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RESUMEN DEL CONTENIDO: (Máximo 250 palabras) 

La innovación es una característica transversal a todas las actividades del ser humano, y las 
actividades financieras no podrían apartarse de esta. De hecho, bancos, aseguradoras y 
entidades del sector han entendido bien la necesidad de adelantar e incorporar ambiciosos 
programas de digitalización de cara a mejorar sus procesos internos, así como aquellos que 
están al servicio de los usuarios del sistema financiero. 

Según lo anterior, este trabajo intenta responder a las necesidades de las empresas del 
sector financiero de la ciudad de Neiva, diagnosticando la situación actual del uso de los 
canales digitales como parte del proceso de la digitalización financiera de la ciudad; para así 
tener bases para la toma de decisiones a la hora de invertir en innovación. 

Este trabajo se desarrolla en varios capítulos que darán respuesta a los objetivos 
propuestos: primero se expondrá en el marco referencial los conceptos, desarrollo teórico y 
estado del arte del uso de los canales digitales en el sector financiero, para luego pasar a 
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exponer de qué manera se diseñó este proyecto y los resultados de la aplicación del 
instrumento desarrollado en base a la Encuesta de Medición de las Capacidades 
Financieras en los Países Andinos (CAF – Banco de Desarrollo de América Latina, 2014), 
en donde se indago a una muestra significativa de Neivanos acerca del uso y grado de 
confianza de los canales digitales para servicios financieros. Por último, se generan las 
principales conclusiones ligadas a los objetivos, derivadas de todo este trabajo y algunas 
recomendaciones. 

 

ABSTRACT: (Máximo 250 palabras) 

Innovation is a characteristic that is transversal to all activities of the human being, and 
financial activities can not be separated from it. In fact, banks, insurers and entities of the 
sector have understood well the need to advance and incorporate ambitious digitalization 
programs in order to improve their internal processes, as well as those that are at the service 
of users of the financial system. 

According to the above, this work tries to respond to the needs of companies in the financial 
sector of the city of Neiva, diagnosing the current situation of the use of digital channels as 
part of the process of financial digitalization of the city; in order to have bases for making 
decisions when investing in innovation. 

This work is developed in several chapters that will respond to the proposed objectives: first, 
the concepts, theoretical development and state of the art of the use of digital channels in 
the financial sector will be discussed in the reference framework, and then proceed to explain 
how This project was designed and the results of the application of the instrument developed 
based on the Survey of Measurement of Financial Capabilities in the Andean Countries (CAF 
- Development Bank of Latin America, 2014), where a significant sample of Deny us about 
the use and degree of confidence of digital channels for financial services. Finally, the main 
conclusions related to the objectives are generated, derived from all this work and some 
recommendations. 
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Introducción 

 

El sector financiero de un país siempre estará ligado a su historia: en Colombia 

ha evolucionado a lo largo de 200 años, remontando sus inicios a actividades crediticias 

heredadas de la época de la colonia, pasando por la hermetizarían de las finanzas 

durante las grandes crisis; teniendo varias trasformaciones como banca libre, hasta 

llegar a ser la banca diversificada que conocemos hoy en día. Actualmente, las 

entidades bancarias se encuentran reguladas y generan bastante confianza en el público, 

a pesar de las críticas. (Argáez, 2010). 

La innovación es una característica transversal a todas las actividades del ser 

humano, y las actividades financieras no podrían apartarse de esta. De hecho, bancos, 

aseguradoras y entidades del sector han entendido bien la necesidad de adelantar e 

incorporar ambiciosos programas de digitalización de cara a mejorar sus procesos 

internos, así como aquellos que están al servicio de los usuarios del sistema financiero. 

Según lo anterior, este trabajo intenta responder a las necesidades de las 

empresas del sector financiero de la ciudad de Neiva, diagnosticando la situación actual 

del uso de los canales digitales como parte del proceso de la digitalización financiera de 

la ciudad; para así tener bases para la toma de decisiones a la hora de invertir en 

innovación. 

Este trabajo se desarrolla en varios capítulos que darán respuesta a los objetivos 

propuestos: primero se expondrá en el marco referencial los conceptos, desarrollo 

teórico y estado del arte del uso de los canales digitales en el sector financiero, para 

luego pasar a exponer de qué manera se diseñó este proyecto y los resultados de la 

aplicación del instrumento desarrollado en base a la Encuesta de Medición de las 

Capacidades Financieras en los Países Andinos (CAF – Banco de Desarrollo de 



América Latina, 2014), en donde se indago a una muestra significativa de Neivanos 

acerca del uso y grado de confianza de los canales digitales para servicios financieros. 

Por último, se generan las principales conclusiones ligadas a los objetivos, derivadas de 

todo este trabajo y algunas recomendaciones. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



1. Planteamiento del problema 

Hay retos importantes que enfrenta la banca colombiana, día tras día: “La 

industria financiera en Colombia se enfrenta a una transformación que habilita nuevas 

formas de hacer y de operar con un componente radicalmente distinto, que es el medio 

digital.”, afirma el presidente de BBVA Colombia para la revista Dinero (2017). 

Con el desarrollo de la tecnología se ha despertado un nuevo modelo de 

consumo: en Colombia se han realizado importantes esfuerzos del sistema financiero 

dirigidos a los clientes, brindando la facilidad de acceder a los servicios de cada entidad 

desde cualquier sitio.  

Teniendo en cuenta la anterior situación, se hace necesario conocer si el acceso a 

este servicio financiero, es decir plataformas digitales financieras (páginas web y 

aplicaciones), son de alta aceptación en la ciudad de Neiva, y si satisfacen las 

necesidades que los clientes desean cumplir.  

Hay que tener muy en cuenta, frente a este escenario que:  

“A medida que el impacto de estas tecnologías en el sector de los servicios 

financieros crece exponencialmente, es de suma importancia que las 

organizaciones y sus líderes las conozcan y desarrollen un entendimiento de 

cómo usarlas para impulsar el crecimiento, reducir costes y aumentar la 

competitividad en una era digital” (Acevedo, 2016) 

Dicho lo anterior, el siguiente proyecto buscara responder a la pregunta: 

¿Cuál es la situación de la digitalización financiera en la ciudad de 

Neiva? 

 



2. Objetivos 

2.1.  Objetivo general 

 Diagnosticar la situación de la digitalización financiera en la ciudad de Neiva, 

medida por el uso de canales digitales para acceder a servicios financieros. 

2.2.  Objetivos específicos 

 Conocer la frecuencia en la utilización de canales digitales para el acceso a 

servicios del sector financiero. 

 Identificar cual es el uso de canales digitales para el acceso a servicios del sector 

financiero. 

 Determinar el grado de confianza que genera el gobierno y las empresas a los 

usuarios que utilicen estos canales digitales. 

 

 

 

 

 

 

 

 



3. Justificación 

Los bancos nacen como herramienta para regular el intercambio y préstamo de 

divisas, sin embargo, con el pasar del tiempo, se convirtieron en entidades más 

complejas que abarcaron todo tipo de público (Superintendencia de Bancos e 

Instituciones Financieras - SBIF (Chile) , 2018). 

Su historia refleja cómo se fue adaptando a los cambios y necesidades: primero 

con las fiducias, créditos hipotecarios y refaccionarios; luego las fianzas, el 

arrendamiento financiero, tarjetas de crédito y el factoraje (Donatello, 2017). 

Según (López, et al., 2012): 

“Analizar la historia del sistema financiero colombiano permite comprender la 

evolución de la banca, como gran impulsor de la economía nacional a través del 

tiempo y entender cómo este sector económico ha leído el contexto y ha 

aprovechado las oportunidades que el mercado le ha mostrado en sus diferentes 

etapas para llegar a conseguir la solidez y el continuo crecimiento que se 

conoce hoy”  

De igual forma, la banca debe estar al día en las tendencias y cambios, que 

pueden influir en la competencia nacional e internacional: la multiplicación de los 

servicios financieros y servicios adicionales que el mercado exija, la amplia 

bancarización que se está dando en el país, y el crecimiento de la inversión extranjera 

(López, et al., 2012). 

Por medio de transacciones bancarias desde una aplicación o sitio web, se viene 

aplicando la digitalización financiera en nuestro país, esto conlleva a una 

transformación digital, la cual es sustentada por las nuevas generaciones y el desarrollo 

de nuevos mercados; sin embargo, el país se queda corto en cuanto a bancarización 

digital se refiere (Ospina, 2017). 



Según el Banco de Desarrollo de América Latina (2016), la digitalización 

financiera promueve la eficiencia en dicha industria, además de la inclusión de 

población desatendida; sin embargo, el paso a la digitalización ha sido un esfuerzo que 

desde siempre ha procurado la industria bancaria: desde finales de siglo XIX la banca se 

relaciona con las innovaciones que se dieron en la informática y las telecomunicaciones. 

Descubrimientos como el telégrafo, el cable transatlántico y luego el fax; en conjunto 

con el avance en los medios de transporte, contribuyeron a la globalización del sector 

financiera. Por otro lado, en 1967 en Londres se presenta el primer cajero automático, 

siendo más específicamente, a partir de este acontecimiento, que las entidades bancarias 

en todo el mundo piensan más seriamente en evolucionar en el uso de las tecnologías. 

Ya con la aparición de internet en 1991, aparecen también las posibilidades de ofrecer 

sus servicios en línea; surgiendo clientes y sucursales online, que empezaron a facilitar 

las transacciones (López, et al., 2012) 

Según lo anterior, por obvias razones, las empresas del sector financiero estarán 

más dispuestas a invertir en digitalización: “En concreto, la encuesta Global Insights 

Pulse del segundo trimestre del 2016 encontró que el sector financiero lidera las 

respuestas con el 63%. Le siguen las telecomunicaciones (32%), la asistencia médica 

(26%) y los bienes de consumo de alta rotación minoristas y mayoristas (24%)” (Pulso 

Social, 2017). 

En conclusión, se puede afirmar que: 

“La evolución y el cambio constante hacen que las empresas y, en concreto, el 

sector financiero tenga que avanzar hacia un mundo digital. Los clientes 

reclaman que sus necesidades estén cubiertas en un sólo clic, que puedan 

satisfacerlas a través de un dispositivo electrónico, en definitiva, a través de la 

red” (Fernández, 2018). 



4. Marco referencial 

4.1. Marco Conceptual 

 BANCO: “Empresa dedicada a realizar operaciones financieras con el dinero 

procedente de sus accionistas y de los depósitos de sus clientes” (Real Academia 

de la Lengua Española, 2018). 

 FINANZAS: “Finanzas es el área de la economía que estudia el funcionamiento 

de los mercados de dinero y capitales, las instituciones que operan en ellos, las 

políticas de captación de recursos, el valor del dinero en el tiempo y el coste del 

capital” (El Economista, 2018). 

 BANCA DIGITAL: “prestación de servicios financieros al cliente mediante 

equipos informáticos de manera que pueda realizar sus transacciones bancarias 

en tiempo real” (El Economista, 2018). 

 APLICACIÓN MÓVIL O APP: “Es un programa informático creado para 

llevar a cabo o facilitar una tarea en un dispositivo informático” (Sistemas.com, 

2018). 

 FINTECH: “la innovación tecnológica en los servicios financieros siguiendo el 

patrón de lo que se ha hecho desde el sector de la tecnología con las industrias 

de los medios de comunicación, turismo y telecomunicaciones en los últimos 15 

años” (oroyfinanzas.com, 2015). 

 DIGITALIZACION FINANCIERA: proceso por el cual las entidades 

financieras desarrollan nuevos canales y productos, adaptan infraestructura 

tecnológica, generando cambios profundos en su organización con el fin de 

posicionarse estratégicamente en el entorno digital 



 CANALES DIGITALES: herramientas heterogéneas e intangibles, que se 

conciben como nuevos medios de interacción entre oferta y demanda 

(Huércanos, 2015) 

 SERVICIOS FINANCIEROS: se reconoce como los procesos necesarios para 

adquirir bienes financieros, o la transacción necesaria para conseguir dichos 

bienes (Asmundson, 2011). 

4.2.  Marco Teórico 

4.2.1. La revolución de las FinTech 

“Las primeras empresas Fintech aparecieron hacia la segunda mitad de los 90 

con la masificación del uso del internet y el florecimiento de la banca y el comercio 

electrónicos”. Los modelos Fintech, usan la tecnología digital para la oferta de servicios 

financieros, satisfaciendo necesidades puntualizas de segmentos específicos del 

mercado, y generando oportunidades de inversión (Nava & Medina, 2017). Este término 

relativamente nuevo, producto de la globalización, que se concibe como uno de los 

grandes avances en innovación financiera, engloba todo lo que tiene que ver con 

actividades en pro del desarrollo tecnológico, específicamente para el sector financiero, 

aportando valor agregado (Sánchez, 2018).  

Según (Valverde, 2016), dentro de la evolución en la implantación y adopción 

del FinTech, podemos encontrar tres grandes etapas: la informatización de los servicios 

financieros que generan ganancias de eficiencia, la generalización del uso de internet, y 

por último la democratización de la información traducida en el big data. 

Dentro de las ventajas de las FinTech, según él Banco de Desarrollo de América 

Latina (2016), se destacan: la facilidad en los pagos de una manera simple y rápida, 

pueden remplazar cajeros y sucursales ahorrándole a las entidades miles de utilidades, 



pueden entender al cliente satisfaciendo sus necesidades y procurando protegerlo del 

fraude, por ultimo pueden incursionar en nuevos segmentos y poblaciones del mercado. 

4.2.2. Big data. 

“Los Big Data, los datos masivos, se refieren a cosas que se pueden hacer a 

gran escala, pero no a una escala inferior, para extraer nuevas percepciones o 

crear nuevas formas de valor, de tal forma que transforman los mercados, las 

organizaciones, las relaciones entre los ciudadanos y los gobiernos, etc.” 

(Mayer-Schönberger & Cukier, 2013). 

Estos big data, van de la mano de los open data: estos últimos se entienden como “la 

apertura (o puesta a disposición de cualquiera) de datos digitales” (Ferrer-Sapena & 

Sánchez-Pérez, 2013). 

Dentro de las principales características de este tipo de datos, se reconocen algunas 

como: disponibilidad y acceso, reutilización y redistribución, participación universal, 

entre otras (Ferrer-Sapena & Sánchez-Pérez, 2013). 

El fenómeno Big Data, se concibe en la década de los 80 con la aparición de los equipos 

de cómputo y la creación de herramientas de análisis de información; desarrollándose 

hasta lograr procesos conjuntos de análisis de datos, llamados las “uves”, como la 

variedad, volumen, velocidad, veracidad, visualización, y/o valor de los datos, los 

cuales no se creían posibles de realizar en agregado. Aparte, las técnicas Big Data, 

difieren de otras herramientas de procesamiento tradicional, por el uso intensivo de 

algoritmos y la utilización de los datos para variedad de fines (González, 2016). 

Dentro de los beneficios del uso de los Big Data, se pueden destacar el hecho de que 

pueden: 



“ofrecer una visión cada vez más precisa de las fluctuaciones y rendimientos de 

todo tipo de recursos, permitir realizar adaptaciones experimentales a cualquier 

escala de un proceso y conocer su impacto en tiempo casi real, ayudar a 

conocer mejor la demanda y así realizar una segmentación mucho más ajustada 

de la oferta para cada bien o servicio, o acelerar la innovación y la prestación 

de servicios cada vez más innovadores y más eficientes” (González, 2016) 

parafraseando a (Puyol, 2014). 

4.2.3. RegTech 

Otro concepto importante a desarrollar para fortalecer el marco teórico de este 

trabajo, es el de RegTech, el cual tiene que ver con toda la legislación a desarrollar para 

sustentar las dinámicas en el entorno digital de los distintos sectores que se quieran 

acoger a la digitalización de sus productos o servicios. 

Los antecedentes de este movimiento datan de varios eventos: la crisis financiera 

del 2008 genero la necesidad de acumular masivamente los datos de toda entidad 

supervisada, el adelanto en las tecnologías de la acumulación de datos, beneficios 

económicos para nuevas prácticas de eficiencia, la necesidad de mejorar las 

herramientas de supervisión. Por otra parte, el movimiento RegTech se traza en tres 

sectores: las industrias e instituciones financieras, los entes reguladores de estas 

instituciones, y los países en desarrollo que están implementando estas tecnologías 

(Garcés, 2017). 

Dentro de las reformas regulatorias y requisitos de cumplimiento que han 

impuesto el movimiento RegTech, se encuentras: la globalización de las finanzas con el 

apoyo de las nueva Normas Internacionales de Información Financiera-NIIF, el impacto 

de las RegTech en las crisis financieras como la de 2008 que abrió paso a este 

movimiento, el rechazo de distintas formas de ilegalidad financiera como el lavado de 



dinero y la propuesta de individualización de los servicios procurando conocer el 

cliente, generar reportes regulatorios constantes y realizar pruebas de estrés, generación 

de bases de datos y presentación de las mismas a clientes e inversionistas, evaluación de 

capital, gestión de riesgo, y por último la utilidad de servicios compartidos y el 

cumplimiento global (Garcés, 2017). 

Como se puede observar, la regulación de las tecnologías financieras se abre 

caminos importantes, sin embargo: 

“…la mayoría de las iniciativas regulatorias actuales se ocupan de los 

potenciales problemas de crédito al consumidor centrándose en la protección, 

pero no necesariamente en la experiencia en los servicios digitales. En próximos 

desarrollos legislativos, las autoridades deberán equilibrar tanto los beneficios 

que aportan estas innovaciones como los requisitos legales que deben cumplir 

para salvaguardar a los consumidores y al sistema financiero en general.” 

(BBVA Research, 2016) 

Es por esto que “la fortaleza de la revolución digital para el regulador reside en 

cómo las Instituciones Regulatorias pueden utilizar dichas herramientas tecnológicas 

para adaptar las normativas vigentes y adecuarlas a la transformación de los modelos de 

negocio de la Industria Financiera” (Deloitte, 2016). 

4.2.4. Pagos móviles y comercio electrónico 

Dentro de las innovaciones en los movimientos del mercado, se encuentra la apertura a 

nuevas posibilidades en transacciones de pago y adquisición de productos o servicios; 

es así como la digitalización del dinero, lo productos y servicios se vuelve fundamental 

en la práctica de pagos por medio del móvil y generación de mercados electrónicos. 



El comercio electrónico comprende un sin número de ventajas frente al comercio 

presencial, dentro de las cuales se destacan: horarios ilimitados de apertura de los 

mercados, no limitación en la ubicación de los mercados, ósea a cualquier hora en 

cualquier lugar; y simplicidad en su uso ya que la digitalización debe ir de la mano con 

esta característica para entregar la información clara al cliente (Gordon & Gutiérrez, 

2006). 

Este tipo de mercados, dependerá de una compleja infraestructura tecnológica, que 

proporciona  a los clientes diversos canales de acceso a velocidades óptimas para la 

trasferencia de la información y llevar a cabo las diversas transacciones (Robayo-

Botiva, 2012) 

Dicho lo anterior, según (Liu, et al., 2010) las principales características de este tipo de 

mercados son la accesibilidad y movilidad, lo que hace que se clasifique en las 

siguientes categorías: servicio de momentos críticos, servicio de reconocimiento de 

ubicación, servicio de pagos y banca en línea, y servicios de entrega de contenido. 

Con respecto a nuestro país, en lo referente al comercio electrónico, “Se pronostica que 

por lo menos hasta 2019 continuará creciendo a una tasa del 17% anual, para alcanzar la 

cifra de USD 85.000 millones finalizando ese año. En este panorama, Colombia es uno 

de los países con mejor pronóstico para las ventas digitales en la región.” (BlackSip, 

2017). 

4.2.5. Teoría de la difusión de las innovaciones (Rogers, 1995) 

Frente a todos estos cambios en las dinámicas del mercado, el autor Everett 

Rogers, propone una teoría que plantea la comprensión de las nuevas innovaciones, 

explicando los procesos sociales cambiantes, y como la abstracción de la misma 

determina su acogida en el público. 



Esta teoría propone como fundamento 4 elementos claves: la innovación, los 

canales de comunicación, el tiempo, y el sistema social. 

Primero para este autor, la innovación es continua y planeada, permitiéndoles ser 

eficiente y dándoles un carácter de adaptabilidad: las ideas acogidas permanecen, 

mientras que las rechazadas se extinguen. 

Dentro de estos procesos de innovación existirán los siguientes agentes: los 

innovadores, los adoptantes tempranos, la mayoría temprana, la mayoría tardía, y los 

rezagados. Al igual que existirán factores que impulsen o limiten los cambios, como lo 

pueden ser: las tecnologías, las mismas organizaciones y el entorno donde se 

desarrollen, la implementación de las tecnologías dentro de las organizaciones, la 

generación de innovación por parte de las organizaciones, la innovación y la influencia 

de la sociedad en estas, y el desplazamiento o acogida de las innovaciones.  

4.2.6. Desarrollo histórico-legal de la banca colombiana. 

El sistema financiero colombiano es bastante completo en su organización:  

Desde 1871, se inicia la creación de entidades bancarias en todo el país, al igual 

que la emisión de los primeros billetes (convertibles por oro) por la banca privada, ya 

que hasta el momento solo se manejaban monedas de oro, plata y cobre; en este periodo 

conocido como banca libre, el estado no imprimía sus billetes ni tenia banco propio 

(Roca, 1998). 

Ya para 1880, se ve la necesidad de crear una institución crediticia que 

financiara el desarrollo del país: así que se crea el banco nacional mediante la Ley 39 

del 16 de junio de ese año. Con este cambio, también se tuvo que suspender la 

convertibilidad de los billetes por oro. Sin embargo, todos estos esfuerzos concluyeron 

en un desorden monetario, que solo se regulo con la vinculación de la banca privada 

(Ordoñez & Vinicio, 2016). 



Según el trabajo de (López, et al., 2012), en 1957 por medio del decreto 336, 

nacen las corporaciones financieras; las cuales se crean con el objetivo de ser captadores 

de recursos e impulsores de la industria manufacturera. Luego nacen los bancos como 

mediadores financieros, para ya en la década de los 70 aparecer las compañías de 

financiamiento comercial, las cuales regularon el mercado extra bancario.  

Entrando el siglo XX, el país afronta una crisis que obligo a liquidar el Banco 

Central de Colombia; más adelante para los años 20, luego de la I Guerra Mundial, el 

país afronta una crisis financiera, y para afrontarla, se respaldó la moneda local, 

proporcionándole solidez a esta y a los créditos existentes, para recuperación del sector. 

Con la crisis financiera del 29 en Estados Unidos, el país poco pudo recuperar su 

liquidez, sin embargo, su fuerte envergadura le permitió no presentar mayores 

consecuencias. Ya para finales de este siglo, el auge cafetero genero un estancamiento, 

del cual se hizo cargo la Superintendencia Bancaria adquiriendo varias entidades y 

creándose el Fondo de Garantías de las Instituciones Financieras (FOGAFIN) (López, et 

al., 2012).   

Se crean las compañías de seguros, compañías de financiamiento en leasing 

(arrendamiento financiero), las fiduciarias y las sociedades administradoras de fondo de 

pensiones y cesantías (estas últimas creadas por la ley 100 de 1993). También en 

nuestro país existen algunas bolsas de valores, varias sociedades de régimen especial 

(Finagro, IFI, Bancoldex, ICETEX, Findeter) (López, et al., 2012). 

En septiembre de 1999, tras pasar por una crisis hipotecaria, son remplazadas las 

Unidades de Poder Adquisitivo (UPAC) por las Unidades de Valor Real (UVR), las 

cuales hoy en día son exclusivas de los Bancos Hipotecarios; su función desde su 

creación como UPAC han sido incentivar el ahorro de los colombianos (Franco, 2018) 



A partir del siglo XXI, la banca colombiana inicio una nueva etapa: empiezan a 

consolidarse los actuales grupos financieros (Grupo Aval, Grupo Bancolombia, Grupo 

Bolívar y Grupo Colpatria), se empiezan a dar transacciones entre estos grupos a 

conveniencia de los mismos para solidificarse en el mercado financiero del país, salen 

del país inversionistas extranjeros tradicionales, y a darse el fenómeno de la 

digitalización financiera con la aparición de las primeras páginas web de los diferentes 

bancos nacientes en donde se daba información general de los productos y servicios que 

prestaban los mismos. 

4.2.7. Desarrollo de la banca digital en Colombia. 

La aparición del internet y la telefonía móvil transforman los hábitos y 

exigencias de la demanda, vinculando a la rutina procesos que ahora se desarrollan por 

estos medios; con esto han surgido herramientas comparativas de la oferta, elevando la 

complejidad de las preferencias de la demanda. De igual forma transacciones 

financieras complejas, se encuentran ahora a la vuelta de un clic; teniendo en cuenta que 

no solo es necesario poder realizar estas actividades desde un equipo de cómputo, sino 

también desde el teléfono móvil, herramienta la cual se ha vuelto indispensable en el 

diario vivir de muchos. Respondiendo a lo anterior, los avances tecnológicos han 

obligado a las entidades financieras dejar a un lado sus estructuras corporativas rígidas y 

unirse a la tendencia de las FinTech (Cuesta, Ruesta, Tuest, & Urbiola, 2015). 

A pesar de que la banca Colombia, podría decirse, es una de las más jóvenes del 

continente, ha tenido avances significativos en su organización y estructura; para la 

última de cada también ha presentados avances importantes en materia de digitalización 

y se puntea como uno de los países líder en términos de banca digital en América Latina 

(Asociacion Colombiana de Ingenieros de Sistemas, 2018). 



Y es que los medios digitales le proporcionan al usuario ahorro de tiempo, 

evitando desplazamientos, además de ofrecer cierto grado de seguridad y confianza, 

siendo más sencilla la reducción de riesgos; esto hace que, así como otros sectores, la 

banca opte por ofrecer a sus usuarios diversas posibilidades online para acceder a sus 

distintos productos (Duarte & Nieto, 2006). En el país el fenómeno Fintech inicia 

apenas a comienzos del presente siglo con la presencia de páginas web de los distintos 

grupos financieros que se empiezan a conformar en la época. 

Por otro lado, según cifras del DANE (2016), la cifra de acceso a internet supera 

el 50%, y la penetración de la telefonía celular en más del 70%, los cual constituye una 

gran oportunidad para el fenómeno de la digitalización financiera. De acuerdo con (Feal 

& Ferreiro, 2015) el uso de medios de pago electrónicos en el país a 2014 ascendía a 

más del 2,5% del PIB nacional, eso lo ratifica el hecho de que más del 80% de los pagos 

de las empresas y del gobierno se realizan por medios electrónicos, sin embargo, las 

personas del común solo representan un 10% de estas cifras (Perez, Pacheco, & Salazar, 

2016). Las transferencias y pagos por medios electrónicos como el internet, la telefonía 

móvil y fija, representan entre un 30-60% del total transado para el 2015 

(Superintendencia Financiera, 2015). 

4.3. Marco Legal 

Según el Gobierno Nacional de la República de Colombia (2016): 

“El creciente uso del entorno digital en Colombia para desarrollar actividades 

económicas y sociales, acarrea incertidumbres y riesgos inherentes de 

seguridad digital que deben ser gestionados permanentemente. No hacerlo, 

puede resultar en la materialización de amenazas o ataques cibernéticos, 



generando efectos no deseados de tipo económico o social para el país, y 

afectando la integridad de los ciudadanos en este entorno” 

4.3.1. La constitución política. 

La Constitución Política de Colombia consagra, en su artículo 335, que las 

actividades financieras que manejan recursos de captación, por lo tanto, son actividades 

de interés público y solo podrán ejercerse con los respectivos permisos que establezca la 

ley; de igual forma el Gobierno Nacional regulara estas actividades, promoviendo la 

democratización de las mismas. Por otro lado, en el artículo 189 se establece que el 

Gobierno inspecciona, vigila y controla no solo las actividades financieras, sino también 

cada una de las personas vinculadas a estas, a través de la Superintendencia Financiera. 

De igual forma la Junta Directiva del Banco de la República ejerciendo su máxima 

autoridad monetaria que por medio del artículo 150 es apoyada por el Congreso para 

ejercer su labor por medio de resoluciones y cartas circulares pertinentes sobre el tema 

en cuestión (Asobancaria, 2018). 

4.3.2. Ley 45 de 1990. 

 

“Por la cual se expiden normas en materia de intermediación financiera, se 

regula la actividad aseguradora, se conceden unas facultades y se dictan otras 

disposiciones.” 

 

4.3.3. Ley 35 de 1993. 

 

“Por la cual se dictan normas generales y se señalan en ellas los objetivos y 

criterios a los cuales debe sujetarse el Gobierno Nacional para regular las actividades 



financiera, bursátil y aseguradora y cualquier otra relacionada con el manejo, 

aprovechamiento e inversión de recursos captados del público y se dictan otras 

disposiciones en materia financiera y aseguradora.” 

 

4.3.4. Ley 510 de 1999. 

 

“Por la cual se dictan disposiciones en relación con el sistema financiero y 

asegurador, el mercado público de valores, las Superintendencias Bancaria y de Valores 

y se conceden unas facultades.” 

 

4.3.5. Ley 795 de 2003. 

 

“Por la cual se ajustan algunas normas del Estatuto Orgánico del Sistema 

Financiero y se dictan otras disposiciones.” 

4.3.6. Ley 1328 de 2009. 

 

“Por la cual se dictan normas en materia financiera, de seguros, del mercado de 

valores y otras disposiciones.” 

 

4.3.7. Decreto 663 de 1993. 

 

“Por medio del cual se actualiza el Estatuto Orgánico del Sistema Financiero y 

se modifica su titulación y numeración.” 

 



4.3.8. Ley 527 de 1999. 

  

“Por medio de la cual se define y reglamenta el acceso y uso de los mensajes de 

datos, del comercio electrónico y de las firmas digitales, y se establecen las entidades de 

certificación y se dictan otras disposiciones.” 

 

4.3.9. Ley 1266 de 2008. 

  

“Por la cual se dictan las disposiciones generales del Hábeas Data y se regula el 

manejo de la información contenida en bases de datos personales, en especial la 

financiera, crediticia, comercial, de servicios y la proveniente de terceros países y se 

dictan otras disposiciones.” 

 

4.3.10. Ley 1273 de 2009. 

 

"Por medio de la cual se modifica el Código Penal, se crea un nuevo bien 

jurídico tutelado - denominado "de la protección de la información y de los datos"- y se 

preservan integralmente los sistemas que utilicen las tecnologías de la información y las 

comunicaciones, entre otras disposiciones". 

4.4. Trabajos desarrollados. 

4.4.1. A nivel local. 

Nombre de la Investigación: La economía del departamento del Huila: diagnóstico y 

perspectivas de mediano plazo. 



Resumen: 

“El departamento del Huila se ha rezagado en términos de desarrollo económico 

y social con respecto al resto del país durante los últimos años, como lo confirman el 

descenso en su contribución al PIB nacional, que pasó de 2,0 a 1,8 por ciento entre 2000 

y 2013, y la elevada incidencia de pobreza, la cual se mantiene por encima del promedio 

nacional, pese a avances recientes. Este estudio tiene por objeto analizar la evolución 

reciente de la economía departamental y de sus perspectivas a mediano plazo, e 

identificar acciones estratégicas que contribuyan a impulsar el desarrollo futuro de la 

región…” 

Realizado por: 

Martha Delgado, Cristian Samir Ulloa, Juan Mauricio Ramírez (asesor). Fedesarrollo. 

Fecha: agosto 2015 

Nombre de la Investigación: Investigación y estudio exploratorio del sector 

cooperativo en el Huila. 

Resumen: 

“Investigación desarrollada a partir del contrato con el Departamento 

Administrativo Nacional de Cooperativas DANCOOP abarca el cooperativismo y 

demás formas solidarias bajo la vigilancia de DANCOOP, exceptuando el 

cooperativismo financiero y de ahorro y crédito en el Huila y Tolima.” 

Realizado por:  

Fidernando Antury Núñez, Galo Montealegre Cárdenas, Fidel Angel Ramírez P. 

Fecha: 1996 



4.4.2. A nivel nacional 

Nombre de la Investigación: Estudio de Caso Colombiano en la Inclusión Financiera 

en el Cambio de la Banca Tradicional a la Banca Digital en el Periodo 2012 – 2016 

Resumen: 

“La inclusión financiera hace parte de las estrategias que tienen los gobiernos 

para ir desarrollando sus economías. En la investigación realizada se encuentra la 

evolución que se ha presentado en un periodo de 2012 a 2016 teniendo en cuenta 

aspectos estadísticos profundizando en la influencia que tienen los nuevos canales 

digitales a comparación de los tradicionales para aportar al crecimiento de la presencia 

de la población en el sector financiero.” 

Realizado por: 

Capella Hernández, Michael, Martínez Rodríguez, Hector Fabián y Velásquez Pabón, 

Jorge Rubén. Especialización en Administración Financiera. Universidad Católica de 

Colombia. 

Fecha: 2017 

Nombre de la Investigación: Sistema financiero colombiano: evolución y perspectivas. 

Resumen: 

“Este trabajo presenta la evolución del Sistema Financiero Colombiano a partir 

del comportamiento y la dinámica de este sector que ha sido impulsor de la economía 

del país. Es importante profundizar en las características y en las tendencias que se 

desarrollaron en el pasado, con el fin de entender el presente y adelantarse al futuro de 

uno de los sectores más grandes en competitividad y contribución al desarrollo 

económico del país. La presente monografía es un estudio exploratorio, dada la 



limitación de la información sobre el tema. Describe el avance del Sistema Financiero 

Colombiano, con el propósito de entender su composición e identificar las diferentes 

variables para su análisis. Este documento presenta datos actualizados, confiables y 

pertinentes que sirven como base para identificar los factores más relevantes en el 

crecimiento del Sector Financiero, las innovaciones en algunos de sus productos y el 

desarrollo de sus instituciones en el país. Los resultados favorables encontrados 

permitieron comprender el sistema financiero nacional y conocer las posibles 

alternativas para afrontar las dificultades financieras que se puedan presentar en el 

actual mercado global que cada vez exige mayor competitividad para incursionar en los 

mercados internacionales con solidez y sostenibilidad en el tiempo.” 

Realizada por:  

Andrea Bustamante López, Diego Felipe Toro Córdoba, Bianey Castro Peñaloza. 

Universidad EAN-Universidad del Quindío. Colombia 

Fecha: Julio de 2012 

4.4.3. A nivel internacional 

Nombre de la Investigación: Digitalización de los sectores turístico y financiero. 

Implicaciones jurídicas desde la perspectiva big data y fintech. 

Resumen: 

“Se aúna en este trabajo el estudio de los sectores turístico y financiero, la 

digitalización de ambos y se plantean las sinergias que de ello puedan surgir. El 

beneficio del impacto de las nuevas tecnologías es indudable y el aprovechamiento de 

esta irrupción digital puede suponer un crecimiento exponencial. De forma coetánea, se 

plantean, para los operadores del tráfico, innumerables dudas en cuanto al marco 



normativo que rige en la materia. Por ello, se tratará de acercar al lector al marco 

normativo actual y las tendencias regulatorias futuras. La novedad de la materia y los 

constantes cambios a los que se ve sujeta hacen que la metodología de trabajo se aparte, 

en cierta forma, de los esquemas tradicionales, tomando como base desde legislación 

vigente hasta informes e incluso noticias que van marcando el desarrollo de la 

regulación. Se ha entendido conveniente, al final del trabajo, plantear los retos futuros 

que está generando el fenómeno analizado.” 

Realizada por:  

María Jesús Blanco Sánchez. International Journal of Scientific Management and 

Tourism. España. 

Fecha: 2018 

Nombre de la Investigación: FinTech en la industria financiera: Nuevos espacios de 

desarrollo y convergencia regulatoria. 

Resumen: 

“El crecimiento de las actividades FinTech representa un desafío tanto para los 

reguladores como para la industria financiera. La digitalización no solo genera 

expectativas respecto a ganancias en eficiencia económica, también involucra la mayor 

relevancia de ciertos riesgos que la regulación deberá enfrentar sin impedir el desarrollo 

y la innovación. El RegTech, el SupTech y los modelos de Sandbox Regulatorio son 

reflejo de una industria que busca nuevos espacios de desarrollo y convergencia 

regulatoria. En Chile, estas materias tienen un espacio asegurado en la agenda 

regulatoria de los próximos años.” 

Realizada por: Álvaro Yáñez O.  Fecha: enero 2018 



5. Diseño del proyecto 

En cuanto a la parte metodológica tratada en este proyecto se puede decir lo 

siguiente: 

Se realizó un análisis descriptivo y analítico de la transformación digital en el 

sector financiero de la ciudad de Neiva, utilizando técnicas cuantitativas (encuestas), 

para así poder hacer una investigación detallada del impacto de la transformación digital 

en el sector financiero, además determinar el grado de confianza, la frecuencia de la 

utilización. 

Con respecto a la población y muestra del proyecto, se llevó a cabo dentro del 

municipio de Neiva Huila, en su zona urbana, y céntrica de su casco urbano: según 

cifras del Departamento Nacional de Planeación (2017), la ciudad de Neiva cuenta con 

casi 350 mil habitantes, de los cuales más de 220 mil se consideran población activa 

(población en edad de trabajar, para el caso de la legislación colombiana a partir de los 

14 años). Por otro lado, de estos más de 200 mil habitantes que conforman la población 

activa, son población adulta (mayores de 18 años), según cifras de Asobancaria, solo un 

poco más del 50% (unos 100 mil habitantes) de esta población figura bancarizada (ósea 

que poseen por lo menos un producto financiero). 

Para este estudio se tomó en cuenta la población adulta que posee por lo menos 

un producto financiero de la ciudad de Neiva, lo que se traducen en 100 mil habitantes, 

aproximadamente. Se usó un tipo de muestreo no probabilístico por conveniencia, ya 

que se debió indagar a los sujetos que utilizan o hayan utilizado servicios financieros 

digitales. 

El cálculo de la muestra de un estudio, por lo general se calcula por medio de la 

siguiente formula: 



 

En donde, N = tamaño de la población Z = nivel de confianza, P = probabilidad 

de éxito, o proporción esperada Q = probabilidad de fracaso D = precisión (Error 

máximo admisible en términos de proporción). El nivel de confianza y de error queda a 

juicio del investigador, pero se recomienda que estos no superen el 90% y 10% 

respectivamente (Mason & Lind, 1997). 

Sin embargo, para mayor practicidad, hoy en día existen herramientas online 

para hacer el cálculo de la muestra de un estudio. En este caso se usó una de estas 

herramientas llamada Netquest de carácter gratuito y bastante reconocida, la cual arrojo 

los siguientes resultados: con un nivel de confianza del 92% y margen de error del 8%, 

teniendo en cuenta de que el tamaño de la muestra es 100 mil habitantes de la ciudad de 

Neiva (las personas mayores de edad y que poseen por lo menos un producto 

financiero), la muestra de este estudio será de 120 encuestados. 

En cuanto a las técnicas de recolección de la información, cabe recordar que el 

uso de las encuestas en una investigación, requiere de ciertas reglas que nos permitan 

acceder a la información en forma científica: debe ser un carácter sistemático, o sea, que 

cualquier investigador que repita su aplicación obtenga los mismos resultados. Con las 

encuestas buscamos conocer: opiniones, usos, impactos, etc., frente al fenómeno de la 

transformación digital en el sector financiero. 

A la solución de los cuestionarios se le dio un tratamiento estadístico de estilo 

cuantitativo: por un lado, se codificaron las respuestas para así elaborar cuadros y 

gráficos que resalten los resultados del diagnóstico de la digitalización financiera de la 



ciudad de Neiva. Las funciones básicas de este proceso fue obtener por medio de la 

formulación de preguntas adecuadas, las respuestas que suministraron los datos 

necesarios para cumplir con los objetivos de la investigación. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



6. Resultados 

Para generar los resultados de esta investigación se aplicó un cuestionario 

empírico, elaborado de manera online con las herramientas de los formularios de 

Google  ( https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfsZWGKcNA7GCsBBFkHA-

4GV16Ra1u6YAhJCTtp3STd9XF_MA/viewform?usp=sf_link).  

Así se aplicaron las 120 encuestas de muestra, enviando el enlace de dicha 

encuesta por redes sociales, correo y otros medios. De este procedimiento, lo resultados 

son los siguientes. 

6.1.  Género 

Es muy importante ver la distribución de variables como el género que 

proporcionan información importante acerca de la muestra: 

Tabla 1. Género de la muestra. 

Género Frecuencia Porcentaje 

Femenino 79 66% 

Masculino 41 34% 

Total 120 100% 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Gráfico 1. Género de la muestra. Fuente: Elaboración propia. 
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La distribución por género de la muestra seleccionada fue de un 66% mujeres y 

34% hombres. 

6.2.  Edad 

Variables como la edad, nos dan información de cómo ésta distribuida esta 

variable en la población encuestada. Se trabajó la variable en intervalos que se hallaron 

por medio de la regla de Sturges (rango, Nº de clase y amplitud). 

Tabla 2. Distribución por edad de la muestra. 

Edad Frecuencia Porcentaje 

18 a 21 13 11% 

21 a 24 20 17% 

24 a 27 19 16% 

27 a 30 19 16% 

30 a 33 18 15% 

33 a 36 8 7% 

36 a 39 13 11% 

39 a 42 7 6% 

42 a 45 3 3% 

Total 120 100% 

Fuente: Elaboración propia. 



 

Gráfico 2. Distribución por edad de la muestra. Fuente: Elaboración propia. 

Para este estudio la distribución de la edad de la muestra encuestada se dio de la 

siguiente manera: la mayoría de la muestra encuestada, tienen entre 21 a 33 años de 

edad; sin embargo, es importante resaltar que el interés por esta investigación inquieto a 

personas hasta de 45 años. 

6.3.  Situación laboral 

La situación ocupacional de los encuestados fue la siguiente: 

Tabla 3. Situación laboral actual de los encuestados. 

Situación laboral actual Frecuencia Porcentaje 

Empleado 84 70% 

Desempleado 7 6% 

Independiente 18 15% 

Estudiante 9 8% 

Otro 2 2% 

Total 120 100% 

Fuente: Elaboración propia. 
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Gráfico 3. Situación laboral actual de los encuestados. Fuente: Elaboración propia. 

Podemos ver que el 70% de la muestra se encuentra empleada formalmente, lo 

que puede implicar una participación casi obligatoria en servicios financieros. El 2% de 

la muestra respondió con la opción “otro”, la cual se tradujo en práctica educativa.  

6.4.  Nivel de educación 

El nivel de educación de la muestra en cuestión es el siguiente: 

Tabla 4. Nivel de educación de la muestra. 

Nivel de educación Frecuencia Porcentaje 

Secundaria 6 5% 

Técnico/Tecnólogo 51 43% 

Profesional 47 39% 

Posgrado 16 13% 

Total 120 100% 

Fuente: Elaboración propia. 
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Gráfico 4. Nivel de educación de la muestra. Fuente: Elaboración propia. 

Se puede evidenciar que de la muestra encuestada en un 43% poseen algún título 

técnico o tecnólogo, y que un 39% poseen un título profesional. Mientras que solo un 

5% posee solo estudios de secundaria. 

6.5.  Productos financieros utilizados en la ciudad de Neiva 

Los productos financieros más utilizados por los neivanos son: 

Tabla 5. Productos financieros utilizados en la ciudad de Neiva. 

Productos financieros más utilizados Frecuencia Porcentaje 

1. Crédito de consumo, libranza o vivienda 20 17% 

2. Cuenta corriente o de ahorros 29 24% 

3. Inversiones en bolsa, fondos de inversión 2 2% 

4. Microcrédito 1 1% 

5. Seguros 2 2% 

6. Tarjeta de crédito 33 28% 

7. Tarjeta de débito 33 28% 

Total 120 100% 

Fuente: Elaboración propia. 
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Gráfico 5. Productos financieros utilizados en la ciudad de Neiva. Fuente: Elaboración propia. 

Como se puede evidenciar en la gráfica, hay una igualdad del 28% en el hecho 

de que los neivanos han utilizado productos financieros como las tarjetas crédito o 

débito, en conjunto. Mientras que el producto menos utilizado, con solo un 1% de 

preferencia, hoy por hoy es el microcrédito. 

6.6.  Canales digitales más utilizados 

La muestra seleccionada representara las opiniones de los Neivanos en general. 

Respecto a los canales digitales más utilizados por los neivanos para realizar 

transacciones financieras, los resultados fueron los siguientes: 

Tabla 6. Canales digitales más utilizados en Neiva para servicios financieros. 

Canales digitales más 

utilizados 
Frecuencia Porcentaje 

Teléfono 24 20% 

Apps 70 58% 

Páginas web 26 22% 

Total 120 100% 
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Fuente: Elaboración propia. 

 

Gráfico 6. Canales digitales más utilizados en Neiva para servicios financieros. Fuente: Elaboración 

propia. 

Es bastante evidente la preferencia de los aplicativos móviles para acceder a 

servicios financieros en la ciudad de Neiva, teniendo este canal un 58% de predilección 

sobre los demás canales. Mientras que, en contraste, el 20% prefiere el uso del teléfono 

convencional. 

6.7.  Fuentes de información que influencia las preferencias del uso de canales 

digitales para servicios financieros 

Se indago, además, por las fuentes de información que influyen en la preferencia 

de los neivanos por el uso de canales digitales en vez de canales presenciales a la hora 

de manejar servicios financieros. Los resultados para este caso fueron los siguientes: 
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Tabla 7. Fuentes de información de influencia para la preferencia de canales digitales para servicios 

financieros. 

Fuentes de información de influencia Frecuencia Porcentaje 

1. Afiches y pancartas publicitarias en la entidad 2 2% 

2. Artículos / publicidad en periódicos 2 2% 

3. Asesoría por parte de la empresa donde trabajo 9 8% 

4. Consejo de amigos o familiares 24 20% 

5. Promotores de la entidad 18 15% 

6. Información por parte de la entidad financiera por 

correo postal, vía telefónica 
25 21% 

7. Publicidad en Internet, radio o televisión 40 33% 

Total 120 100% 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Gráfico 7. Fuentes de información de influencia para la preferencia de canales digitales para servicios 

financieros. Fuente: Elaboración propia. 

La fuente de información que más influye en los neivanos para escoger canales 

digitales de servicios financieros por encima de los canales presenciales se da por la 

publicidad que existe en medios de comunicación como internet, la radio y la televisión, 
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con un porcentaje de selección del 33%. Mientras que afiches y pancartas publicitarias, 

así como artículos y publicidad en los periódicos, son los medios que menos influencian 

a la hora de tomar esta decisión, teniendo un porcentaje de solo un 4% en conjunto. 

6.8.  Características de los canales digitales para servicios financieros 

Existen algunas características que poseen los canales digitales para servicios 

financieros, que los diferencian de los canales presenciales y que hacen que los primeros 

estén ganando protagonismo en los mercados: 

Tabla 8. Características de los canales digitales para productos financieros en la ciudad de Neiva. 

Características de los canales digitales Frecuencia Porcentaje 

Simplicidad 4 3% 

Practicidad 30 25% 

Eficiencia y eficacia 40 33% 

Seguridad 16 13% 

Ahorro de tiempo 30 25% 

Total 120 100% 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Gráfico 8. Características de los canales digitales para productos financieros en la ciudad de Neiva. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Dentro de las características por las cuales los habitantes de la ciudad de Neiva 

prefieren los canales digitales para realizar sus distintas transacciones financieras y 

acceder a estos servicios se destacan la eficiencia y eficacia de estos canales con un 

33% de predilección frente a las demás características propuestas. La eficiencia y 

eficacia se refieren al hecho de realizar cualquier proceso de la mejor manera, en el 

menor tiempo posible y aprovechando los elementos disponibles. De igual forma los 

neivanos sienten uno de los atributos que menos aprecian de estos canales es su 

simplicidad, seleccionando esta opción solo un 3%. 

6.9.  Frecuencia de uso de los canales digitales para servicios financieros en la 

ciudad de Neiva 

Se midió además la frecuencia con que los habitantes de la ciudad de Neiva 

utilizaban canales digitales para acceder a los distintos servicios financieros que poseen. 

Tabla 9. Frecuencia de uso de canales digitales para el acceso a servicios financieros en la ciudad de 

Neiva. 

Frecuencia de uso de los canales digitales financieros Frecuencia Porcentaje 

frecuentemente (1 a 2 veces por semana) 39 33% 

ocasionalmente (1 a 2 veces por mes) 60 50% 

esporádicamente (una vez al mes a cada dos meses) 15 13% 

casi nunca (una vez al año) 6 5% 

Total 120 100% 

Fuente: Elaboración propia. 



 

Gráfico 9. Frecuencia de uso de canales digitales para el acceso a servicios financieros en la ciudad de 

Neiva. Fuente: Elaboración propia. 

El 50% de los neivanos asegura que hace uso de canales digitales para acceder a 

sus servicios financieros por lo menos 2 veces al mes. Mientras que el 5% afirma casi 

nunca usa este tipo de medios. 

6.10. Evaluación del nivel de confianza de los canales digitales para acceder a 

servicios financieros en la ciudad de Neiva 

El nivel de confianza de los canales digitales para acceder a servicios financieros 

se evaluó de 1 a 5 como nivel de confianza, donde 1 es nada confiables y 5 muy 

confiables. 

Tabla 10. Nivel de confianza de los canales digitales para servicios financieros de la ciudad de Neiva. 

Nivel de confianza en los servicios 

financieros digitales 
Frecuencia Porcentaje 

1 (nada confiable) 4 3% 

2 (poco confiable) 6 5% 

3 (algo confiable) 31 26% 

4 (confiable) 57 48% 

5 (muy confiable) 22 18% 

Total 120 100% 
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Fuente: elaboración propia. 

 

Gráfico 10. Nivel de confianza de los canales digitales para servicios financieros de la ciudad de Neiva. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

El 48% de los neivanos percibe como confiable el acceso a servicios financieros 

por medio de canales digitales. En cambio, el 3% afirma que les parecen nada 

confiables. 

6.11. El sector financiero en la ciudad de Neiva y servicios que ofrece por canales 

digitales 

Se realizó una búsqueda exhaustiva por distintos medios de información, además 

de visitas a varias entidades financieras de la ciudad; con el fin de realizar un sondeo del 

inventario de entidades financieras que existen en la ciudad y que servicios están 

ofreciendo por canales digitales: según la Superintendencia Financiera de Colombia, en 

la ciudad de Neiva están establecidos más de una docena de entidades bancarias 

(Bancolombia, Davivienda, Banco Popular, Banco de Occidente, Colpatria, Banco de 

Bogotá, Banco BBVA, Grupo AVAL, etc.), además de haber gran presencia de 

entidades cooperativas (Coonfie, Coomeva, Utrauilca, etc.). Todas estas entidades se 
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están uniendo a la tendencia Fintech, ofreciendo distintos servicios en línea por variados 

canales digitales: según Asobancaria, los servicios más ofertados por las entidades 

financieras en línea son los pagos , la facturación, las transferencias, el dinero 

electrónico y las asesorías; además de nuevas estrategias para llamar la atención de los 

clientes como los microcréditos instantáneos por medio de aplicativos móviles, 

asignación de turnos para sucursales presenciales por medio del móvil, entre otros; todo 

esto está reduciendo en un 10% por año las visitas a sucursales físicas (Asobancaria, 

2018). 

 

Ilustración 1. Oferta de servicios financieros por distintos canales digitales en la ciudad de Neiva. 

 

 

 

 

 



7. Conclusiones 

La primera conclusión que se genera de este ejercicio es que las organizaciones 

encargadas de vigilar y regular el sector financiero son conscientes de los cambios en 

las dinámicas de la oferta de los distintos servicios por distintos canales digitales, y de 

todo lo que implica la revolución FinTech; generando así estrategias para acompañar a 

las distintas empresas del sector financiero en estos procesos y generar vías de 

protección no solo para las entidades, sino también para los clientes. 

 

Como segunda conclusion se pudo observar gran acogida del proyecto por parte 

del público en general el cual estuvo más que dispuesto a plasmar sus opiniones a través 

del instrumento propuesto. 

 

Dentro de la búsqueda exhaustiva de trabajos que sirvieran para generar el 

estado del arte del proyecto se pudo evidenciar la poca investigación acerca de temas 

relacionados con el sector financiero a nivel general, ya que se encontraron proyectos 

relacionados o generados para satisfacer necesidades de una solo entidad o de un grupo 

específico de entidades. 

 

A pesar de que fue una muestra determinada, la aleatoriedad en la selección de la 

misma dejo una distribución muy equitativa en cuestión de género y edad, dándoles a 

los resultados generales de la aplicación del instrumento una dispersión óptima entre 

estas dos variables. 

 



Se pudo observar que la gran mayoría de los encuestados son empleados con un 

nivel de educación técnica o tecnóloga, lo que concluye en que la situación laboral y el 

nivel de estudios pueden llegar a influir en el uso de servicios financieros. 

 

Los productos financieros más utilizados por los neivanos son las tarjetas débito 

y crédito, seguido del uso de las cuentas corrientes o de ahorros; lo que genera la 

conclusión de que los neivanos están predispuestos a endeudarse o invertir en productos 

como créditos, microcréditos, fondos de inversión y/o seguros. 

 

En cuanto al canal o recurso digital más utilizado por los neivanos para acceder 

a un servicio financiero, son los aplicativos móviles, los cuales se caracterizan por su 

practicidad y ahorro de tiempo a la hora de realizar distintas transacciones financieras. 

De igual forma, los habitantes de la ciudad de Neiva se ven bastante influenciados por la 

publicidad acerca del uso de servicios financieros en línea por medios de comunicación 

como internet, radio o televisión; lo que puede ser un dato importante para la entidad a 

la hora de invertir en la difusión de sus servicios en los distintos medios de 

comunicación. También es importante resaltar que los neivanos manifiestan hacer uso 

de estos canales digitales por lo menos una o dos veces por mes. 

 

Por último, el nivel de confianza que manifiestan tenerle los neivanos a los 

servicios financieros en línea es alto, en lo que puede influir las características de 

eficacia y eficiencia escogidas por la muestra como las más tenidas en cuenta para 

seleccionar servicios en línea en vez de servicios presenciales. 

 

 



8. Recomendaciones 

La recomendación principal derivada de este ejercicio es que se debe continuar 

con la investigación acerca del uso de los servicios financieros en línea, en la ciudad de 

Neiva; además de evaluar la calidad de la oferta de dichos servicios y caracterizarlos de 

una manera óptima para contribuir al sector financiero con estrategias que contribuyan a 

su desarrollo, en este caso esa contribución desde el perfil de futuros Administradores 

Financieros de la Universidad Surcolombiana. 
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10. Anexos 

Anexo A. Encuesta sobre el Diagnostico de la Digitalización Financiera en la ciudad de Neiva. 

 



 

 



Anexo B. Vista online de la encuesta sobre el Diagnostico de la Digitalización Financiera en la ciudad de Neiva. 

 

 

 



 

 

 



 

 



 

 



 

 



 


