nuevos procesos de trabajo enfocados a la innovacion e inclusién financiera.

Articulo titulado “Neobancos. Nuevo reto en el mercado financiero Peruano” desarrollado por
Giudice & Zapata (2020) en Peru, el problema estudiado se centrd en ¢ Qué operaciones innovativas
realizan los Neobancos?. El disefio metodolégico se centra en informacién de las Consultoras de Espaia
para concoer la innovacidn, en especial las operaciones finacieras ya consagradas en los mercados de
Europa e Inglaterra. Se centré en el método descriptivo, al exponer y definir 17 operaciones de la
Neobanca. Los autores obtienen que los Neobancos que llegaran al Perd no son Neobancos pequefios.
Los Neobancos de Europa, EE.UU y Brasil, La India y Japén que pueden llegar al Perd ya son Neobancos

Transnacionales. En el Perd no hay aun una Ley de Neobancos. Es muy recomendable que las
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Autoridades de Control (SBS) y el Banco Central de Reserva contraten Consultoria sobre Regulaciéon de
Neobancos, tomando las experiencias de Brasil, Argentina, Inglaterra, EE.UU y Francia. El Contrato de
Consultoria seria identificar los Instrumentos de Regulacién que han tenido éxito en la Seguridad de los
Clientes Financieros de los Neobancos (Giudice & Zapata, 2020).

Articulo titulado “Innovacién en la industria de los medios de pago: una palanca para el
crecimiento de los Neobancos” desarrollado por Ortiz (2020) en Espafia, mediante el cual se presenta
como los medios de pago se estan convirtiendo en una herramienta fundamental para la vinculacion del
cliente de la que tanto bancos como fintechs se deben aprovechar para diversificar y consolidar sus
ingresos. Asi mismo, muchos neobancos estdn tratando de ganar cuota de mercado construyendo
servicios bancarios y no bancarios sobre un medio de pago, normalmente sobre una tarjeta prepago, a
la que van afiadiendo servicios complementarios en virtud de un modelo Marketplace. El dinamismo de
tecnologias como el Blockchain, los cédigos QR o el NFC, la entrada en vigor de la directiva PSD2 y el
interés de las bigtechs por este sector estan sirviendo para dibujar un futuro en el que los pagos seran
invisibles, inmediatos y mds seguros que nunca, en beneficio de un usuario altamente exigente.

Articulo titulado “La importancia de las organizaciones Fintech para el sistema financiero
tradicional” elaborado por Castellanos (2020) en la ciudad de Bogotd, Colombia para determinar la
importancia que tiene el desarrollo de nuevas herramientas financieras y se analizanlos motivos que
conllevan a tomar las decisiones de transformacién convencional a digital y las ventajas que se pueden
adquirir de cara a un mercado cada vez mas competitivo. Castellanos (2020) obtiene como resultado
gue en la actualidad las organizaciones financieras bancarias y no bancarias deben tomar la decisién de
evolucionar al mismo ritmo que lo hace la tecnologia y que es el momento para que los grandes
empresarios a cargo de este tipo de organizaciones vean en las Fintech un modelo a seguir como aliados

y como competencia.
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Estudio titulado “Cambios y desafios en el negocio bancario: renovarse o morir” elaborado por
Alarcdn (2020) en Madrid, Espafia para demostrar como la tecnologia ha revolucionado desde hace
décadas todos los sectores, oero en concreto el sector bancario. Para ello el estudiante realizar un
analisis para valorar la importancia que tiene el cambio en el sistema bancario para poder mejorar su
rentabilidad y da una explicacion del avance de estos competidores, y de los distintos tipos de modelos
de negocio que han adoptado para poder ofrecer servicios financieros a través de dichos avances
tecnolégicos exclusivamente. Para ello, la metodologia se centra en utilizar recursos de informacion de
la red a través de buscadores tales como Google Scholar, noticias, entre otras, libros o fuentes legales,
fuentes secundarias tales como testimonios de trabajadores y usuarios de la banca tradicional y usuarios
de los nuevos conceptos. El estudiante concluye que el futuro de la banca ha de ir de la mano de las
tecnologias, adaptando sus estructuras, para estar al dia con las exigencias del mercado y de los
reguladores y asi poder mantenerse, e incluso liderar el sector.

Articulo titulado “La digitalizacién del dinero y los pagos en la economia de mercado digital pos-
COVID” desarrollado por Pastor (2020) en la Universidad de Alicante, Espafa, para analizar los
Stablecoins emitidos de forma privada que invaden formas mas tradicionales de dinero, como el
efectivo y depdsitos bancarios. Obteniendo como resultados que se deberian arbitrar sus reglas y
acciones que determinaran como eventualmente pagaremos por articulos cotidianos en una economia
de Mercado Digital pos-COVID-19 («Green market oriented system») cada vez mads exigente.
Fundamentalmente porque las Stablecoins afectardn la estructura y los riesgos de nuestro sector
financiero y la funcién de la regulacion es eliminar los riesgos. Una opcidn es exigir que los proveedores
de Stablecoin mantengan activos seguros y liquidos, asi como suficiente capital para proteger a los
titulares de monedas de las pérdidas. En esencia, este trabajo tratara la compleja tarea de como se

podria regular los proveedores de Stablecoin, a pesar de no ser bancos tradicionales (Pastor, 2020).
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Tesis de grado titulada “Concepcién de Nequi y el modelo de negocio de banca digital en el
contexto colombiano”desarrollado por Castillo (2021) en Colombia, la metodologia para su desarrollo se
centra en la recopilacién de datos e informacién proveniente de fuentes confiables y de corte cientifico,
se apoyd en un proceso investigativo previo y plenamente estructurado para lograr recopilar la mayor
cantidad de informacion relevante y de la mejor calidad posible, basado en la realidad y en la
objetividad de la industria. Se consultaron diversas bases de datos con la finalidad de lograr identificar
los detalles empresariales en torno a Nequi tales como, su historia, mision y visidn, apoyados en las
ciencias Administrativas referenciadas de acuerdo con la normatividad de tipo APA. Concluye que el
neobanco colombiano tiene oportunidades de crecimiento debido al desarrollo constante de las
finanzas en el sector colombiano y la forma en la que ejecutan las transacciones en la banca comercial.
Asi mismo nivel de Latinoamérica, Colombia presenta un nivel aceptable de inclusidn de tecnologias de
ultima generacidn y aumento de cobertura financiera, sin embargo, aun esta muy lejos de los
indicadores de paises desarrollados donde la madurez y nivel de desarrollo del sistema es elevada y
motiva el curso de dindmicas para bancarizacion virtual en su totalidad, cambiando asf la forma de hacer
negocios y facilitando la conexidn con un mundo cada vez mds globalizado.

Tesis de grado titulada “Neobancos vs banca tradicional en el sistema financiero de la Alianza
del Pacifico” elaborado en la ciudad de Piura, Peru por el estudiante Farfan (2021) su objetivo se centrd
en determinar el potencial competitivo de los neobancos frente a la banca tradicional en el sistema
financiero de la Alianza Pacifico. La metodologia tuvo un enfoque cuantitativo con disefio experimental
de alcance transeccional, de tipo aplciada y descriptivo. Los resultados obtenidos por Farfan (2021) se
centran en la mayor eficiencia de gestidn de clientes por parte de los neobancos, asi mismo se muestran
gue las operaciones neobancos estan orientadas al personal, de igual forma muestra el alcanca del

tamafio del mercado en relacién al segmento excluido por la banca tradicional, asi mismo el estudiante
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obtiene que los neobancos tienen un potencial competitivo frente a la banca tradicional, teniendo una
tendencia de alto crecimiento en un futuro.

Articulo titulado “Regulacién para las fintech en el Ecuador” escrito por ifiiguez (2021) elaborado
en la ciudad de Quito, Ecuador, mediante el cual se analiza la existencia de regulaciones para las fintech,
neobancos y bigtech para evidenciar la presencia de estas empresas en el pais y como se encuentra su
regulacion. El disefio metodoldgico se centra en la revisién documental y en la investigacion descriptiva.
El estudiante eencontrd que en Ecuador no existe una ley especifica para ninguna de las tres figuras
antes mencionadas, pero, en la practica, existen 32 fintech legalmente inscritas en el Sistema de Rentas
Internas del Ecuador. Por lo tanto, el autor recomienda que estas empresas cuenten con un Oficial de
Seguridad de la Informacién (OSl), pilar fundamental para evitar que se materialicen los riesgos de
seguridad de la informacidn.

Estudio titulado “Retrato del fendmeno Fintech actual: diagrama estratégico ante el
lanzamiento de un Neobanco” elaborado por Ferradanes & Prieto (2021) en Madrid, Espafia cuyo
objetivo se centrd en estudiar la decisidon de una entidad bancaria minorista tradicional crear un
neobanco y asi sumarse al fenédmeno. La metodologia utilizada es cualitativa desde una perspectiva
inductiva, implicd la investigacién de las fuentes secundarias disponibles sobre la materia en estudio
tales como libros, articulos, conferencias, informes, noticias, paginas web gubernamentales. Los
estudiantes concluyen que el impacto del fenémeno Fintech ha supuesto cambiar integramente el
punto de referencia de lo que se supone operar con éxito competitivo a un nivel intraorganizativo en el
entramado del ecosistema y la forma de relacionarse entre la red empresarial.

Estudio titulado “Beneficio de la transformacion digital en programas de lealtad: un caso de la
banca colombiana” desarrollado por los estudiantes Fossi, Frias & Rodriguez (2021) en Bogotd, Colombia
cuyo objetivo se centra en identificar los beneficios que posee la transformacion digital en el programa

de lealtad del Banco XYZ, y proponer un nuevo modelo que ubique al cliente en el centro de la
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estrategia y enfoque la transformacién digital mas alld del uso de la tecnologia, para convertirla en una
solucién que atienda de forma oportuna y eficiente a sus beneficiarios mas leales, mejorando asi el valor
para los clientes y, en consecuencia, beneficiando al banco a través de un modelo auto sostenible, por
medio de nuevas oportunidades de generacién de ingreso.

Monografia como opcidn de grado en Administracién de Empresas titulado “Descripcion del
modelo de negocio Fintech en la ciudad de Bogota” desarrollado por Caraballo & Gémez (2021) la cual
se centrd en realizar una descripcién del modelo de negocio Fintech en la ciudad de Bogot3,
identificando a través de la investigacién cualitativa no experimental y transversal las variables
referenciadas en el modelo Canvas de Osterwalder. El resultado obtenido fue lograr evidenciar que
Bogota cuenta con un modelo de negocio Fintech muy detallado y especifico para su entorno,
encontrando tipos de Fintech que tienen similares en cuanto a las variables que se estudiaron.

5.3 Marco legal

Los neobancos tienen la calidad de instituciones financieras. Por lo anterior, hoy en dia, se
encuentran sometidos a la regulacion aplicable a los establecimientos bancarios.

Esto quiere decir que para operar un neobanco en Colombia se debe adelantar el tramite
correspondiente ante la Superintendencia Financiera de Colombia con el fin de obtener las licencias de
constitucion y funcionamiento. Adicionalmente, una vez se hayan conseguido las autorizaciones
respectivas, el neobanco quedard sometido a la vigilancia de la Superintendencia Financiera y,

consecuentemente, deberd cumplir con las obligaciones que esto implica (Jaramillo, 2020).
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Ley 527 de 1999

Ley de comercio electrdnico, constituye el marco juridico integral y
general que autoriza el uso de los mensajes de datos en todas las
actividades de los sectores publico y privado, es una ley de caracter
probatorio, permite aplicar las mismas consecuencias juridicas que
ostentaban los medios fisicos o tradicionales a la utilizaciéon de medios

electroénicos.

Articulo 335 Constitucién de la

Republica de Colombia

Las actividades financiera, bursatil, aseguradora y cualquier otra
relacionada con el manejo, aprovechamiento e inversién de los
recursos de captacion a las que se refiere el literal d) del numeral 19
del articulo 150 son de interés publico y sélo pueden ser ejercidas
previa autorizacion del Estado, conforme a la ley, la cual regulard la
forma de intervencién del Gobierno en estas materias y promovera la
democratizaciéon del crédito (Constitucion Politica de Colombia,

1991).

Articulo 150 de la Constitucion

Politica de 1991

Establece que le corresponde al Congreso hacer las leyes, a través de
las cuales ejerce, entre otras, la funcion contenida en el literal d) del
numeral 19: “Dictar las normas generales, y sefalar en ellas los
objetivos y criterios a los cuales debe sujetarse el Gobierno para los
siguientes efectos: Regular las actividades financiera, bursatil,
aseguradora y cualquiera otra relacionada con el manejo,
aprovechamiento e inversion de los recursos captados del publico

(Costitucion Politica de Colombia, 1991)

Ley 1266 de 2008

Ley de Habeas data financiero y manejo de informacién en bases de
datos personales desarrolla el derecho que tienen todas las personas
a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan
recogido sobre ellas en bancos de datos con la que se conforma la
historia crediticia, asi como los demds derechos, libertades y garantias
constitucionales relacionadas con la recoleccion, tratamiento y

circulacién de datos personales (Congreso de la Republica, 2008).
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Ley 1328 de 2009

Ley de Proteccidn al consumidor financiero, establece principios en
la relacion de los vigilados con los consumidores financieros en lo
referente a debida diligencia, libertad de eleccidn, transparencia e
informacién cierta, suficiente y oportuna, responsabilidad de las
entidades vigiladas en el tramite de quejas, manejo adecuado de los
conflictos de interés y educacion para el consumidor financiero

(Congreso de la Republica, 2009).

Ley 1273 de 2009

La Ley de delitos Informaticos, crea nuevos tipos penales relacionados
con delitos informaticos y la proteccién de la informacién y de los

datos (Congreso de Colombia, 2009).

Ley 1480 de 2011

Estatuto del Consumidor, estipula las obligaciones de las operaciones
de crédito otorgadas por personas naturales o juridicas cuyo control
y vigilancia sobre su actividad crediticia no haya sido asignada a
alguna autoridad administrativa en particular (Congreso de Colombia,

2011).

Ley 1581 de 2012

Ley de Proteccion de datos personales): recoge disposiciones
generales en materia de proteccién de datos personales vy
lineamientos respecto a la recoleccién, manejo y circulacién de los
datos personales. Aplica a los datos personales registrados en
cualquier base de datos que los haga susceptibles de tratamiento en
territorio colombiano por entidades de naturaleza publica o privada

(Congreso de la Republica, 2012).

Ley 1735 de 2014

Ley de Inclusién Financiera, dicta medidas tendientes a promover el
acceso a los servicios financieros transaccionales al crear las
Sociedades Especializadas en Depdsitos y Pagos Electrénicos —
SEDPES, cuyo objeto exclusivo es: i) Captar recursos a través de
depdsitos electrénicos; ii) Hacer pagos y traspasos; iii) Tomar
préstamos dentro y fuera del pais destinados especificamente a la
financiacion de su operacidn; y iv) Enviar y recibir giros financieros

(Congreso de la Republica, 2014).
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Circular externa 029 de 2014

El subnumeral 2.3.4.11 del Capitulo | del Titulo Il de la Parte | de la
Circular Basica Juridica (Circular Externa 029 de 2014) que los servicios
a los que el consumidor financiero accede, utilizando un dispositivo
movil, pero a través de un navegador web y sin que haya asociacién
del servicio a la linea movil, también son considerados por la circular

como banca por internet para todos los efectos.

Decreto 1702 de 2015

Crédito no vigilado, incorpora a la reglamentacién la tasa de interés
bancario aplicable a las operaciones de crédito otorgadas por
personas naturales o juridicas cuyo control y vigilancia sobre su
actividad crediticia no haya sido asignada a alguna autoridad
administrativa en particular y sobre los contratos de adquisicion de
bienes o prestacion de servicios en los que el productor o proveedor
otorgue de forma directa financiacidn segln la modalidad de crédito

de que se trate (Presidencia de la Republica, 2015).

Decreto 1074 de 2015

Crédito no vigilado, expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector
Comercio, Industria y Turismo con disposiciones para crédito no
vigilado, operaciones de libranzas, entre otras) (Presidencia de la

Republica, 2015).

Decreto 1491 de 2015

Regulacion de SEDPES. Modifica el Decreto 2555 de 2010 en lo
relacionado con la reglamentacién aplicable a las SEDPES, en lo
particular a las Condiciones minimas del Depésito Electrénico, tramite
simplificado de apertura para personas naturales, trdmite ordinario y
requerimiento minimo de apalancamiento, manejo de efectivo y

administracion de riesgos (Presidencia de la Republica, 2015).

Decreto 661 de 2018

Asesoria, establece la definicidn, el alcance y las reglas generales de
la actividad de asesoria, ademas de definir los perfiles y calidades del
cliente y del producto, regular los conflictos de interés y regular la
funcién que cumplen los organismos de autorregulacién cuando los
intermediarios de valores prestan asesoria a sus clientes (Presidencia

de la Republica, 2018).
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Decreto 1357 de 2018

Crowdfunding, regula la actividad de financiacién colaborativa a
través de la emisidn de valores representativos de deuda o de capital
social; y establece los parametros para firmas intermediarias,
aportantes y receptores, frente a los requerimientos de informacién
y herramientas que permitan concretar el proyecto y lograr su

materializacion (Presidencia de la Republica, 2018).

Decreto 2443 de 2018

Inversiones en Fintech por parte de entidades vigiladas por la SFC,
permite lainversion de los establecimientos de crédito, las sociedades
de servicios financieros y las sociedades de capitalizacidn, en el capital
de sociedades de innovacion y tecnologia financiera (Presidencia de

la Republica, 2018).

Decreto 222 de 2020

Productos financieros y corresponsales moviles y digitales, provee
instrucciones relacionadas con los corresponsales, las cuentas de
ahorro electrénicas, los depdsitos electrénicos y las entidades que
pueden proveer el crédito de bajo monto, entre otras caracteristicas

(Presidencia de la Republica, 2020).

Decreto 620 de 2020

Servicios ciudadanos digitales, se promueve la digitalizacion y
automatizacidon masiva de tramites, a través de la implementacién e
integracion de los servicios ciudadanos digitales (carpeta ciudadana,
autenticaciéon electrénica e interoperabilidad de los sistemas del
Estado), la definicion y adopcion de estdndares tecnoldgicos

(Presidencia de la Republica, 2020).

Decreto 1234 de 2020

Espacio controlado de prueba -sandbox regulatorio-): define el
conjunto de normas, procedimientos, planes, condiciones, requisitos
y requerimientos prudenciales que permite probar desarrollos
tecnolégicos innovadores en la prestacidon de actividades propias de

las entidades vigiladas por la SFC (Presidencia de la Republica, 2020).

Decreto 1235 de 2020

Emisién en el mercado de valores y financiacién colaborativa de
inversion, adoptar medidas para garantizar la continuidad y la

regularidad de los mecanismos y dispositivos implementados para




3

SyUNIMINUTO

Educacion de calidad al alcance de todos
Vigilada MinEducacién

o
k(\-\j— Corporacién Universitaria Minuto de Dios
|

30

llevar a cabo la financiacién colaborativa. Para el efecto, la sociedad
debera desarrollar y mantener sistemas, recursos y procedimientos
adecuados y proporcionales al tamafio, frecuencia y complejidad de
las emisiones que a través de dichos sistemas se realicen (Presidencia

de la Repubica, 2020).

Decreto 1692 de 2020

Sistemas de pago de bajo valor): promociona la actividad de
aquerencia, permitiendo que sea ofrecida por nuevos actores no
vigilados por la SFC que complementen los esquemas tradicionales
con modelos de negocio disruptivos basados en tecnologia

(Presidencia de la Republica, 2020).

Decreto 253 de 2022

Competencia): modifica la reglamentacién del Programa de

Beneficios por Colaboracion de la SIC por conductas contrarias a la

libre competencia (Presidencia de la Republica, 2022).

Nota: Elaboracién Propia:

financieros.

Fuente: Resumen sobre decretos, leyes y estatutos de los servicios
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5.4 Marco tedrico

La oferta de productos de los neobancos se enfoca en Bancolombia (2021): cuentas de ahorroy
corrientes, tarjetas débito y crédito, servicios basicos de transferencia y envio de dinero, entre otros.
Estos servicios se caracterizan por la transparencia y por la reduccion de los costos y comisiones. Los
neobancos surgieron con el objetivo de ofrecer una experiencia 100% digital, dejando atras las visitas a
sucursales fisicas.

Ventajas de los neobancos:

La apertura de cuentas suele ser mas sencilla que en un banco tradicional, una vez la compaiiia
valida la informacidn ya se tendra acceso a una nueva cuenta bancaria. Se podra utilizar desde el primer
momento sin que haga falta una tarjeta fisica como tal, sin embargo esta serd enviada al domicilio del
usuario (IEBS, 2022)

Al utilizar estos bancos en lugares remotos no tendra que hacerse grandes comisione, lo mismo
ocurre al retirar dinero en cajeros de todo el mundo, donde casi siempre se podrd hacer sin comisién
(IEBS, 2022)

En neobancos espafioles se han estado incorporando el uso del Cddigo Internacional de Cuenta
Bancaria IBAN, lo que depende de la entidad bancaria a la que vayan asociadas, lo cual significa que se
podra tener una cuenta en un pais en el que no haya estado sin ningln problema (IEBS, 2022)

Las comisiones y los costes de mantenimiento desaparecen, se acabé el tener que presentar una
nomina o que justificar unos ingresos fijos para abrir una cuenta, el coste de apertura suele ser a coste
cero y los compromisos de permanencia forman parte del pasado (IEBS, 2022)

Toda la experiencia pasa a formar parte del mundo digital, se lleva a la oficina bancaria en el
mavil o en el ordenador, dispositivos con los que podras realizar todos los trdmites que se requieran

(IEBS, 2022).
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Desventajas de los neobancos:

Ausencia de seguro de depdsito al no ser entidades financieras tradicionales, no son sujeto de
los seguros de depdsito, una prima que pagan las entidades financieras vigiladas y que administra el
Fogafin. En ausencia del seguro, se genera incertidumbre en cuanto a la seguridad en eventos adversos
(Camara de Comercio de Bogota, 2019)

Algunos neobancos al ser 100% digitales, pueden generar desconfianza en el consumidor

Poca diversidad en la oferta de productos, ya que generalmente los neobancos no ofrecen
créditos hipotecarios ni productos de inversiones, entre otros (Cdmara de Comercio de Bogotd, 2019)

Servicios financieros: El acceso a los servicios financieros constituye un derecho fundamental
contemporaneo y un instrumento insustituible en la asignacion de los recursos que permitan la
acumulacién de capital. Los servicios financieros para Asmundson (2011) pueden ayudar a que el dinero
se utilice de manera productiva, los consumidores pueden entregar sus ahorros a intermediarios que
pueden invertirlos en la proxima innovacién tecnoldgica o brindar a alguien la oportunidad de
comprarse una casa. Al respecto, los mecanismos que se utilizan para intermediar estos flujos pueden
ser complicados y la mayoria de los paises se basan en normas para proteger a prestatarios y

prestamistas y contribuir a mantener la confianza que sustenta todos los servicios financieros.
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6 Disefio Metodoladgico
6.1 Tamaiio de Muestra
Tamafio de la muestra = 70 personas
6.2 Fuentes, Técnicas e instrumentos de recolecciéon de informacion y datos

Las fuentes primarias del siguiente trabajo fueron por medio de la realizacién de encuestas de
manera presencial a las personas que usan plataformas digitales y o fisicas de entidades financieras asi
mismo a los que por el contrario no la usan. Las encuestas a estas personas se realizan para ver los
impactos que tiene este fendmeno y permitira el desarrollo del trabajo.

Las encuestas permiten ver preferencias y tendencias frente a la herramienta digital y también
se realizara una exhaustiva revision documental sobre la tematica del impacto que ha tenido la banca
digital en la sociedad.

6.3 Anadlisis y tratamiento de datos

El analisis de datos cuantitativos es el proceso de utilizar métodos estadisticos para describir,
resumir y comparar los datos. El analisis puede variar en funcién de los tipos de datos que se recopilen.
Analizar los datos cuantitativos permite que los resultados de la evaluaciéon sean mas comprensibles Los
datos recolectados mediante la encuesta

El andlisis de contenido seglin QuestionPro (2020) consiste en clasificar y/o codificar los diversos
elementos de un mensaje en categorias, con el fin de hacer aparecer de manera adecuada su sentido.
Generalmente, describe y categoriza palabras comunes, frases e ideas de los datos cualitativos.

Cuando se utiliza un enfoque cualitativo al realizar un analisis de contenido, este se basa en
analizar el contenido explicito de un texto, al igual que en analizar el significado latente de lo escrito,
gue probablemente se encuentra interpolado en el texto (QuestionPro, 2020).

De esta manera, al tener recopilados los datos de la encuesta se calcularon los resultados y se

siguieron los siguientes pasos para posterior analisis:
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e Se analizaron las principales preguntas que aportaban a la investigacidn

e Setabularon los resultados

e Se analizaron los resultados de forma numérica y porcentual

e Conclusiones y analisis de respuestas

e Y para finalizar, se realizd un informe con los resultados de la informacién obtenida con
ayuda de graficos y procesamiento estadistico, que proporciond el trabajo de campo
realizado, para brindar a la investigacion informacion veridica con las opiniones reales
de los actores del sector financiero.

Pertinencia e importancia de la encuesta como instrumento de recoleccion de informacién
La encuesta es un instrumento de gran importancia para la investigacion, ya que se convierte en
el trabajo de campo que respalda, o por el contrario contradice las hipdtesis planteadas en la
misma, donde se podra evidenciar la opinién del publico que es precisamente a quien va dirigida
la propuesta de modelo de educacién financiera digital guiada a la a las plataformas digitales, y
asi conocer de primera mano, las diferentes opiniones de la poblacién, posiblemente, no sea
gue las personas estén reacias a usar la banca digital o sus canales online porque la perciben de
manera negativa, quiza sea la dificultad de acceso a internet, o que no tengan a su alcance las
herramientas necesarias como los equipos tecnoldgicos, o también podra existir el caso en el
gue no tienen el suficiente conocimiento técnico para utilizarla. En efecto, de acuerdo con
Grasso, la encuesta es un procedimiento que permite explorar cuestiones que hacen a la
subjetividad y al mismo tiempo, obtener esa informacién de un nimero considerable de
personas y permite obtener datos de manera mas sistematica que otros procedimientos de
observacion. Hace posible el registro detallado de los datos, el estudiar una poblacién a través

de muestras con garantias de representatividad, la generalizacién de las conclusiones con
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conocimiento de los margenes de error y el control de algunos fenédmenos que indiquen sobre el

fendmeno a observar. (Grasso, 2006, P.13)

Adicional a lo anterior, por medio del instrumento de recoleccion de informacidn, en este caso la
encuesta, se le puede dar a la investigacidn un criterio mas neutral, es decir, apoyados de los conocedores
del tema en un rastreo documental en las principales bases de datos, contrastados con la realidad del
cliente que utiliza estos canales en su diario vivir, en el empleo, en los comercios y que en Ultimas es quien
tiene la experiencia favorable o por el contrario desfavorable en los servicios que le ofrece la banca digital,
ademas, que brinda la opcidn de conocer mas de primera mano, si los usuario que no hace uso de estos
mecanismos digitales, estan dispuestos a aprender su manejo, es por esto, que la encuesta realizada
conduce a responder la pregunta de investigacion: ¢ Cudles son las alternativas para que la poblacién se
familiarice con la digitalizacidon de la banca colombiana en la actualidad? Conociendo percepciones
positivas o negativas de la banca digital, e identificando las necesidades del usuario como primer paso
para planear y direccionar el modelo educativo en temas de sexo, edad, estrato, nivel educativo o
preferencias de usabilidad de canales y servicios, y de esta manera, incluir las variables mds importantes
gue generen estas alternativas para familiarizar la poblacién con la banca digital y poder brindar
alternativas de propuestas educativas.

Encuesta a desarrollar: La encuesta aplicada, se realizé de forma presencial llevando de forma
fisica en los centros comerciales “El Tesoro”, “Santafé” y “Unicentro” de la ciudad de Medellin, a
personas que se encontraban realizando compras o alguna diligencia bancaria, la aplicacion de la
encuesta se realizd a una muestra de 70 personas, se hace de esta manera dado que es un formato que
facilita la recopilacion y el andlisis de las respuestas de manera agil, ya es una respuesta inmediata.

Se formularon 17 preguntas de seleccidon enfocadas a la opinidn personal, que se respondian

aproximadamente en 3 minutos, se custodio las encuestas con el fin de que la informacion fuera veras.
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En materia de tiempo, la realizacidn de la encuesta, se llevd a cabo entre el dia 15y el 17 de
octubre del 2022, logrando asi, el cierre efectivo y la recopilacién de respuestas.

Por su parte, la encuesta realizada se enfocd en obtener datos importantes como los son tipo
de género, edad, estrato socioeconédmico y de esta manera lograr conocer la poblaciéon, una segunda
parte que contiene el conocimiento y participacién de la muestra en la banca digital, Sila muestra
participa en el sector bancario con productos financieros, si sabe utilizar la banca digital, si la desea
aprender a manejar) y una tercera parte donde se identifica la percepcién y opinidn de la muestra hacia
la banca digital (percepcidon favorable o desfavorable, experiencias de fraude, motivos por los que usa la
banca digital o la tradicional y preferencias de canales)

De esta manera, la siguiente encuesta le apunta al cumplimiento del primer objetivo especifico,
pues lo que busca es describir las causas de la implementacion de la banca digital en Colombia.

8 Encuesta
Viabilidad del modelo “neobancos” en el mercado financiero Colombiano

1. Porfavorindique su rango de edad

Entre 18 afos y 24 afios de edad
Entre 25 afos y 34 afios de edad
Entre 35 afos y 44 afios de edad

Entre 45 afos y 54 afios de edad

LA

Mas de 55 afios de edad

La edad nos permite definir con mayor precisién cual es la poblaciéon que mas usa los servicios
de la banca tradicional y de la banca digital, nos permite identificar que edades tienen mayor
participacién al momento de adquirir servicios financieros como lo son las cuentas de ahorro, la
apertura de ahorro programado, CDT, créditos de consumo, tarjetas de crédito y créditos hipotecarios
etc. Asi mismo podemos identificar qué poblacién es ajena; y no esta interesado en usar este tipo
servicios.

2. Por favor indique su genero
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1. Femenino
2. Masculino
3. Otro

Conocer cudl es el género que esta mas interesado usar este tipo de plataformas digitales
financieras, si son las mujeres o los hombre quienes se adaptan mucho mas facil a este tipo de
alternativas virtuales y que género tiene mayor interés por trasladar sus productos y servicios a esta
nueva propuesta financiera digital.

3. Por favor seleccione su estrato socioeconémico

1. Estrato1l
2. Estrato 2
3. Estrato 3
4. Estrato4

5. Estrato 5 o mas

Esta clase de pregunta permite conocer en qué tipo de estrato socioecondmico se usan mas las
plataformas digitales, quien tienen facilidad de acceso a estos canales virtuales ya sea por la condiciones
socioecondmicas o por el contrario si es un tema netamente de preferencia o tradicionalismo.

4. ¢Subanco le ofrece servicios online?

1. Si

2. No

Esta pregunta permite segmentar que cantidad de poblacidn conoce si su entidad financiera
ofrece servicios digitales financieros, y si generalmente los usan, si pueden identificar con facilidad que
tipo de tramites pueden realizar alli y si son de utilidad.

5. ¢Realiza transacciones y/o pagos a través plataformas digitales?
1. Si
2. No

Saber si las personas que realizaron la encuesta ejecutan pagos por plataformas virtuales tales

como PSE, Platzi, stripe, Paypal y no tiene desconfianza en usar estos, es muy importante ya que
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permite visualizar si esta forma de realizar pagos es atractivo para los usuarios y genera confianza en
ellos, ademas que lo ven como una forma mas eficiente de resolver sus transacciones.

6. ¢Considera importante que su banco sea innovador?
1. Muy importante
2. Importante
3. Moderadamente importante
4. De pocaimportancia
5. Sinimportancia

Es importante conocer si el banco que tradicionalmente usan las personas encuestadas, les
parece que ofrece innovacidn en los servicios; si les parece significativo o no que las entidades
financieras se renueven dia a dia y cambien un poco la forma tradicionalista en la que ofrecen sus
productos y servicios.

7. Teniendo en cuenta la situacién actual de los bancos, iconsidera que dichas entidades han
evolucionado para mejorar las expectativas de los clientes?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

v A W N

Totalmente de acuerdo

Conocer si los bancos siguen prestando la misma calidad en su servicio de la forma tradicional y
rutinaria nos permite tener un panorama del por qué la poblacién puede preferir usar otra clase de
plataformas ya sea por cuestion de disminucién de gastos o de tiempo o un tema de tradicionalismo.

8. ¢Para usted los bancos tradicionales son confiables?

1. Si
2. No
3. Talvez

Conocer que cantidad de personas tienen un alto nivel de confianza por las entidades

financieras tradicionales, o si por el contrario no sienten seguridad para tener sus recursos alli
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custodiados, permite ver si el modelo neobanco puede llegar hacer una alternativa para los clientes
insatisfechos.

9. ¢Para usted los bancos virtuales son confiables?

1. Si
2. No
3. Talvez

Esta pregunta es relevante en el trabajo realizado ya que es un pilar muy importante saber si los
clientes estarian interesados en vincularse con este tipo de entidades digitales, ya que esto nos permite
visualizar que tan aceptable puede ser este tipo de modelos financieros.

10. ¢Mediante cual medio prefiere manejar sus servicios financieros?
1. Oficina fisica
2. Online
3. Oficina fisica y online

Saber cual es la preferencia de los clientes al momento de adquirir y manejar servicios
financieros es importante ya que permite ver qué tanta aceptabilidad y satisfaccidon tienen por nuevas
propuestas de modelos financieros.

11. ¢Qué tan importante es para usted manejar sus servicios financieros mediante el autoservicio?
1. Muy importante
2. Importante
3. Moderadamente importante
4. De pocaimportancia
5. Sinimportancia

Cada vez a nivel mundial tiene mds importancia usar los servicios de autogestién en las
organizaciones ya que esto les permite a las personas tener mejor aprovechamiento del tiempo y a su
vez de sus recursos. Un servicio de autogestion permite realizar operaciones bancarias con mayor
velocidad, seguridad y transparencia, si sabemos que cantidad de personas estan usado este tipo de
servicios que ofrecen los bancos digitales nos permite tener un panorama si estas plataformas tienen

una buena usabilidad por parte de los usuarios.
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12. iConsidera importante poder acceder a su banco desde cualquier lugar del mundo?

1.

2
3
4.
5

Muy importante

Importante
Moderadamente importante
De poca importancia

Sin importancia

Conocer la precepcion de los usuarios en qué tan importante le parece la opcién de que en

donde esté ubicados geograficamente pueda acceder a las cuentas de su entidad financiera y asi tener

mayor control de sus depdsitos o inversiones, y si esto se puede llegar a convertir en requisito

fundamental al momento de querer ser cliente de una de estas entidades financieras.

13. Estd de acuerdo con la siguiente afirmacidn: “asistir a las oficinas fisicas de los bancos para utilizar

sus servicios cada vez es menos comun”

1.
2.
3.
4.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Nos permite estar enterado con qué frecuencia los usuarios visitan las sucursales fisicas de los

bancos tradicionales y con qué frecuencia lo realizan nos permite medir el nivel de satisfaccion de los

clientes con esta modalidad de atencion.

14. ¢Como quisiera que su banco le brindara sus servicios financieros?

1.
2.
3.

Online
Tradicional

Online y tradicional

Conocer qué tipo de preferencias tienen los usuarios al momento de elegir la entidad

financiera, cuales son los requisitos a la hora de preferir entre una entidad bancarias que presta sus

servicios de manera presencial o si por el contrario buscan satisfacer sus necesidades con un modelo

financiero virtual.

15. ¢Cambiaria su banco tradicional por un Neobanco?
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Si
No

Segmentar que cantidad de usuarios en la actualidad estan dispuestas a modificar la modalidad bancaria

gue tienen en la actualidad a un banco digital permite analizar qué tan viable es este nuevo modelo de

negocio en el territorio colombiano, y que si los clientes lo ven como una alternativa para migrar sus

servicios financieros a esta nueva modalidad.

Si la respuesta a la pregunta anterior fue afirmativa, por favor responda las siguientes

preguntas.

16. ¢Por cual o cuadles de los siguientes beneficios cambiaria su banco tradicional por un Neobanco?

1.
2.
3.
4,

Bajas tarifas
No desplazamiento a oficinas fisicas
Acceso a asesoria en tiempo real

Mejor servicio al cliente

Todas las anteriores

Nos permite ver por cuales de los beneficios expuestos estarian los usuarios dispuestos cambiar de

modalidad bancaria tradicional y trasladar sus servicios financieros a la novedosa propuesta de los

neobancos.

17. ¢La tecnologia financiera ayuda a las personas a tener mas poder sobre sus finanzas?

1.
2.
3.
4.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

La tecnologia financiera permite automatizar muchos procesos en las compaiiias y asi aumentar

la productividad, permite tener mds control sobre los procesos que realizan dentro de cada plataforma

virtual, por esto debemos medir que cantidad de personas ven esto como una gran ayuda o si este tipo

de tecnologias no le crean confianza y no les llama la atencién su utilizacién.
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9 Analisis de datos y respuestas a la encuesta
Viabilidad del modelo “neobancos” en el mercado financiero Colombiano
Figura 1

Edad de los encuestados

40%

35%

30% 34%
31%

25%

20%
15%

10% 13%
5% L2 10%

0%
Entre 18y 24 Entre25y 34 Entre35y44 Entre45y 54 Mas de 55 aios
afos anos afos afnos

Nota: Elaboracion Propia: Fuente: Resultado Encuesta determinar la viabilidad del modelo
“neobancos” en el mercado Colombiano.

De acuerdo a los resultados de la encuesta realizada, el rango de edad con mayor porcentaje se
centra tiene entre 35y 44 aios de edad , con un porcentaje del 34% de los encuestados, seguido por el
31% tiene edades entre 25 y 34 afios, luego encontramos el 13% que tienen edades entre 45 y 54 afios,
luego se constituye el 11% con edades entre edades 18y 24 afios, , y finalmente con un porcentaje del
10% esta la poblacidon con mas de 55 afios, de acuerdo a estos resultados las personas que estan entre

35y 44 afios tienen mayor aceptacidén e interactian mas con plataformas virtuales.
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Figura 2

Tipo de género

60%

[v)
50% 53%

40%

41%

30%

20%

10%

,_6%_|
0%
Femenino Masculino Otro

Nota: Elaboracion Propia: Fuente: Resultado Encuesta determinar la viabilidad del modelo
“neobancos” en el mercado Colombiano.

La poblacidn que contesto la encuesta, se conformé por 70 personas en total el cual se
distribuye el 53% de los encuestados son hombres, el 41% de la muestra en estudio son mujeres y el 6%
se identifican con otros géneros, se tomd de forma presencial de manera a los usuarios que estaban
cerca de su entidad financiera realizando una de estas diligencias, la poblacién masculina mostro mayor
interés en este tema financiero digital los cuales se encuentran en un rango de edad de los 35 a

44 aios, teniendo esta informacion podemos visualizar la viabilidad de este modelo financiero

en territorio Colombiano.
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Figura 3

Estrato socioeconémico

60%
50%
49%
40%
30%
20% 2%
0
10% 16%
6% 3%
0%
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4 Estrato 5 0o mas

Nota: Elaboracion Propia: Fuente: Resultado Encuesta determinar la viabilidad del modelo
“neobancos” en el mercado Colombiano.
Los resultados de la encuesta nos arroja como resultado que el 6% de los encuestados son estrato 1, el
16% estrato 2, el 49% estrato 3, el 27% estrato 4 y el 3% estrato 5 o mas, esto significa que la poblacidn
mas representativa para la investigacion se caracteriza con un porcentaje del 49% y habitan en sectores
categorizado por estrato 3.

Figura 4

éSu banco le ofrece servicios online?
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Nota: Elaboracién Propia: Fuente: Resultado Encuesta determinar la viabilidad del modelo
“neobancos” en el mercado Colombiano
La totalidad de los encuestados afirma que su banco le ofrece servicios online, lo que podemos
evidenciar la gran utilizacién de los canales digitales por todas las personas que participaron en la
encuesta, el 100% de los encuestados afirman conocer qué tipo de servicios ofrece su entidad bancaria
de forma online.

Figura 5
¢Realiza transacciones y/o pagos a través plataformas digitales?

90%
77%

80%
70%

60%

50%

40%

30% 23%
20%

10%
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Si No

Nota: Elaboracion Propia: Fuente: Resultado Encuesta determinar la viabilidad del modelo
“neobancos” en el mercado Colombiano.

El 77% de los encuestados afirma que realiza transacciones y/o pagos a través de plataformas
digitales. Unicamente el 23% de ellos no realiza transacciones y/o pagos a través de plataformas
digitales. Lo que podemos concluir con esto es que las pasarelas de pago virtuales son una alternativa
para realizar este tipo de transacciones les genera confianza y les evita realizar las largas filas en una

entidad de manera presencial.
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Figura 6

¢Considera importante que su banco sea innovador?

Muy importante

80%

60%

40%

Sin importancia 20% Importante

0

0%

Moderad t
De poca importancia O. bty
importante

Nota: Elaboracion Propia: Fuente: Resultado Encuesta determinar la viabilidad del modelo
“neobancos” en el mercado Colombiano.

En la figura 6 se observa la importancia que tiene para los encuestados que el banco sea
innovador. Se destaca que para el 63% es importante, para el 10% es muy importante y para el 26% es
moderadamente importante. Unicamente para el 1% de los encuestados es de poca importancia que el
banco sea innovador.

Cada vez es mas comun que los usuarios que tienen servicios financieros se inclinen por que el
banco donde tienen sus servicios presten un servicio innovador ya que esto representa agilidad en sus

tramites y asi mismo mejor aprovechamiento de sus recursos.
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Figura 7
Situacion actual de los bancos
Teniendo en cuenta la situacion actual de los bancos, éiconsidera que dichas entidades han

evolucionado para mejorar las expectativas de los clientes?

Totalmente de acuerdo
80%

60%

40%

Totalmente de acuerdo 20% De acuerdo

0%

En desacuerdo Indeciso

Nota: Elaboracion Propia: Fuente: Resultado Encuesta determinar la viabilidad del modelo
“neobancos” en el mercado Colombiano.

El 67% de los encuestados estan de acuerdo con que las entidades bancarias han evolucionado
para mejorar las expectativas de los clientes. El 13% de los encuestados esta totalmente de acuerdo con
que las entidades bancarias han evolucionado para mejorar las expectativas de los clientes. Unicamente
el 20% se encuentra indeciso frente este aspecto.

Se puede evidenciar que para un 67 % de la muestra estan de acuerdo con que los bancos deben
ser innovadores y evolucionar en la manera de prestar los servicios financieros ya que de esta manera

se puede satisfacer de una mejor manera las necesidades de los clientes.
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Figura 8

éPara usted los bancos tradicionales son confiables?

= Si
= No

= Tal vez

Nota: Elaboracion Propia: Fuente: Resultado Encuesta determinar la viabilidad del modelo
“neobancos” en el mercado Colombiano.
Para el 64% de los participantes del estudio los bancos tradicionales son confiables. El 34%

considera que los bancos tradicionales no son confiables. Unicamente el 2% considera que los bancos

tradicionales tal vez no son confiables.

Figura 9

¢Para usted los bancos virtuales son confiables?

u Sj
= No

= Tal vez

79%
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Nota: Elaboracidon Propia: Fuente: Resultado Encuesta determinar la viabilidad del modelo
“neobancos” en el mercado Colombiano.

El 79% de los participantes del estudio considera que los bancos virtuales son confiables,
Unicamente para el 7% de los encuestados los bancos virtuales no son confiables y para el 14% los
bancos virtuales no son confiables. Podemos identificar que una muestra muy representativa de la
poblacién encuestada tiene confianza en usar los canales digitales, lo que para el trabajo es muy
importante ya que la usabilidad de estos canales son pilares fundamentales.

Figura 10

¢Mediante cudl medio prefiere manejar sus servicios financieros?

= Oficina fisica

549% = Online
(o]
Oficina Fisica y online

Nota: Elaboracion Propia: Fuente: Resultado Encuesta determinar la viabilidad del modelo
“neobancos” en el mercado Colombiano.
El 54% de los participantes afirma que prefieren manejar sus servicios financieros mediante la oficina
fisica y online, el 23% de los encuestados afirma que prefiere manejar sus servicios mediante oficina

fisica y el otro 23% de los encuestados afirma que prefiere manejar sus servicios online.
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Figura 11
Importancia autoservicio Financiero

¢Qué tan importante es para usted manejar sus servicios financieros mediante el autoservicio?

Muy importante
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40%
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0

0%

De poca importancia queradamente
importante

Nota: Elaboracion Propia: Fuente: Resultado Encuesta determinar la viabilidad del modelo
“neobancos” en el mercado Colombiano.

Para el 64% de los participantes es importante manejar sus servicios financieros mediante el
autoservicio y para el 23% de los participantes eso es moderadamente importante. Unicamente para el
4% es muy importante manejar sus servicios financieros mediante el autoservicio. Para el 7% de los
participantes es de poca importancia manejar sus servicios financieros mediante el autoservicio. Y

Unicamente para el 1% no tiene importancia manejar sus servicios financieros mediante el autoservicio.
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Figura 12

¢Considera importante poder acceder a su banco desde cualquier lugar del mundo?

Muy importante
70%
60%
50%
40%
30%
Sin importancia 20% Importante

10%
0%

Moderadamente

De poca importancia .
importante

Nota: Elaboracion Propia: Fuente: Resultado Encuesta determinar la viabilidad del modelo
“neobancos” en el mercado Colombiano.
El 69% de los participantes consideran importante poder acceder a su banco desde cualquier lugar del
mundo, el 21% de los participantes consideran muy importante poder acceder a su banco desde
cualquier lugar del mundo. EI 9% de los participantes consideran muy importante poder acceder a su
banco desde cualquier lugar del mundo. Y Unicamente el 1% de los participantes consideran sin

importancia poder acceder a su banco desde cualquier lugar del mundo.
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Figura 13
Es menos comun ir a oficinas fisicas bancarias
Estd de acuerdo con la siguiente afirmacion: “asistir a las oficinas fisicas de los bancos para

utilizar sus servicios cada vez es menos comun
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80%
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40%

20%
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desacuerdo

En desacuerdo

Nota: Elaboraciéon Propia: Fuente: Resultado Encuesta determinar la viabilidad del modelo
“neobancos” en el mercado Colombiano.
El 79% de los participantes estd de acuerdo con la frase “asistir a las oficinas fisicas de los bancos para
utilizar sus servicios cada vez es menos comun”, Unicamente el 3% esta totalmente de acuerdo con la
frase “asistir a las oficinas fisicas de los bancos para utilizar sus servicios cada vez es menos comun”. Por
su parte, el 17% de los participantes estd en desacuerdo con la frase “asistir a las oficinas fisicas de los
bancos para utilizar sus servicios cada vez es menos comun” y el 1% de los participantes esta totalmente
en desacuerdo con la frase “asistir a las oficinas fisicas de los bancos para utilizar sus servicios cada vez

es menos comun”
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Figura 14

¢Coémo quisiera que su banco le brindara sus servicios financieros?

= Online
= Tradicional

= Online y tradicional

Nota: Elaboracion Propia: Fuente: Resultado Encuesta determinar la viabilidad del modelo
“neobancos” en el mercado Colombiano.

El 38% de los participantes del estudio quisieran que su banco les brindara sus servicios
financieros de manera online y tradicional. El 36% de los participantes del estudio quisieran que su
banco les brindara sus servicios financieros Unicamente de manera online. Y el 26% de los participantes
del estudio quisieran que su banco les brindara sus servicios financieros Unicamente de manera
tradicional.

Figura 15

¢Cambiaria su banco tradicional por un Neobanco?

a0
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Nota: Elaboracion Propia: Fuente: Resultado Encuesta determinar la viabilidad del modelo
“neobancos” en el mercado Colombiano.

Es importante destacar que el 73% de los encuestados cambiarian su banco tradicional por un
Neobanco. Y Unicamente el 27% no cambiaria su banco tradicional por un Neobanco.

Las siguientes dos preguntas de la encuesta, Unicamente las respondieron el 73% de los
participantes que afirmaron que si cambiarian su banco tradicional por un Neobanco.

Figura 16
Beneficios Neobancos

éPor cudl o cuales de los siguientes beneficios cambiaria su banco tradicional por un Neobanco?

Bajar tarifas

40%
30%
0,
Todas las anteriores = No desplazaniiSisey

10% oficinas fisicas

0%
Mejor servicio al Acceso a asesoria en
cliente tiempo real

Nota: Elaboracion Propia: Fuente: Resultado Encuesta determinar la viabilidad del modelo
“neobancos” en el mercado Colombiano.

El 34% de los participantes que si cambiaria su banco tradicional por un Neobanco lo haria por
las bajas tarifas. EI 21% de los participantes que, si cambiaria su banco tradicional por un Neobanco lo
haria por el no desplazamiento a oficinas fisicas, el 11% de los participantes que si cambiaria su banco
tradicional por un Neobanco lo haria por mejor servicio al cliente. Y el 34% de los participantes que, si
cambiaria su banco tradicional por un Neobanco lo haria por las bajas tarifas, no desplazamiento a

oficinas fisicas, acceso a asesoria en tiempo real y mejor servicio al cliente.



55

+— Corporacion Universitaria Minuto de Dios
Educacion de calidad al alcance de todos
Vigilada MinEducacién

)4
K&'“‘ UNIMINUTO
|

Figura 17
Poder Financiero

éLa tecnologia financiera ayuda a las personas a tener mas poder sobre sus finanzas?
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Nota: Elaboraciéon Propia: Fuente: Resultado Encuesta determinar la viabilidad del modelo
“neobancos” en el mercado Colombiano.

El 58% de los participantes que si modificaria su banco tradicional por un Neobanco estan de
acuerdo en que la tecnologia financiera ayuda a las personas a tener mas poder sobre sus finanzas, el
40% de los participantes que si cambiaria su banco tradicional por un Neobanco estdn de acuerdo esta
totalmente de acuerdo en que la tecnologia financiera ayuda a las personas a tener mds poder sobre sus
finanzas. Unicamente el 2% de los participantes que si cambiaria su banco tradicional por un Neobanco
estan totalmente en desacuerdo en que la tecnologia financiera ayuda a las personas a tener mas poder

sobre sus finanzas.
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10 Resultados por objetivos

Luego de analizar los resultados de la encuesta realizada, se puede concluir que el nuevo
modelo “neobanco” en el territorio Colombiano tiene gran aceptacion, estas plataformas digitales
representan agilidad, comodidad y disminucién de costos al hacer transacciones y resolver inquietudes
desde estas plataformas virtuales.

La base del negocio financiero es la confianza que tengan sus usuarios por la entidad ya que de
esto depende la fidelidad de sus clientes y a su vez la perdurabilidad del negocio en el mercado, segun
las respuestas por parte de los usuarios visitar las oficinas siguen siendo un activo muy importante para
la banca tradicional ya que “genera confianza en los clientes”.

Para los asiduos que tienen servicios financieros, la combinacién entre poder visitar las
sucursales fisicas, realizar transacciones y resolver inquietudes desde las plataformas virtuales son la
mejor opcién al momento de adquirir servicios financieros, no obstante la poblacién encuestada ven
como gran alternativa migrar todos sus servicios financieros a un “neobanco”, lo cual nos conduce a que
le modelo “neobancos” tiene gran aceptacién por parte de los clientes y es un modelo negocio que
tiene mucha viabilidad en el mercado Colombiano.

Teniendo en claro que para la muestra de nuestro trabajo es importante que los bancos
tradicionales se renueven e innoven la forma en la cual prestan sus servicios, y que los usuarios estan
dispuestos a cambiar de modalidad bancaria y migrarse a un “neobanco” por el hecho que esto les
puede significar una reduccidn de costos en su economia, y que tiene a su disposicion la informacion
financiera en tiempo real. Podemos determinar que el modelo “neobanco” tiene un gran potencial de
desarrollarse de manera exitosa en territorio Colombiano de ser un gran competidor frente a la banca
tradicional y que puede impactar de forma positiva a la economia a nivel mundial.

Al realizar el analisis del el modelo “neobancos” y su comportamiento en el mercado financiero

colombiano, logramos identificar el gran impacto que tiene este modelo de negocio en la industria
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‘financiera Colombiana ya que cada vez se consolidad y se ajustan mas a las necesidades de los clientes, y
cuentan con una cartera significativa en el sector financiero. La digitalizacion de los productos bancarios,
es para las personas una gran alternativa para usar las finanzas personales y empresariales por tener
una estructura mas barata y agil que la banca tradicionalista.

Los neobancos venian creciendo a pasos acelerados pero a raiz de la pandemia COVID-19 se
generd un giro inesperado y acelero de forma mds rapida la nueva manera de hacer banca, ya que las
personas se vieron obligadas hacer uso de las plataformas digitales que tenian disponibles para ese
entonces las entidades financieras que prestaban sus servicios.

La competencia y la innovacion hicieron que un sector que tradicionalmente es conservador
apostara por un desarrollo acelerado en la forma de presentar y ofrecer sus productos y servicios, este
modelo de negocio esta sujetos a la misma regulacion que la banca tradicional y por esto son seguros de
usar, para este modelo de negocio no existe mejor publicidad que la satisfaccion que tienen los clientes

al vincular sus productos a este modelo financiero.
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