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Resumen

El presente trabajo pretende determinar para el Banco W (s. f.) un modelo de
identificacion del riesgo de microcrédito al incursionar en la banca digital y tiene
como foco identificar las diferencias con la banca tradicional. Se hace referencia
sobre los principales aspectos relacionados con la administracion de microcréditos
en Colombia y cémo influye en la bancarizaciéon de los independientes y
microempresarios. Asi mismo, se expone como la banca tradicional se prepara para
ir evolucionando, a través de las fintech y la banca mévil. Finalmente, se propone
un modelo descriptivo mediante una muestra de los clientes del Banco W para
identificar la aceptacion de los productos del banco desde plataformas digitales. Se
concluye que el desconocimiento y el acceso son los principales motores para el

desuso de la banca digital.

Palabras clave: banca digital, instituciones de microfinanza, fintech, informacion y

conocimiento

Clasificacion JEL: G29, G21, G29, D83, D83

Abstract

This paper aims to determine for Banco W a model for identifying the risk of
microcredit when entering digital banking and its focus is to identify the differences
with traditional banking. Reference is made to the main aspects related to the
administration of microcredits in Colombia and how it influences the bankarization of
independents and microentrepreneurs. It also explains how traditional banking
prepares to evolve, through fintech and mobile banking. Finally, a descriptive model
is proposed using a sample of Banco W's clients to identify the acceptance of the
bank's products from digital platforms. It is concluded that ignorance and access are

the main engines for the disuse of digital banking.

Keywords: digital banking, micro-finance institutions, fintech, information and

knowledge



Introduccién

Segun la Asociacion Bancaria y de Entidades Financieras de Colombia
(Asobancaria, 2018a): “En los ultimos afios, el ecosistema de pagos digitales en
Colombia ha venido transformandose y expandiéndose positivamente, lo que ha
permitido que los colombianos usen cada vez mas sus instrumentos electrénicos
para estos propésitos” (pag. 40). El realizar varias tareas sin tener que hacer un
desplazamiento se convierte en una necesidad de las personas, que en ocasiones
no cuentan con el tiempo para atender ciertas actividades. Es asi como los bancos
han aprovechado las nuevas tecnologias, para hacer que sus clientes tengan a su
disposicion herramientas que facilitan la atencion de los usuarios de manera virtual.
Para abordar la situacion del presente estudio se partira de una revision documental,
acompafada de una entrevista en profundidad y de grupos focales dirigidos a
clientes preferenciales del Banco W (s. f.), que permitan contextualizar cuales son
las necesidad y expectativas de estos entornos frente a la incursion del Banco en la

banca digital.

Por otra parte, se ha realizado una revision de las matrices de riesgos construidas
por el Banco W, en las cuales se identifican los riesgos operativos, los factores de
riesgo, la evaluacién de una posible materializacion, el origen del riesgo inherente y
el riesgo residual una vez se han desarrollado controles que lo mitiguen. Dichas
matrices estan disefiadas para dos macroprocesos: entrega de producto
(comprende los desembolsos de microcréditos, libranzas y vehiculo, aperturas de
cuentas de ahorro y constitucién de CDT fisico y desmaterializado ) y marketing y
gestion comercial (comprende la vinculacion de clientes captacion, micro, libranza
y vehiculo, asi como la radicacion de solicitudes, el analisis y la aprobacion de cada

de estas).

Al finalizar el proyecto se espera identificar los riesgos, a través de un analisis
descriptivo y univariado con cada una de las variables identificadas: escolaridad,

estrato socioecondmico, antigledad como cliente del Banco, edad, nimero y
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montos de créditos, entre otras. Adicionalmente, se realizan algunas simulaciones
Montecarlo, para calcular probabilidades de acuerdo con el nimero de crédito,
identificando no solo las implicaciones de la transformacién digital de la linea de
microcréditos en el Banco W, sino las consecuencias que tendria para el Banco no

incursionar en la banca digital.

1. Situacién del problema

Con los avances tecnoldgicos que se presentan constantemente, los usuarios de la
banca han generado la necesidad de realizar transacciones con la ayuda de
internet, que permitan hacer su vida cada vez mas facil en este aspecto. De acuerdo
con lo anterior, se podria decir que hay un nuevo segmento de consumidores que
usan una combinacion de canales tales como teléfonos moviles, equipos de
computo y tabletas para interactuar con sus instituciones financieras sin tener la
necesidad de realizar desplazamiento fisico, razon por la cual resulta importante

realizar la evaluacion de los posibles riesgos de no incursionar en la banca digital.

Al respecto la firma de consultoria PricewaterhouseCoopers (PwC, 2018), que
realizd una encuesta a los consumidores de banca digital en Colombia, obtuvo los
siguientes resultados: el 65 % de los encuestados dijo que sentia que eraimportante
gue su banco tuviera sucursales locales, y las sucursales siguen siendo un canal
importante para una variedad de servicios; sin embargo, para muchos consumidores
la frecuencia de las visitas a sucursales ha estado disminuyendo de “algunas veces

al mes” a “algunas veces al afio”.

Asobancaria (2017), por su parte, menciona que segun arroja una investigacion de
la Comision de Regulacion de las Comunicaciones, en el 2015 solo el 12 % de los
consumidores realizaron transacciones bancarias desde su celular (p. 1). Por tal
razon, Asobancaria plantean que la banca digital es estratégica para lograr una

mayor inclusién financiera, al ofrecer acceso omnipresente, bajos costos, altos
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niveles de seguridad y mejoras en la productividad. Vale la pena decir que la
tecnologia no solo significa nuevos productos o servicios, también implica el

mejoramiento y la transformacién de los canales y productos existentes.

Los retos mas grandes de las instituciones financieras giran en torno a la adaptacion
de los nuevos modelos de negocio, por cuanto el uso del canal de internet en el
sector financiero seguird incrementandose debido a que la distribucién de productos
financieros no requiere un intercambio fisico de bienes, lo que hace mas facil su
canalizacion. Ademas, hay que tener en cuenta que el dinero mismo es ya de por si
un “bien electronico”. De acuerdo con Noboa (2017), el modelo de la banca
tradicional estd obsoleto en los paises desarrollados, dado que se encuentra

disefiado para satisfacer las necesidades de un usuario que ya no existe (p. 1).

De acuerdo con lo anterior, resulta importante la aparicion de la banca digital y de
la simplicidad en los procesos que les puede ofrecer a los consumidores que se
encuentran mas a la vanguardia de la tecnologia, y ofrecer alternativas para la
incursion de los nuevos usuarios de las telecomunicaciones. A esto se suma el que
la reduccion de canales fisicos les permite a los bancos concentrar una porcion
importante de sus gastos operativos en investigacion y desarrollo de herramientas

de banca movil.

Ahora bien, se plantea el caso del Banco W S. A. (2017), el cual se describe asi:
Una persona juridica de caracter privado, legalmente constituida como
establecimiento bancario, autorizado para operar de acuerdo con la
resolucion No. 2471 del 29 de diciembre de 2010 de la Superintendencia
Financiera de Colombia — SFC, con permiso definitivo de funcionamiento de
entidades vigiladas. Se constituy6 el 28 de junio de 2010, mediante escritura

publica 1691 de la notaria catorce de Cali. (p. 1)

Esta entidad bancaria surgié pensando en la expectativa de ofrecerles acceso a
productos financieros, a trabajadores independientes, microempresarios y personas

naturales y juridicas que se dedican a alguna actividad productiva, y de brindarles
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a estos usuarios productos que les ayudan a la inclusion financiera, y que, segun el
Banco W, son oportunos e innovadores en materia de microcrédito!, de ahorro? y

de microseguro?®.

Los principales competidores directos del Banco W son Banagrario, Bancamia y
Mundo Muijer, y los principales indirectos son Hola Préstamo App, La Vaquinhay Tu
Progreso App. Mientras que la principal ventajas de los bancos tradicionales es la
atencion personalizada, la de los digitales es que son sin formularios bancarios,

rapidos, sencillos, confiables, seguros y se pueden hacer desde cualquier parte.

Actualmente, el Banco W S.A. (s. f.) cuenta con las siguientes soluciones en materia
digital para sus clientes: pagina web, redes sociales y banca telefénica. No obstante,
carece de una sucursal virtual y de canales transaccionales online. En
consecuencia, los usuarios podrian querer optar por cambiar a un banco que se
ajustara mas a su busqueda de comodidad y a las necesidades impulsadas por el

comportamiento del mercado.

De este modo, el Banco W no tiene una sucursal virtual o canales transaccionales
via internet que les permita a sus usuarios conocer el estado de sus productos y el
pago en tiempo real, pues carece de las herramientas tecnoldgicas que les puedan

ayudar a respaldar la incursion en nuevos productos.

! Modalidad de crédito otorgado a microempresario 0 microempresas, cuyo saldo de
endeudamiento del sector financiero y otros sectores no supere los 120 salarios minimos legales
mensuales vigentes (SMLV), exceptuando la cartera de vivienda y adicionando el valor de la nueva
obligacion.

2 Cuentas de ahorros, productos de captacion ofrecido a los clientes a nivel nacional, mediante el
cual se otorga al titular la posibilidad de realizar depdsitos a la vista, generando intereses durante
un tiempo determinado segun su monto.

3 Seguros que acompaiian los microcréditos.



2. Objetivos

2.1. Objetivo general

Determinar los riesgos asociados a los microcréditos en el Banco W, al pasar de
una estructura de servicios tradicionales a una ofrecida por la banca digital,
obedeciendo a las tendencias del mercado y mejorando el servicio al cliente, para

facilitar su inclusién financiera a través de nuevas plataformas.

2.2. Objetivos especificos

° Identificar las barreras de entrada en el Banco W, para acceder a la banca
digital en los microcréditos.

° Describir los riesgos financieros y de mercado para el Banco W, al no
incursionar en servicios de banca digital en Colombia.

° Disefiar un modelo de riesgo que analice el impacto en las variables de

entrada asociadas en la banca digital para el Banco W.

3. Marco conceptual

El sistema financiero colombiano y la banca digital

Con el fin de determinar los riesgos para el Banco W al incursionar con su producto

microcrédito a la banca digital, resulta fundamental en primera instancia identificar

los aspectos relevantes del sistema financiero colombiano. A continuacion, se

presenta un detalle de los principales puntos.



3.1. Estructura del sistema financiera colombiano

La Constitucion Politica de Colombia (Asamblea Nacional Constituyente, 1991)
establece que la actividad financiera es de interés publico, y en ese sentido el marco
regulatorio del sistema financiero es bastante inclusivo, ocupandose de mditiples
aspectos relacionados con la estructura, el patrimonio requerido y la operacién de

los sistemas de administracion de riesgos, entre otros.

Segun el Decreto 663, Estatuto Orgéanico del sistema financiero (Presidencia de la
Republica, 1993), el articulo 1 define que el sistema financiero colombiano se
encuentra estructurado de la siguiente manera: establecimientos de crédito,
sociedades de servicios financieros, sociedades de capitalizacion, entidades

aseguradoras e intermediarios de seguros y reaseguros.

De acuerdo con lo anterior, segun el articulo 2, dentro de los establecimientos de
crédito se incluyen las instituciones financieras cuyo foco principal es la captacion
de recursos del publico, a través de cuentas de ahorro o depdsitos a término, con el
fin de colocarlos via préstamos. Este grupo se encuentra conformado por
establecimientos  bancarios, corporaciones financieras, compafias de

financiamiento comercial y cooperativas financieras.

3.2. Microcréditos dentro del sistema financiero colombiano

Con la reglamentacion del articulo 39 de la Ley 590 de 2000 (Congreso de
Colombia, 2000), a través del Decreto 2278 de 2001 se estimulo la creacion de los
microcréditos en las instituciones que manejen dicho producto. Para el efecto, se
prevé la posibilidad de que dichas instituciones cobren honorarios y comisiones, en
los términos alli dispuestos, cuando la operacién de microcrédito no sobrepase en
ningln momento el monto de veinticinco salarios minimos legales mensuales

vigentes.



En este sentido, el término microcrédito se refiere a préstamos pequefios que se le
hacen a una persona o a un grupo de personas para que puedan desarrollar algin
proyecto. Por ejemplo, planes de negocio para poner en marcha emprendimientos.
Generalmente son solicitados por personas de caracter informal, pues no cuentan
con las garantias y avales que normalmente requieren los créditos otorgados a

través de la banca tradicional.

Segun Soto (2016):

La aparicion de los microcréditos supuso la apertura de nuevas
oportunidades para los microempresarios mas pequefios, quienes
anteriormente, en caso de necesitar financiacion solo tenian acceso al
llamado “gota a gota,” un sector ilegal con unas tasas de interés

desmesuradas. (pp. 13-14)

3.3. Fintech dentro de la estructura regulatoria financiera colombiana

De acuerdo con Asobancaria (2016): “Las fintech se enfrentan a vacios normativos
gue pueden convertirse en una barrera eminente para la implementacion de estas
nuevas soluciones tecnoldgicas” (p. 5). Segun lo mencionado por esta entidad,
hasta el momento la tecnologia habia sido direccionada por los requerimientos
regulatorios; sin embargo, con la nueva era digital se rompe este esquema, y la
regulacion es quien debe adaptarse a estas innovaciones y responder rapidamente

a las necesidades del mercado.

El sistema financiero ha aprovechado los avances tecnoldgicos para mejorar los
servicios ofertados en un entorno cambiante, en el que han surgidos nuevos
agentes que no se encuentran regulados por la Superintendencia Financiera de
Colombia, lo que ha implicado la transformacion de los consumidores financieros a

unos mas exigentes.
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En este orden de ideas, el uso de las tecnologias de la informaciéon y la
comunicacion (TIC) ha dado grandes saltos en la actualidad, y el sistema bancario
no es la excepcion, pues se ha pasado, de sillas, filas, asesores y cajeros, a una
segunda fase de una banca automatizada compuesta por cajeros automaticos,
dinero plastico, cajeros multifuncionales y datafonos, entre otros, que ayudan a

realizar transacciones en diferentes establecimientos, en forma rapida y segura.

3.4. Banca tradicional versus fintech

Para iniciar es importante sefialar que las fintech se refieren a las nuevas
intermediarias financieras que generan disrupcion dentro de la banca tradicional,
dado que se enfocan en ofertas de servicios tradicionales y de mercado de capitales
atados a plataformas digitales, banca mévil, etc.

Las fintech estan introduciendo una revoluciéon en el negocio bancario tradicional a
nivel global, pero a diferentes velocidades. En relacion con Colombia, se obtuvieron
los siguientes resultados de la encuesta aplicada por la Asociacion Nacional de
Instituciones Financieras (ANIF, 2018) a 10 bancos con presencia en el pais, cuyo
capital proviene de fuentes tanto nacional como del extranjero: cerca de un 40 % de
las entidades encuestadas le asigna un grado de disrupcion baja a la transformacion
digital en la Colombia, en periodo 2017-2018. Otro 30 %, en cambio, le asigna un
grado de disrupcion media, y otro 30 %, un grado de alta disrupcién, lo que permite
concluir que la percepcién de este fendmeno arroja una distribucién bastante

dispersa.

Segun ANIF (2018), el resultado de la encuesta de servicios digitales como
mecanismo de accién para minimizar los riesgos identificados refleja que las
compafias bancarias han reaccionado mediante estrategias tales como i) alianzas
con compafiias fintech (90 % de la muestra); ii) outsourcing de servicios digitales a
compaiiias fintech (70 % de la muestra); iii) innovacion “organica” al interior de los
bancos (60 %), donde muchos han implementado sus propios “laboratorios
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digitales” e incluso la misma Asobancaria de Colombia esta impulsando su Finnlab
(concentrado inicialmente en temas de identificacion digital-biometria); y iv)
adquisicion de companias fintech (30 %). En este sentido, Colombia estaria
uniéndose a la tendencia global de permitir lainnovacion y el uso del capital humano
con habilidades tecnoldgicas avanzadas al interior de los bancos, o mediante la

creacion de filiales.

De acuerdo con Ernst & Young — EY (Magdits, 2016), en la actualidad los usuarios
de las entidades financieras tienen acceso a estas a través de multiples plataformas,
teléfonos moviles y sucursales virtuales, lo que se traduce en ahorro de tiempo y
conectividad, y representa para la banca tradicional la necesidad de establecer
nuevos parametros que le permitan transformarse o adaptarse a la omnicanalidad?,
dado que se espera que las herramientas tradicionales tiendan a desaparecer en el
largo plazo, lo cual posibilita la oferta de productos mas especializados, con la
facilidad que representa el uso de herramientas tecnologicas tales como teléfonos

moviles.

Una de las principales ventajas de la banca digital sobre la banca tradicional hace
referencia a la facilidad en su uso, donde la edad no sera un impedimento siempre
y cuando las plataformas sean amigables, y el uso de los diferentes canales en el
tiempo genera estadisticas que les permiten a las entidades financieras entender la
conducta de sus clientes con el objetivo de mejorar su experiencia, lo cual motiva la
fidelizacion de estos. De acuerdo con la encuesta a la banca minorista realizada por
EY en 2014, los clientes generalmente enfocan la busqueda de proveedores

financieros via web.

En efecto, para Funcas-KPMG?® (2018):
La banca tradicional estad redefiniendo sus modelos de negocio para

satisfacer a unos clientes, cada vez mas digitales, de acuerdo a las nuevas

4 Es la manera como la banca digital opera a través de muiltiples canales.
5 KPMG es una firma de consultoria y auditoria a nivel mundial.
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regulaciones, aumentando la transparencia y manteniendo la seguridad y la
confianza. Ademas, la industria financiera se encuentra cada vez mas
abierta a la colaboracion, tanto con una alianza banca-fintech, como con la

cooperacion entre entidades tradicionales. (p. 5)

3.5. Pagos digitales

Uno de los grandes retos que traen los pagos digitales es la capacidad que tienen
de conectarse entre si los diferentes sistemas (interoperabilidad); sin embargo,
existen multiples dificultades en las que se debe seguir trabajando, entre las que se
pueden enumerar: falta de infraestructura tecnoldgica, calidad del internet, carencia
de programas de educacion y capacitacion en el uso de nuevas tecnologias y

barreras regulatoria y normativas, entre otras.

Ademas de la inclusion de los pagos digitales, las compafiias tecnoldgicas que
lideran este mercado han empezado a incursionar en otros segmentos de negocio
aprovechando la informacion obtenida desde la plataforma de pagos, entre los
cuales se encuentran los seguros, el otorgamiento de crédito y la administracion de

riqueza, entre otros.

Segun Proyecto F (Castro, 2018), la India, por su parte, introdujo a mediados del
2014 una politica de “Banca para todos”, con la cual se llevo a cabo la apertura de
mas de 280 millones de cuentas bancarias. Para el 2015, dicho pais lanzé el
programa “Digital India”, en el cual el gobierno se propuso que todos los ciudadanos
pudieran tener acceso a internet. La implementacion de una identidad digital inica
fue promovida en el 2012, con una participacion del 8 % de la poblacion, y para el
2016 dicho porcentaje habia ascendido al 82 %. El vertiginoso incremento en el
namero de aadhaar ID (identidad digital) permiti6 que aumentara sustancialmente

el nimero de pagos electronicos que se realizan en ese pais.
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En cuanto a Colombia, segln la Superintendencia Financiera (2017), entre enero y
junio de 2017 el 45 % de las transacciones totales del sistema financiero del pais
se realizaron por via internet, que representaron el 35,2 % del valor transado. De
esta manera, se viene demostrando que la realizaciébn de operaciones monetarias
y no monetarias ha ganado protagonismo y que viene ascendiendo la confianza de

los consumidores del mundo digital (Castro, 2018),.

Las transferencias electrénicas, por su parte, también registran conductas positivas.
Segun el Banco de la Republica (Asobancaria, 2018a), en el 2016 se realizaron a
través de ACH-Colombia 158,9 millones de operaciones, lo cual representa un
incremento del 7,5 % frente a 2015, y las transferencias interbancarias realizadas

en el 2016 por clientes del mismo banco presentd un crecimiento de 11,3 %.

3.6. Fintech

Las fintech son compafias no financieras que utilizan la tecnologia digital para
ofertar servicios financieros de manera innovadora. La antigtiedad promedio de este
tipo de empresas esta en seis afos, y generalmente son emprendimientos; sin
embargo, se pueden encontrar también gigantes de la tecnologia (Banco de

Desarrollo de América Latina, 2016).

Como lo detalla KPMG (Funcas-KPMG, 2018), las fintech pueden ser clasificadas
en los siguientes grandes grupos: asesoramiento y gestion patrimonial, financiaciéon
alternativa (crowfounding), que consiste en la captacién de recursos con una
finalidad de inversion, servicios transaccionales de intermediacion bancaria, medios
de pago, neo-banks, challenger banks, finanzas personales, infraestructura

financiera, criptomonedas o blockchain, insurtech, identificacién online y big data.

En general, estas compafiias cuando ofertan préstamos lo hacen a través de
pequefios montos que no requieran el uso de garantias y utilizan métodos no

tradicionales para evaluar el perfil de crédito del usuario (CAF, 2016), tales como
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elementos de las interacciones del usuario a través de redes sociales, como
Facebook o Twitter, para probar la identidad y definir cual seria el comportamiento
de pago (p. 19).

La banca tradicional debe implementar cambios que le permitan gestionar su
prevalencia en el futuro, construyendo pilares hacia la digitalizacion con
herramientas tales como: marketing web y moévil, que se enfoque en la integracion
de la banca al tiempo real; integracion multicanal, articulando la necesidad del
usuario; sucursales optimizadas y diferenciales, que complementen los servicios en
linea, ahorrando en recursos de personal y operativos, y segmentacién basada en
las necesidades reales de los usuarios. De igual forma, debe trabajar en el
mejoramiento de la ciberseguridad, dado que la mayor cantidad de informacion

reposara en dispositivos electronicos.

3.7. Riesgos en la banca digital

Segun Asobancaria (2018b):
El uso de las nuevas tecnologias ha creado un mundo que era inexistente
hasta hace un par de afios: el mundo de los datos. El reciente seguimiento
de todas las huellas que genera la interaccién de la sociedad con el mundo
digital ha hecho que los datos se conviertan hoy en un activo fundamental

para todas las industrias. (p. 1)

Uno de los principales activos de las compafias es la informacion, lo cual da lugar

a que estas estén expuestas a una serie de riesgos de ciberseguridad.

En este sentido, la Superintendencia Financiera de Colombia se encuentra
trabajando en un proyecto que busca generar las instrucciones sobre cuales serian
los requerimientos minimos para la gestién de los riesgos de ciberseguridad; entre
estos requerimientos que se encuentran la inclusion del enfoque de riesgos frente

a los temas de ciberseguridad y seguridad de la informacion, y el ascenso de las
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responsabilidades de aprobar y monitorear las acciones por parte de los entes de

direccioén.

Para Asobancaria (2018c), la importancia que ha adquirido la tecnologia de la
informacion en los procesos que suponen ventajas econdémicas y financieras ha
conllevado nuevos riesgos asociados a la confidencialidad y proyeccion de los datos
y de la informacién, por lo que las instituciones tanto como publicas como privadas
deben concentrar sus esfuerzos en generar capacidades de deteccién de amenazas

y ataques, y prevenir asi que se materialicen afectando los sistemas o la informacion
(p- 1).

Otro de los principales riesgos que supone la banca digital es la falta de plataformas
amigables. Segun Mckee, Kaffenberger y Zimmerman (2015), la complejidad de
algunos mends genera que mas usuarios determinen no utilizar transacciones
virtuales; ademas, a una parte de la poblacién que entra por primera vez a los
servicios digitales le resulta dificil establecer y recordar un pin, o contrasefia, lo que
genera que se elijan nameros faciles de recordar y que incrementan el nivel de

riesgo.

3.8. Barreras al uso de los medios electronicos de pago en Colombia

La tendencia en el uso de efectivo como medio de pago en un pais puede ser
arriesgado debido, en primer lugar, a la menor eficiencia econémica, que conduce
a mayores costos de transaccion y a una menor intervencion bancaria, dando como
resultado un menor crecimiento econémico; un segundo factor de riesgo es la
facilidad para realizar operaciones ilegales, que se traducen en lavado de dinero y

evasion de impuestos.

Asobancaria ha buscado reunir entidades publicas y privadas de diferentes
sectores, y llevar a cabo el Proyecto F (Castro, 2018), con el cual se busca reducir

el uso de efectivo en el pais.
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Una de las barreras con las que se encontrd este proyecto son las cargas tributarias,
pues el 47 % de los encuestados tienen la creencia de que al recibir pagos
electrénicos estarian obligados a cancelar mas impuestos, y en el mismo porcentaje
estan de acuerdo con que si se manejara todo lo que exige el Estado, la tendencia
seria a cerrar el negocio. El 44 % de los microempresarios manifiestan que el 4 por
1000 es la razoén por la cual manejan los ingresos y gastos en efectivo.

En cuanto a la poblacion general, se encuentran datos como la bancarizacion; es
decir, el acceso a una cuenta corriente, de ahorros o una tarjeta débito o crédito.
Para estos casos, solo el 57 % tiene una cuenta de ahorros; el 49 %, una tarjeta

deébito, y el 18 %, una tarjeta de crédito.

El estrato socioecondmico tiene mucha influencia en cuanto a la tendencia a tener
productos financieros. Esto se ve reflejado en las cifras que aporto la encuesta, en
la que muestra que en los estratos 1 y 2 solo el 46 % posee cuenta de ahorro,

mientras que para los estratos 4, 5y 6 el porcentaje es del 76 %.

Se puede evidenciar que el tener productos financieros puede estar asociado al
acceso a tecnologias. En ella se muestra una tendencia hacia la poblacién que no
tiene acceso a dispositivos electronicos, donde mientras el 17 % tiene cuenta de
ahorros, los que tienen acceso a celulares no inteligentes se incrementan en un 37
%. En cambio para las personas que usan tabletas, computadores o celulares
inteligentes, el porcentaje de los que tienen cuenta de ahorros sube al 65 %
(Asobancaria, 2017 p. 166).

4. Metodologia

En el presente trabajo de investigacidén se aborda un estudio descriptivo, que aplica
tanto el método cualitativo como el cuantitativo, con el fin de identificar los riesgos

gue se considerarian al incorporar nuevos productos a través de canales digitales.
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La recoleccion de la informacién se hace a través de las siguientes técnicas:
entrevistas en profundidad, dirigidas a clientes preferenciales de microcrédito del
Banco W, una revision documental y la aplicacién de un modelo estadistico.

Los datos utilizados para el proyecto provienen de data del Banco W que contienen
informacion de acceso a la banca digital, bases de datos, indicadores y reportes
sobre el uso de microcréditos en el entorno de la banca digital en dicha entidad. El
Banco W cuenta con una poblacion de 106.218 clientes preferenciales, de los cuales
tomamos una muestra de 1099, en el periodo comprendido entre enero de 2010 y

septiembre de 2018.

Para el andlisis de los datos obtenidos tanto de las entrevistas en profundidad como
de la informacion detallada del Banco W se realiza un andlisis descriptivo,

univariado® con cada una de las variables: edad, estrato y escolaridad, entre otras.

5. Presentacion y analisis de resultados

5.1. Diagnostico en el Banco W de las barreras de entrada para el acceso a la

banca digital en los microcréditos

El mercado de microcréditos se encuentra conformado principalmente por
pequefios empresarios que pertenecen a los estratos uno y dos de las zonas
urbanas, las cuales se encuentran conformadas por cinco regionales: regional 1,
Cali y Cauca; regional 2, Norte del Valle, Eje Cafetero, Antioquia y Quibdo; regional
3, Cundinamarca, Santanderes, Llanos Orientales y Boyacd; regional 4, Valle del
Cauca (excepto norte y Cali), Narifio, Tolima, Huila y Caqueta; y regional 5,
Codrdoba, Sucre, Bolivar, Atlantico, Magdalena, Cesar y La Guajira. Por lo anterior,

resulta dificil que los clientes del Banco W incursionen en sistemas digitales, debido

6 Andlisis de cada una de las variables sujetas a estudio, por separado.
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a las barreras asociadas a conocimiento de plataformas, restricciones en acceso a

internet, vulneracion de la seguridad y cobertura de la red, entre otras.

Con el fin de llevar a cabo un proceso de entendimiento de las barreras de entrada
a la banca digital en el Banco W, se realizaron ocho entrevistas a clientes

preferenciales (ver anexo 1), las cuales arrojaron los siguientes resultados:

e EI 50 % de los entrevistados no hace uso de canales digitales. Las principales
barreras a las que los entrevistados asocian dichos canales son la falta de
conocimiento, las plataformas poco interactivas, la cobertura de la red y la
vulneracion de la seguridad.

e Las garantias minimas que los entrevistados solicitarian en materia de seguridad
para hacer uso de canales digitales en el Banco W serian: reconocimiento de
huellas, manejo personalizado, claves, validaciones digitales tales como
autenticacion cifrada’ y reconocimiento facial.

e Entre los clientes entrevistados que utilizan canales digitales se identifico que la

plataforma con la cual interactiian en mayor proporcién es Daviplata.

De acuerdo con los resultados de las entrevistas, las principales barreras a las que
se ve enfrentado el Banco W para acceder a la prestacion de servicios a travées de

banca digital son los siguientes:

e La ciberseguridad, debido a la vulnerabilidad de la informacion.

e La falta de conocimiento para interactuar con plataformas digitales.

7 La atencion cifrada, codifica en mensaje del emisor y lo descodifica una vez llegue al
receptor, con el objetivo de impedir que los intrusos accedan a el
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5.2. Descripcién de los riesgos financieros y de mercado para el Banco W al

no incursionar en servicios de banca digital en Colombia

Actualmente (en 2019), las entidades financieras del pais se encuentran disefiando
soluciones que les permitan a sus clientes simplificar los procesos bancarios; sin
embargo, de acuerdo con los resultados de las entrevistas realizadas a clientes
preferenciales del Banco W, se identific6 que los riesgos financieros y de mercado
al no incursionar en la banca digital se concentran en la posibilidad de que otras
entidades financieras ofrezcan un mayor portafolio en referencia a pagos digitales.
Lo anterior podria originar una migracion a otros bancos. No obstante, de acuerdo
con la evaluacion de variables complementarias tomadas de una muestra de datos
historicos de 1099 clientes preferenciales (entre enero de 2010 y septiembre de
2018), se evidencio que los clientes del Banco W estan concentrados en un nicho
de mercado cuyas principales preocupaciones no se enmarcan en la apertura

digital.

5.3.Disefio de un modelo de riesgo que mida el impacto en las variables de

entrada asociadas en la banca digital para el Banco W

Para desarrollar el disefio del modelo de riesgo se tuvieron en cuenta datos
cualitativos de 1099 clientes preferenciales, los cuales aportan resultados que
ayudan a identificar el impacto que tiene en el Banco W el incursionar en la banca
digital. Para lograrlo se utilizaron las variables: escolaridad, estrato econdémico,
edad, antigiedad en el banco y numero de créditos. A continuacién, en los graficos

1y 2 se presenta el analisis detallado de la escolaridad y el estrato econémico.
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Gréfico 1. Frecuencia de escolaridad por nimero créditos

Gréafico de barras de escolaridad - anélisis por numero de créditos
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Fuente: elaboracién propia.

Con respecto al analisis de la variable escolaridad se puede concluir que el mercado
al cual esta orientado el Banco W es al de clientes cuyo nivel de escolaridad se
concentra asi: un 45 %, secundaria; un 44 %, primaria; y un porcentaje de
profesionales y técnicos que solo asciende a un 11 %. Por lo anterior, el
desconocimiento de los sistemas digitales puede estar directamente relacionado

con el nivel de escolaridad.

Gréfico 2. Estrato econdémico por numero de créditos

Gréfico de barras de Estrato Economico - Analisis por numero de
créditos
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Fuente: elaboracién propia.
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La variable estrato econdmico permite inferir que la mayor concentracién de los
clientes del Banco W se encuentra en el nivel uno, en el cual se clasifica el 47 % de
la muestra tomada; le siguen las categorias dos y tres, que representan un 27 %y

un 20 % respectivamente.

Con estos resultados se puede afirmar que la mayor concentracion de clientes del
Banco W se clasifica en los estratos uno, dos y tres, entre los cuales la tendencia
se inclina hacia el no uso de productos tales como cuentas de ahorro y, por ende,
de transacciones digitales (tabla 1).

Tabla 1. Correlacion lineal

Estrato Nimero de Afios en el
o Monto o Edad
econdémico créditos Banco
Tabla de correlacién An,aI|S|s por An,aI|S|s por An,aI|S|s por An’aI|S|s por An’aI|S|s por
: numero de numero de nimero de nimero de nimero de
lineal L L L L L
créditos créditos créditos créditos créditos
Estrato econémico 1.000 0.083 0.034 0.101 0.048
Monto 0.083 1.000 0.156 0.013 0.288
Numero de créditos 0.034 0.156 1.000 -0.001 -0.046
Edad 0.101 0.013 -0.001 1.000 0.200
Afos en el Banco 0.048 0.288 -0.046 0.200 1.000

Fuente: elaboracién propia.

El andlisis de los coeficientes de correlaciones permite concluir que existe una
relacion muy débil entre las variables: monto, nimero de créditos, edad, estrato
econdmico y afios en el Banco. El primer resultado indica que la cantidad de créditos
solicitados no depende del estrato socioeconémico donde vive el deudor, aunque
es importante advertir que todos los clientes manejan un rango que va de 1 a 4

créditos.

El coeficiente de -0,046 entre el nUmero de créditos y los afios que los clientes tienen
de antigiiedad permite inferir que mientras el nimero de créditos aumenta, los afios

de antigliedad disminuyen. De alli se deduce que no necesariamente los clientes
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mas antiguos son los que mas créditos tienen. La misma tendencia se observa en
la relacion entre edad de los clientes y numero de créditos, en la que el coeficiente
representa el -0,001, lo cual indica que no necesariamente el nimero de créditos

depende de la edad.

Gréfico 3. Diagrama de dispersion del monto y la edad por nimero de créditos

Diagrama de dispersién de monto y edad de andlisis por
numero de créditos
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Fuente: elaboracion propia.

El cruce de las variables edad y monto del crédito indica que la mayor parte de los
clientes del Banco W se encuentran entre los 30 y los 70 afios; ademas, que los

montos de los créditos oscilan entre $0 y $10 millones.

Al observar la variable edad se puede deducir que las personas entre los 50 y los
70 afios presentan tendencia a dirigirse a los establecimientos para realizar las
diferentes transacciones. Por lo anterior, el Banco W deberia trabajar en el fomento
de la confianza y la educacion de sus clientes, para lograr la aceptaciéon de la era

digital en torno a la banca.
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Tabla 2. Analisis por numero de créditos

Anélisis por numero de créditos

1 crédito 2 créditos 3 créditos 4 créditos

m $7.699.072 $9.388.976 $11.885.431 $11.477.063
35860035089405,6  69254267224898,2  120689621404092,0  69196626359249,1
$5.988.400 $8.321.915 $10.985.883 $8.318.451
1,7282 1,5662 15735 0,2446
7,4218 5,0805 5,7597 2,6273
$5.911.145 $7.513.720 $7.970.325 $10.684.960
$4.517.336 $6.328.536 $8.365.681 $6.534.617
[ Moda | $10.684.960 $1.200.000 $1.200.000 $1.808.895
$444.503 $547.217 $650.856 $1.199.864
$45.700.000 $44.684.960 $50.984.960 $25.561.120
$45.255.407 $44.137.743 $50.334.104 $24.361.256
791 247 54 8
$6.089.966.069 $2.319.077.088 $641.813.250 $91.816.504
$3.475.528 $3.274.832 $3.699.106 $1.200.000
$10.385.119 $13.684.960 $19.992.520 $15.684.960
$6.909.591 $10.410.128 $16.293.414 $14.484.960

Fuente: elaboracién propia.

Para el analisis por nimero de créditos (tabla 2) se tom6 una muestra de los

primeros 1099 deudores de la base de datos de clientes preferenciales. El 72 %

de esta categoria asciende a $6.089 millones; el monto promedio de los créditos es
de $7.699.072, con una desviacion de $5.988.400; el monto minimo en esta

categoria es $444.593, y el maximo corresponde a $45.700.000.
Con lo anterior, se infiere que el porcentaje de los clientes preferenciales que tienen

mas de tres créditos es bajo, representado en un 6 %, con una cartera total de $733

millones, que representa un 8 % del total de la muestra.
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6. Conclusiones

Tomando como referencia las entrevistas y los datos histéricos de los clientes

preferenciales del Banco W, para determinar los riesgos asociados a los

microcréditos al seguir en una estructura de banca tradicional, se puede concluir lo

siguiente:

Si el Banco W tiene como pilar en su planeacién estratégica 2017-2021
incursionar en canales digitales, que posibiliten la entrada de nuevos clientes
a través de la banca digital, tendria que realizar una inversion que garantice
gue las plataformas sean seguras y confiables para los usuarios, ademas de

educar a las personas para asegurarse de que las usen.

Dado que se observa que la mayor concentracion de clientes tiene niveles
de escolaridad que van hasta el técnico, y estan entre los 31 y los 70 afios
de edad, ven como viable el uso de aplicaciones bancarias solo si se les
certifica el uso de elementos que permitan garantizar la seguridad de su

informacion.

El foco de los clientes del Banco W se concentra entre los 30 y los 70 afos;
por esta razon, se tiene como gran reto el que las plataformas que se vayan
a implementar sean interactivas y de facil uso, para que los clientes las vean
mas atractivas. Esto debido a la particularidad de sus usuarios, que en gran
parte pertenecen a los estratos socioeconémico uno y dos, y su nivel de

escolaridad esta entre primaria y secundaria.

La interactividad de las plataformas resulta importante para facilitar la
experiencia del cliente, dado que la concentracién de edad de los grandes
clientes no se encuentra entre los rangos de edad mas familiarizado con las

herramientas tecnolégicas.
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El andlisis de los coeficientes de correlacion permite concluir que las
variables monto, nimero de créditos, edad, estrato econémico y antigliedad
en el Banco son muy débiles. Lo anterior indica que son independientes y
que, por ende, el comportamiento de una variable no tiene influencia

significativa sobre la otra.

A continuacién, se presenta la conclusion, variable a variable (estrato
socioeconémico-monto, niamero de créditos, edad y afios en el banco): la
cantidad de créditos solicitados no depende del estrato socioeconémico
donde vive el deudor, que mayoritariamente esta entre los estratos 0 a 3; su
nivel de escolaridad generalmente se concentra en primaria, secundaria y
técnico; adquieren créditos entre $1.000.000 y $15.000.000, y la edad de los

clientes oscila entre los 31 y los 70 afios.

Las nuevas ofertas en materia bancaria hacen que las entidades financieras
requieran fijar su foco en la atencion de los usuarios, que dia a dia se ven
atraidos por ofertas en materia digital, siempre y cuando se les garanticen
estandares que respalden la seguridad de su informacion y de los recursos
gue les confian a estas. Lo anterior hace que los bancos realicen cada vez
mayores inversiones en investigacion y desarrollo de APPS bancarias que

agrupen en una sola herramienta todas las necesidades de los usuarios.

Como resultado de la investigacion se puede concluir que la banca digital es
una nueva herramienta para los usuarios bancarios, que ofrece alternativas
en materia de financiacion y ahorro, y que ha logrado que las entidades
financieras tradicionales incursionen en nuevas alternativas para atender
tanto los nuevos mercados como los cambios en las preferencias de su

mercado actual.

Las variables y modelos planteados para la ejecucion del trabajo sirven de
insumo para fortalecer los procesos con los clientes del Banco W en materia
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digital, con la intencibn de que se genere valor agregado en ambas
direcciones y sea insumo de los nuevos proyectos ahora generados de
acuerdo con las estrategias esperadas a corto plazo.
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Anexo 1. Si utiliza canales digitales

Cliente

Cédula

Celular

1. ¢ Con que frecuencia realiza usted transacciones en linea en otros
bancos?

1.1 ;Y cada cuénto lo usa?

2. ;Qué medio transaccional utiliza o utilizaria usted para realizar
operaciones bancarias, como pagos de cuotas al banco, pago de
obligaciones diferentes al banco, transferencias?
3. ¢ Usaria medios digitales para hacer transacciones bancarias en el
Banco W? ;Si o No y por qué?
4. ;Como cliente del Banco W, a qué herramientas de materia digital
transaccional le gustaria acceder?

a. APP

b. Sucursal virtual

c. Pasarela de pagos (pagos y compras por internet a través de

las cuentas de ahorro o tarjetas de crédito, ej.: PayPal)
d. Todas las anteriores
5. ¢ Qué soluciones digitales harian que usted cambiara de entidad
bancaria?

6. ¢ Cuales serian las principales barreras de su parte para utilizar
productos en los que el Banco incursione de manera digital?

a. Conocimiento

b. Cobertura de la red

¢. Vulneracién de seguridad

d. Plataformas poco interactivas

7. ;Cuales serian las garantias en materia de seguridad que usted
requeriria para hacer uso de canales digitales en el banco?

Tibisay Inés
Hernandez Gale

Yolima Paz Barrera

Jefe de canales

Lorena Giraldo

1.102.794.212 64.524.536 -0- 1.121.843.199
300 379 2288 320 648 3646 -0- -0-
Daviplata Daviplata -0- -0-
Cada dos meses. Cada dos o tres Retiros. Muy poco.
meses.
Solo retiro de familias | Retiros. Web transaccional y | No conozco ninguno.
€en accion. banca mévil.
Si. Depende de los Si. Facilidad, servicio y Si, por agilidad.

beneficios.

seguridad.

Un canal
transaccional como
Daviplata.

Todas las anteriores.

Todas las anteriores.

Sucursal Virtual.

Tasas de interés mas
baja.

Facilidad en el acceso
a créditos

Pasarela de pagos,
para manejo de
operaciones

Transacciones en
linea.

Conocimiento. Conocimiento. Coberturadelaredy | Plataformas poco
vulneracion de la interactivas.
seguridad.

Seguridad, manejo Personalizada. Validaciones digitales | Reconocimiento de

personal y claves. y autenticacion huellas.

cifrada.




Anexo 1. No utiliza canales digitales

Cliente

Numero de cédula

Celular

1. ¢ Con qué frecuencia realiza usted transacciones en linea
en otros Bancos?

1.1 ;Y cada cuénto lo usa?

2. ;Usaria medios digitales para hacer transacciones
bancarias en el Banco W? ;,Si o No y por qué?

3. ¢ Cuales son las principales barreras para que usted no
haga uso de los productos en materia digital?

4. ;Qué alternativas le podria ofrecer el Banco para que
usted empezara a hacer uso herramientas en materia
digital?

5. ¢ Cuales serian las garantias en materia de seguridad que
usted requeriria para hacer uso de canales digitales en el
Banco?

Freddy Abad Martinez
Garcia

70.353.353
312 591 7268

No realizo.

Si, por tiempo.

Conocimiento.

Que no tuviera que ir al
Banco.

Alguna clave.

Aidé Patricia Garcia Luz Mila Pedroza

Pérez

40.443.118
310 252 1524

No realizo.
No las conozco.
Vulneracion de la

seguridad.

Seguridad.

Que tenga clave.

40.216.537
317 854 4335

No realizo.
Si, pero no las conozco.

Conocimiento.

Que no me quite tiempo.

Que tenga clave.

Ruby Aidé Navarro

Bautista

52.060.988
311200 5752

Nunca.
No, porque me da miedo.

Vulneracion de la
seguridad.

Asesoria y profundizar en
el tema.

Algln reconocimiento
facial.



Anexo 2. Tablas de datos del modelo

Estrato

Estrato Un crédito Dos créditos Tres créditos Cuatro creditos Numero de créditos Cantidad
[ 0] 2.625 813 151 19 3.608 1 73.898
32.601 10.824 2.161 271 45.857 2 25.931
24.017 8.768 1.926 268 34.979 3 5.614
13.072 4.917 1.214 193 19.396 4 775
1.373 529 148 22 2.072
179 68 12 2 261
5] 31 12 2 5
Escolaridad

Cuenta de ahorro

Escolaridad Un crédito Dos créditos Tres créditos Cuatro créditos Nimero de créditos

35.594 3.8304
13.898 12.033
3.021 2.593
410 365

Técnico




ANos en el Banco

Afios en el Banco Un crédito Dos créditos Tres créditos Cuatro créditos

| 000000 0]
| 0000 6]
00000000 8]
9]

Monto crédito Edad

Nimero de

Monto Cliente clientes

a15
162
7
3
16

4
3.868 4.201
48.964 15809
26.435 26.715
11.181 33.553
5.584 20777
4.599 4.875
2.067 267
2.008 5



