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Resumen

Dado el auge de las Fintech en Colombia, los bancos han visto la necesidad de modificar
la manera como se ofrecen sus servicios, y para esto han realizado cambios importantes en sus
modelos de negocio.

El presente trabajo de grado tiene como objetivo identificar si los modelos de innovacion
utilizados por los laboratorios de la banca tradicional colombiana tienen caracteristicas en comdn
frente a los empleados por las Fintech.

El tema de estudio se basa en el tipo de investigacion cualitativa, por medio de entrevistas
estructuradas a jueces expertos en Fintech y laboratorios digitales de entidades financieras
colombianas.

La metodologia esta estructurada en dos momentos, el primero es la metodologia de
investigacion de Sampieri y el segundo es la metodologia de Estrategias de Pensamiento visual
VTS (Visual Thinking Strategies). Teniendo en cuenta lo anterior, se expusieron a los jueces
expertos el modelo de Innovacién Fintech propuesto por Puschmann y el modelo de innovacién
financiera en la banca tradicional desarrollado por Yolanda Blazquez para validar su opinion.

Como resultado final, se propone un modelo de innovacion aplicado a la Banca digital
colombiana, con base en el modelo de Blazquez y las entrevistas a los jueces expertos. Se
evidencid que tanto la banca digital como las Fintech aplican modelos de innovacion, los cuales
cuentan con elementos comunes basandose siempre en el cliente desde el inicio del proceso de
innovacion ya que se enfocan en las necesidades de los clientes como fuente de informacion,
centran su estrategia en el consumidor final, y el objeto como fin ultimo de la innovacion, es la

mejora de la experiencia del cliente y la satisfaccion de sus necesidades.



Palabras clave: Fintech, Modelos de innovacion, Modelos Fintech, Banca tradicional

Abstract

Given the rise of Fintech in Colombia, banks have seen the need to modify the way their
services are offered, and for this they have made important changes in their business models.

The objective of this degree project is to identify whether the innovation models used by
traditional Colombian banking laboratories have characteristics in common compared to those
used by Fintech companies.

The subject of study is based on the type of qualitative research, through structured
interviews with expert judges in Fintech and digital laboratories of Colombian financial
institutions.

The methodology is structured in two moments, the first is the Sampieri research
methodology and the second is the methodology of Visual Thinking Strategies VTS (Visual
Thinking Strategies).

Taking into account the above, we took the Fintech Innovation model proposed by
Puschmann and the financial innovation model in traditional banking developed by Yolanda
Blazquez and exposed it to the expert judges to validate their opinion.

As a final result, an innovation model applied to Colombian digital banking is proposed,
based on the Blazquez model and interviews with expert judges.

It was evidenced that both digital banking and Fintech companies apply innovation
models, which always have common elements in the client from the beginning of the innovation
process since they focus on their needs as a source of information, focus their strategy on the end
customer, and the object as the ultimate goal of innovation, is the improvement of the customer's

experience and the satisfaction of their needs.
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Introduccion

Actualmente la banca tradicional colombiana se encuentra en un proceso de
transformacion digital impulsado por la evolucién que han tenido las Fintech en los Gltimos afios.
Para enfrentarse a este nuevo mercado, los grandes bancos del pais han creado laboratorios
digitales con modelos que aparentemente siguen patrones muy similares a los creados por
las Fintech, con los cuales buscan ser competitivos en un sector que se esta expandiendo y en el
cual se suman dia a dia mas participantes.

La presente investigacion busca reconocer los modelos de innovacion actuales de
las Fintech, identificar los modelos de innovacién empleados actualmente por los laboratorios de
la Banca tradicional colombiana, determinar que tan Fintech son los laboratorios digitales de la
Banca Colombiana, y poder definir si los modelos de innovacion empleados por los laboratorios
de la banca tradicional colombiana tienen caracteristicas en comun frente a los empleados por
las Fintech.

Por lo anterior, el tipo de investigacién empleada es investigacion cualitativa. Se
realizaron entrevistas estructuradas a jueces expertos en Fintech y laboratorios digitales de
entidades financieras colombianas. Se seleccionaron directivos de laboratorios digitales de
bancos como Davivienda, BBVA, Scotiabank y Banco de Bogota, y profesionales vinculados
a Fintech en Colombia y/o especializados en temas de transformacion digital. Se expusieron a los
jueces expertos el modelo de innovacion Fintech de Puschmann y el modelo de innovacion
financiera en la banca tradicional desarrollado por Yolanda Blazquez para validar su opinion.

Posteriormente se cred un modelo de innovacion Fintech el cual se puede aplicar a la
Banca digital colombiana. Se agregaron elementos relevantes, y en el nuevo modelo de

innovacion Fintech aplicado a la banca digital colombiana, el objetivo es brindar una excelente
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experiencia al cliente que sea auto gestionable y que permita que el cliente tenga
que interactuar lo menos posible con funcionarios del banco. El cliente es el centro de cada una
de las decisiones de la empresa. Todo el modelo de innovacidn esta enmarcado en que todos los
productos y servicios que se disefien e implementen estén pensados desde el cliente, y no desde
la organizacion.

En consecuencia, de lo anterior, y tomando como referencia a diferentes autores se
reconocio que la banca digital y las Fintech en Colombia emplean diversos modelos de

innovacion para generar nuevas soluciones a sus clientes.

Modelo de Innovacién Fintech Aplicado a la Banca Tradicional Colombiana
Planteamiento problema de investigacion
Antecedentes del problema

Actualmente nos encontramos en una era de transformacion digital en todas las
industrias, y el sector financiero no se ha quedado atras, pues es uno de los que mas cambios ha
presentado. La forma como se estan ofreciendo actualmente los servicios financieros en el
mundo esta cambiado radicalmente, lo que ha permitido el surgimiento de nuevos participantes
en el mercado que buscan que mas personas puedan acceder a los servicios financieros.

El ingreso de nuevos modelos de negocio en el mercado de servicios financieros ha
generado una alta competencia para los Bancos en el mundo, ya que los nuevos entrantes han
demostrado que muchas transacciones y servicios bancarios se pueden realizar de una manera
agil, segura e innovadora, como lo es el caso de las Fintech definidas por (Colombia Fintech,

2020) como “empresas que prestan servicios financieros a través de tecnologia innovadora”, un
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ejemplo de cdmo lo hacen estas organizaciones es a partir de las plataformas webs o aplicaciones
moviles.

La llegada de estas nuevas formas de prestar servicios financieros ha hecho que la Banca
tradicional se alerte, pues en el 2016, aproximadamente el 20% de los bancos estaban en riesgo
por las Fintech (Restrepo, 2020) y Segln un estudio de PWC se encontro la siguiente relacion
Bancos- Fintech:

“32% de las entidades bancarias encuestadas ya estan haciendo asociaciones con
soluciones Fintech.
22% de las entidades bancarias encuestadas compran servicios a las Fintech.
15% de las entidades bancarias encuestadas fomentan la creacion de Fintech Startups.
14% de las entidades bancarias encuestadas reportaron haber comprado soluciones
Fintech para hacerlas propias de su marca.
14% de las entidades bancarias encuestadas tienen fondos para invertir en Fintech.
11% de las entidades bancarias encuestadas han hecho sus propias subsidiarias Fintech.

Solo el 25% de las entidades bancarias encuestadas reportaron no querer tener relaciones

con las Fintech.

El restante 16% de las entidades bancarias encuestadas les era indiferente la relacion con

las Fintech.” ( (Coopers, 2016; Restrepo, 2020) como se cito en (Restrepo, 2020)).

Lo anterior muestra el gran reto al que se estan enfrentando las Instituciones de servicios
financieros con la incursion de las Fintech pues hoy en dia la banca tradicional debe centrar sus
esfuerzos en estrategias y soluciones centradas en el cliente y no en el producto, es por esto por
lo que los grandes bancos estan haciendo importantes esfuerzos en lo que denominan

“Transformacion Digital”.
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“En Europa, por ejemplo, la banca ha demostrado un importante dominio en el tema de la
transformacion digital por lo cual varios de sus bancos han llegado a ser instituciones financieras
digitales de referencia mundial, como lo son el BBVA y Sabadell, en Espafia. Estos bancos han
evolucionado en la digitalizacion de sus canales digitales y la mejora de sus productos actuales,
asi como la creacion de nuevos que facilitan la utilizacion de estos”. (Rios, s.f.)

En el caso de Colombia, los bancos se encuentran realizando grandes inversiones en
tecnologia para afrontar la era de la transformacion digital. El gran reto en Colombia es la
bancarizacion, ya que casi el 40% de la poblacion no cuenta con cobertura bancaria o no tienen
productos en entidades financieras. (Suarez, 2019) “Las comparfiias emergentes y actores del
mercado financiero tienen acceso a tecnologia de punta a bajo costo, el pais esta conectado y la
penetracion de telefonia mavil les permite alcanzar a los usuarios sin necesidad de invertir en

costosos canales de distribucion” (Suérez, 2019).

Problema

Dado el auge de las Fintech en Colombia, los bancos han visto la necesidad de modificar
la manera como se ofrecen sus servicios, y para esto han realizado cambios importantes en sus
modelos de negocio.

La transformacion digital es uno de los nuevos mantras para el sector financiero
colombiano. Los desafios que imponen, no solo la revolucion tecnolégica sino también los
cambios de cultura entre los usuarios han obligado a los bancos a “ponerse las pilas™. (...) La
transformacion digital llegé a la banca colombiana. Asi lo ponen en evidencia los procesos que
vienen desarrollando los méas importantes bancos colombianos quienes ya entendieron que no

tienen mucho futuro si no se meten de lleno en la revolucion tecnoldgica. (Anonimo, 2019).


https://www.dinero.com/noticias/bancos/23
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Lo anterior, hace evidente el problema al que se le quiere dar solucién en esta tesis, el
cual radica en que la Banca tradicional colombiana no estd empleando modelos de innovacion
para poder enfrentar el surgimiento de las Fintech en el pais.

Debido al gran avance que han tenido las Fintech en los Gltimos afios y el gran reto de los
bancos por la transformacién digital, se evidencia que tanto las Fintech como la banca
tradicional necesitan de la innovacion y de modelos innovadores financieros.

Con este estudio se espera definir los modelos de innovacién usados por la banca
tradicional, con el fin de conocer que tan Fintech son los laboratorios de la banca Colombiana.

Por lo anterior, surge la gran pregunta de investigacion:

Pregunta de investigacion
¢La banca tradicional colombiana esta utilizando los modelos de innovacion Fintech sin
saberlo?

Justificacion

La banca tradicional en Colombia se encuentra en un proceso de transformacion digital,
con el cual se esta abriendo paso dentro de un mercado cada vez mas tecnologico, en donde la
experiencia del cliente y los nuevos formatos de pago marcan el punto de partida como respuesta
a los nuevos modelos de innovacion propuestos por el amplio mundo de las Fintech.

Para enfrentarse a este nuevo mercado los grandes bancos del pais han creado
Laboratorios digitales con modelos que aparentemente siguen patrones muy similares a los
creados por las Fintech, con los cuales busca ser competitivos en un sector que se esta

expandiendo y en el cual se suman dia a dia méas participantes.
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Teniendo en cuenta lo anterior y sumado a la transformacion digital, al ser parte de uno
de los bancos mas grandes del pais con un visionario plan de transformacion digital enmarcado
por brindar experiencias memorables en los clientes, consideramos apasionante, trascendente y
muy importante desde nuestra labor comercial, administrativa, de procesos, experiencia al cliente
y metodologias agiles, conocer que tan Fintech son los laboratorios de la banca tradicional en
Colombia, partiendo del conocimiento de los modelos que se estan empleando y las similitudes

que existen frente a los implementados por las empresas de tecnologia financiera.

Objetivos
Obijetivo general

Identificar si los modelos de innovacion usados por los laboratorios de la banca
tradicional colombiana tienen caracteristicas en comdn frente a los empleados por las Fintech.
Obijetivos especificos

1. Reconocer los modelos de innovacion actuales de las Fintech

2. ldentificar los modelos de innovacion empleados actualmente por los laboratorios
de la banca tradicional colombiana.

3. Establecer similitudes entre los modelos Fintech y los procesos de innovacién de
la Banca tradicional colombiana

4. Determinar qué tan Fintech son los laboratorios digitales de la Banca Colombiana.
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Marco Tedrico y Conceptual
Innovacion

La necesidad de la banca en Colombia por establecer estrategias innovadoras que no los
deje rezagados frente al crecimiento y surgimiento de las Fintech en el pais se hace evidente cada
dia, con la puesta en marcha de procesos de transformacion digital y cambios en la experiencia
de los clientes nunca vistas en este mercado, de tal manera que innovar es la manera como la
Banca puede resurgir para ser competitivos y seguir generando riqueza.

Varios académicos han definido la innovacion desde diferentes enfoques. Segun
(Schumpeter, 1934) quien fue uno de los primeros tedricos en definir la innovacion, sefiala que la
innovacion hace referencia a los resultados novedosos. Es la capacidad del empresario innovador
para proponer y llevar a cabo nuevos métodos eficientes de produccidn. Segun su teoria de
desenvolvimiento econdmico, las innovaciones radicales existen cuando una empresa introduce
un nuevo bien de consumo en el mercado; crea un nuevo método de produccidn o transporte;
genera una nueva fuente de materias primas, o introduce una nueva estructura organizativa. Por
lo tanto, podemos concluir que para Schumpeter la innovacion se basa en la influencia que ésta
tiene en el crecimiento econémico.

Por otra parte, Peter Drucker define este concepto como (Drucker, 2002) “La innovacion
es el instrumento especifico de la iniciativa empresarial. El acto que otorga a los recursos una
nueva capacidad para crear riqueza”. Afirma que la innovacion no se da inicamente en el &ambito
tecnoldgico, sino también se genera en procesos y resultados, y es una herramienta de los
empresarios innovadores, por medio de la cual se puede ver el cambio como una oportunidad

para realizar un negocio diferente y generar riqueza.
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La (OCDE, 2005), dentro del Manual de Oslo define la innovacion como “la introduccion
de un nuevo, o significativamente mejorado, producto (bien o servicio), de un proceso, de un
nuevo método de comercializacion o de un nuevo método organizativo, en las practicas internas
de la empresa, la organizacion del lugar de trabajo o las relaciones exteriores”.

Pero la innovacion abarca un gran numero de posibilidades en las cuales se deben enfocar
los duefios del sector financiero, sin embargo se resalta la innovacion tecnoldgica definida como
un proceso que tiene que ver tanto con la generacion de ideas disruptivas como con el manejo
acertado y eficaz de las tecnologicas de las que disponemos en la actualidad. (business school,
2019).

En conclusion, existen varias definiciones de innovacion, todas con elementos en comdn.
Para el presente estudio, se considera que la definicion de (Crossan. & Apaydin, 2010) es las mas
completa para la investigacion, ya que indica que la innovacion “es la produccion o adopcion,
asimilacion y explotacion de una novedad que afiade valor en la esfera social y econdmica; la
renovacion o ampliacion de productos, servicios y mercados; el desarrollo de nuevos métodos de
produccidn; y el establecimiento de nuevos sistemas de gestion. Se trata a la vez de un proceso y
un resultado”

Modelos de innovacion

Diferentes autores a lo largo del tiempo han desarrollado modelos de innovacion los

cuales explican la generacion de las innovaciones. Para el estudio, se decide basarse en los

siguientes modelos:


https://obsbusiness.school/es/blog-project-management/proyectos-de-cambio-e-innovacion/que-es-la-innovacion-disruptiva-y-como-actua-en-un-proyecto
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Modelo lineal

Modelo empuje de la tecnologia (Technology-Push)

Este modelo lineal de empuje de la tecnologia surge después de la Segunda Guerra
Mundial hasta mediados de los afios setenta y suele conocerse como un modelo de la primera
generacion. (Rothwell, 1994)

Segun (Nuchera Hidalgo, Leon Serrano, & Pavon Morote, 2002) el proceso de
innovacion tecnologica se representa mediante un modelo lineal, en el cual el ori

gen de la innovacidn tecnoldgica se da como un proceso ordenado y secuencial. De
acuerdo con esto, la innovacién inicia con la investigacion basica, seguida por la ingenieria,
posteriormente la fabricacién, y culmina con la produccion y comercializacion de las
innovaciones
Figura 1.

Modelo Empuje de la Tecnologia (Technology-Push)

iencias Basi ieri Marketin
Ciencias Basicas |_,|  Ingenieria [ ,] Manufactura | ventasgy

Nota. Elaboracion propia, tomado de (Rothwell, 1994)

Modelo Tirdn de la demanda (Market-Pull)

Este modelo surge a mitad de la década de los sesenta, cuando se comienza a prestar mas
atencion al papel que desempefia el mercado en el proceso de innovacion. En este periodo las
grandes organizaciones luchaban por su posicion en el mercado y se enfocaron en el marketing.

Este modelo secuencial, se basa en que las necesidades de los consumidores son la fuente

principal de las ideas innovadoras, por lo cual el mercado se percibe como una fuente de ideas.
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(Barreto Fereira & Petit Torres, 2017). Segun (Rothwell, 1994) este modelo pertenece a la
segunda generacion
Figura 2

Modelo Tiron de la Demanda

Necesidades del | _,| Desarrollo N Manufactura —» Ventas
mercado

Nota. Elaboracion propia. Tomado de (Rothwell, 1994) como se cit6 en (Hobday, 2005)
Modelo por etapas
En este modelo, al igual que en el modelo lineal, se percibe la innovacion como un
proceso secuencial. En 1994, Saren (Barreto Fereira & Petit Torres, 2017) involucra en el
proceso de innovacion varios departamentos de la organizacion, indicando que una idea llega
al departamento de i + D, pasa al disefio, ingenieria, produccion y mercadeo para finalmente
llegar a un producto nuevo.
Figura 3

Modelo por Etapas

Departamenta Departaments Departaments
de 1+ de producdan de mercaden

Nota. Elaboracion propia, elaborada a partir de la informacion de (Barreto Fereira & Petit
Torres, 2017).

Modelos interactivos 0 mixtos

Los modelos mixtos abarcan el modelo de Marquis, el de Roberts, el de Rothwell

y Zegveld y el Modelo de Kline, el cual es el mas conocido. Estos modelos son llamados
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modelos de tercera generacion y fueron desarrollado a finales de la década de los setenta. Para
nuestro estudio vamos a hablar del modelo de Kline, que para nosotras es el mas completo.
Figura 4

Modelos Interactivos 0 Mixtos
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Nota. Tomados de (Barreto Fereira & Petit Torres, 2017).

Kline propone un modelo denominado cadena — eslabon. Inicia con una idea la cual se
convierte en un invento el cual debe responder a las necesidades del mercado, y continua con una
serie de retroalimentaciones donde se conectan todas las areas gque se relacionan con el
producto. En este modelo no solo se ven las necesidades del mercado con respecto al producto,
sino también se tienen en cuenta las necesidades del cliente frente a las otras areas que
intervienen, como por ejemplo logistica, mercadeo, etc. Existe una interaccion constante con el
cliente final, lo cual ayuda a evaluar el desempefio del proceso innovador y generar nuevas ideas
que permitan mejorarlo.

Tambien se tiene en cuenta la investigacion y los conocimientos existentes, y
posteriormente se conecta la idea inicial con el conocimiento existente y la investigacion

realizada, y asi surge la innovacion.



23

Este modelo relaciona la ciencia y la tecnologia en todas las partes del modelo, a
diferencia del modelo lineal que solo las relaciona al principio del proceso innovador. Este
Modelo considera que la innovacion ayuda a encontrar errores y solucionarlos, y no
necesariamente es algo nuevo, que se crea.

Modelo integrado

Este modelo busca una integracion paralela en donde las fases de innovacidn son menos
secuenciales e incluso se solapan e integran unas con otras, dentro de este proceso se reconoce la
participacion de proveedores, clientes y algunos miembros de areas internas.

Figura 5

Modelo Integrado
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Nota. Tomado de (Rothwell, 1994) como se cit6 en (Hobday, 2005)

En el proceso de integracion participan 3 areas funcionales y sinérgicas:
El area de investigacion, el area técnica, y el area comercial. (Barreto Fereira & Petit Torres,
2017)

El modelo propone que estas areas interacten entre si de principio a fin de

manera sinérgica generando asi mayor valor en el producto o servicio final e igualmente dentro
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de la empresa ya que se busca mejorar tiempos, se controlan los errores y se optimizan los
procesos en general. Todo esto debido a que se eliminan las barreras entre areas, obteniendo asi

una responsabilidad compartida de las actividades que se realiza.

Modelo de London Business School
Figura 6

Modelo de London Business School
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Nota. Tomado de (Barreto Fereira & Petit Torres, 2017)

Este modelo es propuesto por los profesores Chiesa, Coughlan y Voss como un
modelo sistémico ya que no es un proceso secuencial si no mas bien uno complejo que se puede
dar en cualquier parte de las organizaciones y en donde se resaltan 3 tareas claves definidas
en (Barreto Fereira & Petit Torres, 2017) como competencias organizativas para que la
innovacion sea aun mas eficiente estas 3 competencias son: generacion de nuevos conceptos,
desarrollo de nuevos productos o servicios, innovacion en los procesos y la adquisicién de
tecnologia, estas etapas a su vez deben cumplir 3 condiciones: talentos humanos y financieros,

uso de los sistemas y las herramientas adecuadas y el apoyo de la gerencia de la organizacion.
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Gomez 2009 citado por (Barreto Fereira & Petit Torres, 2017) sefiala que para cada
empresa el resultado va a ser muy diferente y depende de los objetivos a los que se quiera llegar

acompariados de la estrategia y de la cultura.

El Modelo conceptual de la gerencia de la innovacion de Crossan y Apaydin

Figura 7

Modelo conceptual de la gerencia de la innovacion de Crossan y Apaydin
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Nota. Tomado de Crossan y Apaydin (2010, p.1167) Citado por (Villamil Cristancho,
2020)

En este modelo Crossan y Apaydin proponen determinantes y dimensiones, entre los
determinantes los autores hablan de liderazgo en innovacion, las palancas gerenciales y los
procesos de negocio cada uno respaldado por una teoria (Crossan. & Apaydin, 2010).

Por otro lado, (Crossan. & Apaydin, 2010) Citado por (Villamil Cristancho, 2020)definen
un total de diez dimensiones de la innovacion que a su vez se agrupan en dos categorias mas: las

que se refieren a la innovacién como un proceso y las relativas a la innovacion como un
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resultado. Las primeras responden a la pregunta ¢cémo?, mientras que las segundas lo hacen a la

pregunta ;qué?

Modelo de innovacion abierta
La innovacion abierta fue definida por Henry Chesbrough en el afio 2003. El

profesor define la innovacion abierta como, “una vision pragmatica que aprovecha las
aportaciones de los usuarios, pero también las de otros agentes, como inversores, titulares de
propiedad intelectual y personal de marketing y de desarrollo de negocio” (Chesbrough, 2014)
por consiguiente, indica que estos procesos abiertos cuentan con reglamentacion legal dentro de
la produccion intelectual, su principal enfoque son los diferentes modelos de negocio, a partir de
la creacion de nuevos mercados por la diversidad de usuarios y sus iniciativas.

Con relacion a la anterior definicion y al impulso creciente de estos modelos
versatiles, han surgido variantes que pueden definir la innovacion abierta y también pueden
desviar su enfoque de negocio. Es aqui cuando hablamos de modelos de innovacién libre o
software abierto este Gltimo se expresa como “el uso de los flujos internos y externos de
conocimiento para acelerar la innovacion interna y ampliar los mercados para el uso externo de
dicha innovacion”. (Chesbrough, 2014)

La Innovacidn abierta esta caracterizada por dos enfoques diferentes, segun, los
procesos de produccidn, énfasis tecnoldgico y desarrollo de fases para que su produccion sea un
éxito en el mercado, con relacién a este argumento tenemos una diferenciacion crucial entre
abierto y cerrado:

- Innovacion abierta: Es un sistema caracterizado por las diferentes entradas y salidas

para la ejecucién de un proyecto (Figura 9), que a lo largo de su produccion puede encontrar
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licencias, canales de Marketing, fuentes tecnoldgicas e incorporase a nuevas tecnologias,
permitiendo adaptabilidad, ademas de otras ventajas que no solo optimizan su preparacion para
el mercado, contempla alternativas para enfrentarlo dese su concepcion.

Figura 8

Modelo de Sistema de Innovacion Abierto.
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Nota. Tomado de (Chesbrough, 2014)

- Innovacion Cerrada: Tipico sistema de produccion caracterizado por una
Unica via de entrada y salida (figura 10) para ejecutar los diferentes procesos y fases antes de
salir al mercado. Tiende a usar las mismas tecnologias y desarrollo de informacion receptivo que

lo caracteriza por hacerlo por su propia cuenta. (Henning Droege, 2016).



28

Figura 9

Modelo de Innovacién Cerrada.

<, Base tecnoidgica
y cientifica

£ ~ e |
= = .

Investigaciones Desarrolio Nuevos productos
¥ servicios

£l mercado

I i D

Nota. Tomado de (Chesbrough, 2014)

Retomando el argumento de Innovacidn abierta, las ventajas son superiores, el punto de
vista de negocio abrié campos donde los diferentes actores tienden a ganar por
las maltiples entradas y salidas que ofrece el modelo, porque las empresas estan favorecidas con
un desarrollo de nuevos productos, bajo un trabajo colaborativo externalizando la salida
y entrada de conocimientos. (Henning Droege, 2016)

La importancia de este modelo, finalmente se detalla en la capacidad resiliente de las
empresas para poder adaptarse e innovar en los modelos de negocio, que varian con el paso de
los dias, de tal forma que esa adaptabilidad genera un sistema sobresaliente para competir en el
mercado e impulsar las diferentes ideas de negocio. (Creus & Ribechini, 2018)

Fintech

El concepto de Fintech para muchos puede ser relativamente nuevo, pero cada vez toma
mas fuerza y es definido por varios autores de diversos modos; la definiciéon mas sencilla es la
que da (Colombia Fintech, 2020) donde la explican como la unién de las
palabras Financial + Technology, y hace referencia a todas aquellas empresas que prestan

servicios financieros a través de tecnologia innovadora.
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Asi mismo (Rincon, 2021). Presidente de Colombia Fintech las define como “nuevos
modelos de negocio que apalancados en la tecnologia permiten cambiar un producto financiero”.

Por otro lado (Chishti & Barberis, 2016) definen en su libro Fintech como “Tecnologia
financiera. Engloba una nueva oleada de empresas que estan cambiando la manera en que la
gente paga, manda dinero, presta, accede al crédito e invierte.”

En la actualidad el concepto Fintech se asocia a todas aquellas denominadas startups de
la industria financiera, y, aunque se cree que es un concepto actual, las Fintech se remontan
desde hace un tiempo atras. (Arner, 2015)

Se considera que existen cuatro grandes etapas para explicar el nacimiento y evolucion de
las Fintech, las cuales (Arner, 2015). describe de la siguiente manera:

Etapas Fintech

Fintech 1.0 (1866-1987)

Este periodo se divide en antes y después de la primera guerra mundial. A finales
del siglo XIX se dio origen al primer periodo de la globalizacion financiera, con
la combinacion ente las finanzas y la tecnologia. Con la llegada del telégrafo, los ferrocarriles, y
los barcos de vapor, se abri6 paso a la transmision de la informacion financiera, las transacciones
y la posibilidad de realizar pagos en todo el mundo.

Después de la primera Guerra Mundial, se dieron grandes avances tecnolégicos,
como tecnologias de la informacion desarrolladas en las primeras computadoras de IBM, se creo
la primera calculadora financiera, en 1950 aparece la primera tarjeta de crédito de Diners Club y
Xerox comercializd por primera vez el télex y el fax en el 1964. En 1967 se instala el primer

cajero automatico en el Reino Unido por Barclays, lo que permitié que la industria financiera
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pasara de ser analoga a digital, y de esta manera iniciar el segundo periodo de
la globalizacion financiera.

En 1971 se crea NASDAQ (National Association of Securities Dealers Automated
Quotation) lo cual permitio la integracion de los mercados de valores en Estados Unidos, y se
pasa del comercio fisico de los titulos a negociaciones electronicas. (Arner, 2015).

Fintech 2.0 (1987-2008)

Este periodo inicia con el denominado “Lunes Negro” (Black Monday), el cual se
presenta en 1987 con el desplome de la bolsa de valores, lo que demostro, por el efecto en los
mercados mundiales, que todos estaban conectados a través de la tecnologia.

Con la llegada del internet, los bancos empezaron a ofrecer servicios en linea para revisar
el estado de las cuentas. En el afio 2001, 8 bancos en Estados Unidos tenian aproximadamente
1 millén de clientes en linea a nivel internacional. (Arner, 2015).

En los inicios del siglo XX, los procesos en los bancos ya eran digitales, lo que llevo a
tener datos mas organizados y de esta manera una mejor comprension del riesgo crediticio,
permitiendo mejorar la oferta de productos y servicios dependiendo del perfil de cada cliente.

Para el afio 2005, algunos bancos notaron que no hacia falta tener sucursales fisicas y se
crearon los primeros Bancos sin instalaciones, como ING Direct y HSBC Direct en el Reino
Unido.

Debido al nivel de desarrollo digital que se estaba presentando en este periodo, se ve la
necesidad de regular la banca electronica, por lo que se empieza a hablar de supervisar a los

proveedores de soluciones de banca electrénica. (Arner, 2015).
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Fintech 3.0 (2009- antes de pandemia)

Este periodo inicia con la crisis financiera mundial que se presentd en el 2008 a causa
del colapso de la burbuja inmobiliaria, lo que desaté la Ilamada crisis de las hipotecas subprime
(hipotecas dirigidas a personas con un alto riesgo de incumplimiento por poca solvencia) que
trajo desempleo, problemas de liquidez, perdida de viviendas y poco acceso al crédito. Todo esto
genero desconfianza entre la sociedad en el sistema financiero.

Para tratar de reducir los riesgos a los que se exponian los bancos, se fortalecié la
regulacién financiera lo que llevo a la creacion de empresas emergentes, mas conocidas
como startups, las cuales generaban empleo y daban acceso a crédito a la poblacion. De esta
manera se creo la ley “Jump start our business (JOBs)” en Estados Unidos en el afio 2012 y su
principal objetivo era favorecer la creacion de empleo y facilitar el acceso a crédito a través de
la creacion de dichas compaiiias.

Por lo tanto, se crearon nuevas formas de financiamiento las cuales permitieron la entrada

de nuevos participantes en el mercado financiero, lo que dio origen a las llamadas Fintech. En
los paises con economias emergentes las Fintech fueron una alternativa de desarrollo econémico.
En Asia, por ejemplo, el surgimiento de las Fintech fue acelerado, lo que llevo a que los
reguladores de la regidn crearan estrategias para contener las operaciones de las Fintech.
En Ameérica Latina también empezaron a surgir empresas nuevas de tecnologia financiera y se
estima que aproximadamente el 60% de las empresas Fintech que hay en la region fueron
creadas entre 2014 y 2016. (Arner, 2015)

Fintech Post- Pandemia (2020- Actualidad)

La crisis asociada a la pandemia por el Covid-19 sin duda influy6 en el comportamiento

de las Fintech y marc6 una nueva etapa debido a las medidas tomadas por la mayoria de los
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Gobiernos en el mundo. Se impulsoé el crecimiento de diferentes tecnologias y se aumento el
comercio electronico.

“Antes de la pandemia, el mercado mundial de tecnologias financieras se valoraba en 5
billones 504 mil 013 millones de dolares. Tras la Covid-19, el crecimiento de las transacciones y
el nimero de usuarios nuevos de Fintech aumentd en promedio 13% y 22%, respectivamente, de
acuerdo con un estudio de la Universidad de Cambridge” (Martinez Aguilar, 2021)

Sin duda esto demuestra que la pandemia trajo consigo un cambio en el comportamiento
de los consumidores frente al uso de tecnologias financieras fortaleciendo la confianza en las
herramientas ofrecidas por las Fintech y la Banca tradicional quienes a su vez evolucionaron en
temas de seguridad con el uso de inteligencia artificial, cloud banking, machine learning y
factores de autenticacion como seguridad biométrica y reconocimiento facial.

Todo el sector financiero se encuentra en un gran momento, adicional a lo mencionado
anteriormente, se suma que “la crisis econdémica derivada de la pandemia también incentivo la
solicitud de créditos personales y empresariales, el envio de remesas, y el desarrollo y uso de
tecnologias muy ad hoc a los tiempos de emergencia” (Martinez Aguilar, 2021)

Las Fintech tienen un papel muy importante en lo que se denomina la nueva era de la
banca la cual esta centrada en satisfacer las necesidades del cliente y mejorar su experiencia
frente al uso de las tecnologias financieras proporcionando servicios cada vez mas agiles y al
alcance de todas las personas promoviendo siempre una cultura de inclusion en el sistema
financiero.

Fintech en el mundo
Las nuevas tendencias de una banca abierta a nivel mundial frente a

nuevas tecnologias no puede existir sin la implementacion de las Fintech, a nivel internacional es
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parte de las tematicas de mas auge como también un debate abierto para entidades,
corporaciones y personal profesional, donde se evalUa la tendencia a mejorar y superar los
obstaculos en las actividades financieras y el acceso a ellas, con la creacion de nuevos

servicios, cambios de divisas por diferentes canales y mismo manejo de recursos (Sloboda L. Y.,
2020)

Las Fintech han abierto caminos para que empresas que manejan servicios por internet,
lograran monetizar a sus clientes y hoy en dia las denominamos como BigTechs, conectando su
modelo de negocio con la prestacion de diferentes servicios financieros. Las BigTechs nacieron
con la prestacion de servicios en beneficio propio o en cooperacion con entidades
asociadas, siendo una Fintech a gran escala promueven servicios de pagos, transferencias y
depdsitos, que no solo operan en sectores locales sino transnacionales en diferentes partes del
mundo, algunos referentes internacionales se observan en figura 11, varios de
estos BigTechs emplean intermediarios para satisfacer a sus clientes, su capacidad de cobertura
tiene la capacidad de cambiar el panorama financiero, dependiendo del modelo Fintech que
se potencialice. (Marqués, y otros, 2020)

Figura 10

BigTechs en el mundo referenciado su principal servicio y operacion geogréfica.

Type of participation
(stand-alone — S,
Principal financial services offered(deposits — joint-venture — J, and Geographic working

Name Core business D, payments — P, and lending — L) unknown — U) sphere
Mercado Libre E-commerce P Mercado Pago s Argentina
L Mercado Crédito 5 Colombia
Amazon E-commerce P Amazon Cash S Mexico
L Paga en 4 J Spain
L Credit Line J Spain
L Amazon-Fintonic J Spain
Tigo / Movistar Telecom I Movistar Money o0 Spain
P Tigo Money s El Salvador
s Honduras
s Paraguay
Rappi Delivery P RappiPay J Colombia
u Mexico
Google Search engine D Cache J USA
MasMovil Telecom L Xfera Consumer g3 Spain
Finance
Orange Telecom D Orange Bank s France
Belgium
Spain
Vodafone Telecom D/P M-pesa S 7 countries in
Africa™
Apple Telecom P Apple Pay s Worldwide
Google Search engine P Google Pay s Worldwide
Samsung Telecom P Samsung Pay s Worldwide

Nota. Extraido de (Marqués, y otros, 2020)
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América del norte actualmente cuentan con un alto porcentaje de poblacién bancarizada
en el caso de USA solo el 8% de sus habitantes no cuenta con servicios financieros. Contrario a
lo que sucede en el resto del mundo donde la mayor parte de los habitantes no tienen cuentas en
Bancos para el caso de Asia el 59% de su poblacion no tiene acceso a la banca,
en Latinoamérica el 67% y en Africa el 80%. Por otro lado, a pesar de no estar bancarizada si
cuentan con dispositivos moviles y esto ha cambiado la percepcion y les ha permitido acceder a
servicios financieros sin necesidad de abrir cuenta en un banco. (ESADE, 2020)

En el afio 2020 con el auge de la pandemia por el COVID-19, el empleo de bancos y
medios digitales de financiacion y pagos se disparo en los diferentes contenientes, la necesidad
por el desarrollo de servicios, retiros y movimientos bancarios genero en los
modelos Fintech una carta de salvacion y de inversion en las diferentes empresas, pues se
generaron alrededor del mundo mas de 3.000 millones de ddlares en inversion publicitaria, en
diferentes regiones, (Figura 12), con el motivo de promover el uso de sus aplicaciones durante el
periodo de confinamiento, gran parte de estas aplicaciones en auge fueron de los mercados
emergentes que tienen un 71% mas de descargas en el mercado, (Rosenfelder & Fuchs, 2021)

Figura 11

Gastos publicitarios en aplicaciones financieras por region

Nota. Extraido de (Rosenfelder & Fuchs, 2021)
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Dentro de los diferentes mercados emergentes, paises alrededor del mundo toman
posicion frente al ranking de instalacion de aplicaciones financieras, debe recalcarse, que este
auge fue concebido por las diferentes necesidades de la poblacién durante la
cuarentena, (Rosenfelder & Fuchs, 2021),aun asi, la facilidad de las nuevas tecnologias impulso
los mercados Fintech a nivel global y en determinados paises las iniciativas Open Banking.
Figura 12

Ranking de aplicaciones financieras instaladas alrededor del mundo.
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Nota. Extraido de (Rosenfelder & Fuchs, 2021)

Por ultimo, la inclusion financiera es vital para poder reducir los indices de pobreza al
contar con los diferentes servicios y posibilidades de la banca o de las diferentes Fintech. En
2018, de 25 paises, el 72% de sus adultos no tenian acceso al mundo financiero. EI G20 desde
2014 se traz0 estrategias para la inclusion financiera de la poblacion faltante, se desarrollaron
programas de evaluacién financiera y por ultimo se desarrollaron sistemas digitales para el
facil acceso en 2020, (BIRF, Banco Mundial, 2018), lo que permite a la fecha, enfatizar que los
modelos Fintech han marcado la inclusion y desarrollo financiero, cumpliendo con propdsitos de
desarrollo para el milenio y con diferentes enfoques y niveles de desarrollo en los diversos paises

del mundo.
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Africa

El continente africano en su extension posee 1300 millones de personas y apenas 1/3
parte tiene acceso a internet, la bancarizacion de la poblacidn es ain mas baja, sin embargo, los
impulsos de nuevas tecnologias y comunicaciones como ademas de la cobertura mavil, han
permitido que dentro del continente africano el manejo de aparatos mavil involucrase a su
poblacién en modelos Fintech de dinero mavil, en un sistema financiero mas inclusivo y de bajo
costo. (Hasanul Banna, 2021)

Si observamos el Africa Subsahariana, encontramos un importante impulso de diferentes
empresas por llegar a incluir a personas pobres, no bancarizadas y el bajo nivel de
competitividad entre entidades financieras, como caso puntual la empresa Wizzit se convirtié en
un proveedor de micro financiacion asociado al banco mundial, gestando y
promoviendo con tecnologias Fintech la inclusién de poblacion a sistemas monetarios y
de financiacion tecnoldgica, contando ademas con costos muy bajos en prestacion de
servicios. (Hasanul Banna, 2021)

De acuerdo con lo anterior, en los diferentes paises de Africa Subsahariana, el fuerte
avance de modelos Fintech asociado a diferentes tecnologias de financiacién movil ha
manifestado un crecimiento elevado en esta zona de Africa, algunos paises tienen un mayor
desarrollo que otros como Uganda, Ghana, Kenia, Tanzania y Ruwanda, (figura 14), donde se
estiman bajo criterio de los autores los valores que dan la posicion a cada pais frente

a tecnologias financieras en modelos Fintech.
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Figura 13

Avance financiero Fintech en Africa Subsahariana.
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Nota. Tomado de (Hasanul Banna, 2021)

En otras partes del continente africano encontramos paises con un buen manejo de
modelos Fintech, si damos una mirada en Kenia, encontramos un operador de
telecomunicaciones denominado M-Pesa, esta empresa consideré el saldo de las lineas prepago
en sus moviles, de forma qué, permitieran la funcién de transferencias de dinero entre diferentes
usuarios y retiros fisicos en tiendas, pasando de ser un valor de saldo prepago a un canje por
moneda en efectivo. (ESADE, 2020)

Un ejemplo de las dificultades por acceder a los beneficios bancarizados en Africa es en
Nigeria, en este pais africano se tiene el ejemplo de que los bancos comerciales cuentan con
89.700 millones de ddlares en activos, sin embargo, las personas no acceden a los créditos de
estos, es limitada la poblacion bancarizada y mas en la distribucion agricola. Bajo la
misma problematica de Nigeria, en Kenia se desarroll6 una aplicacién que se

popularizo denominada FarmDrive, ésta es una Fintech pensada en el sector agricola 'y
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para aquellas personas que no tienen la oportunidad de acceder a bancos de las principales
ciudades y a créditos basados por sus ingresos.

FarmDrive es un modelo basado en la Big Data para optimizar la actividad crediticia de
sus diferentes usuarios, ofrece infinidad de servicios como prestamos, insumos y educacion,
donde los usuarios aprenden sobre economia y como poder hacer fluir su dinero bajo sus
productos de cosechas, tasas de interés, valores del mercado e incluso poder conectar a diferentes
agricultores en mercados, para el afio 2020 FarmDrive desembolso préstamos por mas de 7
millones de ddlares en Kenia en una poblacion de mas de 50 millones de personas. (Hemen Mark
Butu, 2021)

Finalmente, dentro del continente africano los modelos Fintech en escenarios bancarios y
econdmicos, tienen una mayor parte de la poblacion cobijada, aun mas que los propios bancos y
en proporciones muy desiguales a favor de las aplicaciones moviles frente a la formalidad de un
banco.

Asia

El continente asiatico es de los continentes con mayor densidad poblacional, cuenta con
49 paises dentro de los cuales suman 4.3 billones de personas, de estos 2.4 billones tiene acceso a
internet y cuentan con 4.4 billones de aparatos moviles activos, esto representa un mayor acceso
a las diferentes plataformas mdviles que las diferentes empresas asiaticas ofrecen a sus usuarios
en formatos Fintech. (ESADE, 2020)

Las tecnologias Fintech en el sudeste asiatico estan en un auge competitivo, en el area de
viajes compartidos las empresas Grab y Go-Jek han tenido una cobertura geogréafica y
popularidad audaz en poco tiempo, pasando de ser solo una empresa de viajes a una Fintech al

generar formas de pago, ofrecer créditos gestionar activos, asesorias financieras y admitir
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divisas. Su potencial crecimiento se dio por las diferentes asociaciones con entidades

como Credit Saison de Japdn, MayBank de Malasia, GrabPay en Vietnam, entro muchas otras
asociaciones que focalizaron su objetivo en la poblacién no bancarizada y estan hoy en titulares
de noticias por su dominio financiero y facilidades. (Uytsel, 2021)

Dentro del continente asiatico, China presenta un desarrollo de aplicaciones Fintech
enormes. En la ciudad de Hong-Kong tiene una zona especializada en las tecnologias financieras,
miden los beneficios competitivos y riesgos sociales, gracias a ello se fomenta la creacién
de tecnologias y aplicaciones Fintech.

Siendo Hong-Kong parte de los cinco primeros centros financieros internacionales (IFC),
(Donald, 2020) se ha dado cuenta que las aplicaciones Fintech requieren de una automatizacion,
lo que significa el uso de maquinas y representa grandes inversiones en infraestructura y
reduccién de personal; Singapur, Shenzhen y Shangai los mercados competidores de Hong-
kong, la automatizacion representaria la perdida de bienestar social, como ejemplo RAEHK esta
adoptando tecnologias financieras por la velocidad operativa que la mano de obra humana no
puede desarrollar, descuidado la economia local por atender la internacional frente a sus
aplicaciones Fintech, lo que hace irdnico que estudien los riesgos sociales sin tenerlos en cuenta.
(Donald, 2020)

Por otra parte, Corea hasta estos momentos esta impulsando las tecnologias financieras,
porque sus bancos son de una estructura mas tradicional, a pesar de ello las diferentes
instituciones estan estimulando iniciativas para integrar tecnologias financieras que permitan una
mayor cobertura en el pais, entre estas se contemplan nuevos medios de
pago, modelos CrowFounding, nuevas regulaciones y seguridad, para llegar asi a mas parte de la

poblacién y generar aplicaciones Fintech. (Jung, 2020)



En las islas de Japdn el termino Fintech es comun desde el afio 2015,
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estas tecnologias financieras presentan una regulacion especial en comparacion con otros paises

asiaticos, dado a que la banca tiene una legislacion por separado. La definicion de Fintech

en Japon no tiene una descripcion exacta dentro de los modelos convencionales globales, dado a

que su tecnologia toma areas no exploradas como Inteligencia Artificial (IA) dentro du sus

altimos servicios ofrecidos, donde diferentes Robo-Asesores atienden y dan asesorias a los

usuarios, como, ademas, toma de decisiones. (Tokutsu, 2020)

La densidad poblacional de Vietnam cuenta con un alto porcentaje de poblacién Joven,

donde el manejo de las nuevas tecnologias es pan de cada dia, los modelos financieros Fintech

han encontrado un escenario lucrativo en Vietnam con la puesta en marcha de servicios

como BlockChain, pagos digitales, crowdfunding, transferencias, entre otros servicios

potenciales, por tal motivo han surgido méas de 150 empresas en menos de dos afios en Vietnam

dando fuerza a estos Start-Ups, (Figura 15), que desde el 2019 han accedido a miles de

personas y manejado mas de 22.000 millones de délares. (Nguyen, 2015)

Figura 14
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Como se observo en los paises mencionados, el continente asiatico tiene un amplio
campo de tecnologias y modelos Fintech que estan tomando mas campo financiero que los
propios bancos, son 49 paises con Fintech reconocidas, nacientes y en proceso de crecimiento.
Europa

Como es de esperar, el continente europeo no se queda atras frente a la innovacion,
las tecnologias financieras destacan en Europa, el periodo comprendido de 2007 a
2019 evidencio muchas iniciativas empresariales con ambito financiero, facilitando, al igual que
en otras partes del mundo, el flujo de operaciones monetarias y de capital privado, también el
naciente capital de riesgo, donde las tecnologias son una base de informacion tan grande, que
asumen un papel importante antes de hacer procesos de inversion, deducciones y analisis,
contemplando desarrollo empresarial basado en el capital de riesgo, lo que se asume como una
inversion Pymes, con un alto riesgo pero un enorme potencial de crecimiento y ganancia. (Zubair
Khan, Ullah Khan, Hameed, & Sahib Zada, 2021)

Por otra parte, la Union Europea tiene avances jurisdiccionales muy importantes referente
a sus tecnologias financieras, donde su enfoque principal esta orientado a la privacidad,
privacidad de datos, informacion, portabilidad, proteccion y banca abierta, lo que diferencia en
gran medida la union europea de estados unidos, gracias a estas legislaciones es como han
aparecio empresas BigTech, donde las vias de desarrollo en innovacion son de gran interés al
fomentar ambientes propicios Fintech y data Fintech (Buckley, Arner, Zetzsche, & Weber, 2020)

En Reino Unido las inversiones Fintech ejecutaron un importante papel en el afio 2019,
los bancos emergentes y las nuevas empresas de pagos financieros digitales lograron duplicar las
inversiones con una cifra de 2.600 millones de ddlares, las empresas destacadas para atraer

inversores fueron Monzo, Starling Bank, TransferWise y WorldRemit, logrando acrecentar las
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operaciones un 25% en un corto periodo de tiempo, promoviendo un escalamiento de las
empresas Fintech en forma desafiante y colaborativa, no solo en Reino Unido, también
en diferentes paises del continente europeo. (Barreto Fereira & Petit Torres, 2017)

Dentro de la Unidn Europea muchos de los paises con tecnologias Fintech estudia el
comportamiento de los usuarios para crear estrategias y productos financieros, los paises del este
europeo presentan un vacio en esta clase de estudios sobre los usuarios jovenes, a la fecha no
existen estudios claros sobre el comportamiento y orientacion a las nuevas tecnologias, Rumania,
por ejemplo, tiene una orientacion sociodemogréafica por la satisfaccion de una muestra de
poblacién encuestada, mostrando una afinidad con los diferentes Crowfounding, opciones de
seguro y las funciones de intercambio transfronterizo, (Dospinescu, Dospinescu, &
Agheorghiesei, 2021)fuera de ello quedan campos por explorar en esta parte del continente,
enfocadas en la innovacion e inclusién masiva de la poblacion, en diferentes rangos de edad.
América del Norte.

Los Estados Unidos y Canada, siendo solo dos paises, ocupan el primer puesto en
modelos y tecnologias Fintech del mundo, con la mayor puntuacion a nivel global, figura 16,
aprovechando los beneficios tecnoldgicos de la cuarta revolucion industrial e impulsando
la creacion de ambientes financieros tecnoldgicos distribuidos, su éxito esta modelado bajo el
criterio de “El éxito Fintech de un pais depende de la puntuacion Fintech acumulada de sus
ciudades gue cuentan con una infraestructura y un ecosistema Fintech y que estan incluidas en
el ranking global de Fintech.” (Jiao, Shehryar Shahid, Mirza, & Tan, 2021)Donde los
centros tecnoldgicos no se encuentran agrupados en cantidad, en cambio, estan distribuidos de
manera individual por ciudades con una infraestructura adecuada, apostando por la calidad y

puntuacion de las tecnologias financieras.
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Figura 15
Ranking Global de puntuacion Fintech

Geoeraphical Remons Mean Score &td. Dev.in Score No of Obs,
East Asia & Pacific 10. 70482 3118762 12
Europe & Central Asia 11.14858 3.421081 3
Latin America & Canbbean B.906714 2243234 7
Aiddle East & Neorth Africa 8. 459800 3578802 5
Morth Amenca 22 55530 13.058]14 2
South Asia 7257333 4152848 3
Sub-Ssharan Afnica T 448000 2221740 3
All 10.50514 4.302733 =11

Nota. Extraido (Jiao, Shehryar Shahid, Mirza, & Tan, 2021)

De norte América, salen muchos estudios, bases e informacion sobre tecnologias Fintech
como también modelos de negocio y aplicaciones, Estados unidos suministra desde sus
diferentes ciudades, informacion relevante hacia bancos de otros paises para promover procesos
de innovacidon, como en el caso de los bancos de Hong-Kong y sus centrales de observacion
de tecnologia financiera, los Fintech que salen de Estados unidos al mercado chino, entran por
la conexion directa de América con Hong-Kong and Shanghai Banking Corporation Limited
HSBC. (Au, 2021)

En el afio 2018 los diferentes Fintech de estados unidos no estaban sujetos a una
regulacion de leyes federales, solo unos cuantos proveedores de pagos y prestamos estaban
sujetos a las leyes federales de proteccién al consumidor, los servicios financieros mas
apetecidos se atribuyen a los diferentes métodos de pagos digitales y alternativos con uso
de criptomonedas, finalmente su crecimiento agudo fue dado por el comportamiento las
generaciones jovenes o milenials, que forman mas de una cuarta parte de la poblacion, utilizando
estos servicios para ejecutar inversion y no modelos de ahorro. (Pejkovska, 2018)

Finalmente, los estados unidos para el afio 2019 tuvieron un 60% de ganancias

considerables, en comparacion con afios pasados, demostrando que la tendencia en tecnologias
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Fintech esta ganando el campo financiero dentro del mercado bancario mas grande del mundo,
del 60% el 29% de ganancias es debido a los diferentes Start-Ups y el 25 % en servicios de
pagos de todo el pais, solo el primer semestre obtuvo 12.700 millones de dolares. (Barreto, de
Freitas , & Volin, 2019)

FINTECH EN AMERICA LATINA

Ameérica latina frente a modelos Fintech no se queda atrés, las nuevas tecnologias y
empresas nacientes han creado lagunas de informacion, que nacen de actividades Fintech fuera
de los diferentes ordenes regulatorios, es muy comun ver aplicaciones de referente financiero
dentro de los diferentes paises latinoamericanos, a pesar de ello, muchas no estan en un marco
referenciado y tampoco bajo una regulacion normativa fuera de sus procesos transfronterizos, se
ha evidenciado que cumplen con la normatividad local, pero no rigen un orden mas alla de sus
servicios transnacionales, lo que impide muchas veces un seguimiento adecuado. (Marqués, y
otros, 2020)

En paises como Brasil las diferentes Fintech tienen un marco regulatorio centralizando
sus funciones en servicio de pagos y mercados de crédito, el Banco Central de Brasil (BCB) ha
gestionado diferentes leyes que promueve una gobernanza de informacion, esto le permite al
BCB garantizar una mejor calidad de gestidn de datos, reduciendo los riesgos operativos, al tener
un control de la consistencia de los datos de informacion, con el fin de ampliar mejor los campos
financieros y uso de tecnologias, como ejemplo, los vendedores ambulantes de Brasil tienen
aplicaciones Fintech para recibir cualquier tipo de tarjeta débito o crédito nacional o
internacional. (Marqués, y otros, 2020)

Por otra parte, en Costa Rica los modelos Fintech son un caso especial en

su evolucién de modelos Unicos a Start-Ups, donde el banco central ha impulsado su inclusion
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financiera, mas de 25 de estas empresas existen en costa Rica, los cuales tienen regulaciones
internas para los diferentes servicios ofrecidos al publico, es asi como desde el afio 2015 el banco
lanzo Sinpe Mdvil la primera aplicacion en Costa Rica de transferencias bancarias movil,

sin embargo se estudia un plan formal para los diferentes mercados Fintech del pais con relacién
a los Start-Ups. (Marqués, y otros, 2020)

De la region, México destaca por promover los modelos Fintech desde el sector
privado, como parte del proceso de inclusion a los estratos sociales mas bajos para entrar en el
mundo financiero y la disponibilidad de servicios, las diferentes empresas Fintech han sido las
promotoras en estrategias de inclusion, lo que el propio gobierno mexicano no ha atendido, el
flujo de capital privado aumento en méas del 50% haciendo que entre los afios 2016 y 2017
entraran mas de 89 millones de dolares, el facil acceso de la tecnologia es la clave para la
inclusién de la poblacion. ( Carballo & Dalle-Nogare, 2019)

Desde el ombligo del Mundo, Ecuador emitié un analisis de los diferentes Start-ups del
pais, ldentificando 31 Start-Ups con alto potencial tecnoldgico, estos ofrecen soluciones a
diferentes medios de pago y desarrollos de negocios, asi mismo, el banco central con el IFC
promovieron una encuesta para evaluar las necesidades de los diferentes datos Fintech en el
pais y poder generar una base estadistica de informacion Fintech, Figura 17, donde se toman en
cuenta los principales aspectos que son de caracter indispensable para favorecer a los clientes

bajo su criterio de importancia. (Marqués, y otros, 2020)
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Figura 16

Datos informativos para una Fintech.
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Nota. Extraido de (Marqués, y otros, 2020)

En centro Ameérica las Fintech tienen el respaldo de instituciones nacionales y
latinoamericanas, Honduras por ejemplo creo una Mesa de Innovacién Financiera, respaldada
por el Banco central de Honduras, el Banco Interamericano de Desarrollo y la comision Nacional
de Bancos de Honduras, con el objetivo de crear politicas publicas que impulsan el desarrollo
de tecnologias financieras y promover la seguridad de los usuarios. (Marqués, y otros, 2020)

Otras partes de América latina hasta ahora estan dando impulso a las tecnologias
financieras, es el caso de Trinidad y Tobago, donde empresas particulares han sugerido y pedido
a su banco central el empleo y desarrollo de servicios y tecnologias Fintech, uso e intercambio
de criptomonedas entre otros servicios, que a nivel mundial ya son del comdn, ademas de la
inclusién financiera para la poblacién sin ser parte de la banca es una de las nuevas apuestas que
opto el Banco de Trinidad y Tobago. (Marques, y otros, 2020)

Finalmente, Chile desarrollo un Observatorio Tecnoldgico, dado que
las tecnologias Fintech son parte de los proyectos estipulados por el Banco Central Chileno

dentro del periodo comprendido de 2018 a 2022, es de los primero paises latinoamericanos en
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impulsar tecnologias financieras disruptivas tales como inteligencia artificial, aprendizaje
automatico e interfaces de programacion de aplicaciones (API’s), ademas de su estructura,
permitira una recoleccion de datos certeros sobre las tecnologias Fintech para
posteriores estudios e innovacion de las mismas metodologias. (Marqués, y otros, 2020)
FINTECH EN COLOMBIA

Colombia desde su aspecto geografico, tiene una ubicacion global privilegiada, asi
mismo el sector financiero de Colombia tiene un papel importante, el ecosistema Fintech
colombiano ocupa el tercer puesto a nivel latino-americano, su crecimiento en Start-Ups de 2019
a 2020 fue de mas del 20% , se registraron 200 Start-Ups en el pais de las cuales el 67.7%
radican en Bogot4, el 18.2% en Medellin y un 3% en barranquilla, sin contar otras ciudades con
minorias, ademas de esto, los diferentes servicios financieros cuentan con multiples opciones de
las cuales destacan servicio como prestamos, pagos, remesas
y tecnologias empresariales. (Startupeable, 2021)

En 2017 el sector financiero cerro en Colombia con una bancarizacion del
77%, sin embargo su meta era del 84%, aun asi esta meta estuvo muy cerca de ser cumplida,
la inclusion en la bancarizacion de la poblacion se llevo a cabo por la cuenta de ahorros
tradicional y digital, esta ultima con mayor pujanza dado a las aplicaciones mdviles y la facilidad
de acceso a las plataformas e informacion (Meneses, 2020), es aqui donde las Fintech en
Colombia se posicionan como un mercado estratégico, dando inicio a la financiacion digital con
nuevos productos y servicios en Colombia.

El ecosistema Fintech de Colombia cuenta con unas cifras de produccion muy buenas, lo
que ratifica su posicion frente a otros ecosistemas, el 58% de las diferentes entidades financieras

de Colombia se encuentran en un nivel de “Desarrollo” frente a la velocidad de sus procesos
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de innovacion, por el contrario, el sector Fintech cuenta con un 53% reportando un nivel
“Avanzado” en términos de innovacion, asi mismo, la asignacion del presupuesto de ambos
sectores para financiar los procesos de innovacion y estudio también tiene una variante muy
importante, el sector financiero dispuso un 10% de su capital para los procesos de innovacion,
sin embargo, los diferentes Start-ups presentan mas de un 80% de capital en los diferentes
procesos de innovacion lo que los coloca por encima de las entidades vigiladas y banca
tradicional. (Gutiérrez, 2019)

En el 2020 la Consejeria Presidencial para Asuntos Econdmicos presento un
informe, sobre los diferentes avances en el area tecnoldgica, dando un énfasis a los diferentes
ejes Tech del pais como fueron Telemedicina, Educacion Digital, Comercio Electronico, Ingreso
Solidario y Fintech. El area Fintech destaco por su crecimiento acelerado del 212% en 4 afios, de
2016 a 2020, cerrando el afio 2020 con mas de 240 Fintech dentro del pais. Bajo este informe se
presentaron diferentes documentos que amplian y aseguran procesos que validan un buen
proceso Fintech, como el marco de trabajo sobre Inteligencia Artificial, economia de
intercambios de datos entre otros referentes. (Mufioz, 2020)

Las Fintech son un poderoso aliado para la banca tradicional, es por esto que deben ir de
la mano, los bancos tienen la confianza plena sobre los ahorradores para el destino natural de
depésitos, pero las Fintech en sus propdsitos, dan un mejor manejo y facilidad de operacion para
clientes con relacidn a los diferentes servicios que pueden contemplar en un banco
(Mendiwelson, 2020) un ejemplo de este argumento lo tenemos con la aplicacion Daviplata, que
su popularidad y facilidad de manejo de dineros hizo que de 0.2 millones de usuarios en 2016
pasara a 2.8 millones de colombianos, frente al crecimiento de los clientes presenta una

similitud, esto dado a los diferentes corresponsales bancarios del pais, por otra parte se convirtio
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esta aplicacion como un aliado del gobierno nacional en la entrega de subsidios. (Davivienda.,
2020)
Figura 17

Crecimiento de la Aplicacion Daviplata.
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Nota. Extraido de (Davivienda., 2020)

Un naciente pero funcional mercado de valores bajo seguridad encriptada de documentos
se denomina como BlockChain, en Colombia la empresa Beriblock, ofrece a los colombianos la
seguridad de documentos y titulos, donde permite una veracidad y tranquilidad frente a cualquier
documento de vital importancia en forma digital (Beriblock, 2020)lo que da veracidad ante
entidades financieras y respaldo frente a oportunidades de negocio y toma de decisiones en temas
de mercados, ventas y actividades financieras que siendo de alto riesgo aportan la confiabilidad
necesaria a sus involucrados.

Dentro de los Start-Ups, como mercados emergentes en Colombia, encontramos
empresas destacadas en los diferentes servicios, frente a soluciones de crédito, ADDI es una
iniciativa que empez0 en el 2018, permite el acceso de sus usuarios con un a cedula y teléfono
movil, para el afio 2019 obtuvo 15 millones de dolares, (Startupeable, 2021) Asi mismo
encontramos otros modelos como RappyPay un modelo de Start-Ups, que no nacié como una

Fintech pero logro su argumento como una, donde ofrece una alternativa de pagos de tarjetas de
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crédito y efectivo, tiene su propia tarjeta debito aceptada en diferentes partes del

mundo, (Startupeable, 2021), para el afio 2021, posee mas de 700 mil clientes, esta aplicacion
recibe la autorizacién para vincularse formalmente como una entidad bancaria, “La evolucion
de RappiPay a entidad financiera vigilada es un gran paso hacia un mundo financiero mas
simple, accesible y humanizado”, asegura Gabriel Migowski, CEO de RappiPay Colombia
(Portafolio, 2021)

Por otra parte, la Camara de Comercio de Bogota (CCB) esta fomentando el desarrollo
empresarial y financiero de la ciudad y del pais basdndose en la iniciativa Cluster, esta iniciativa
se enmarca en procesos de inclusién, desarrollo normativo y educacion financiera, fuera de
eso, busca el trabajo colaborativo entre clusters de software y servicios financieros, para
impulsar modelos de inteligencia artificial, ademas, la CCB sigue luchando por estrategias de
mercadeo que posicionan a Bogota en el tercer Hub Tech latinoamericano, (CCB, Camara de
Comercio de Bogota, 2020) buscando avanzar mas dentro de este ranking, involucrando a
nuevos sectores y a la poblacién joven para emprender nuevas formas de empresas innovando en
diferentes sectores de la economia capital y colombiana.

Frente a la banca tradicional los modelos Fintech representan una evolucion y gran
sacudida para la innovacién, si se compara un proceso de firma o autenticacion tradicional, este
proceso puede ser demorado y hacer menos agiles operaciones financieras de negocio
de caréacter cuasi inmediato, la firma electronica y procesos onboarding, (Betorz, 2020)facilitan
procesos que la banca tradicional puede ralentizar, asi mismo genera veracidad inmediata para
los diferentes procesos. Por ultimo, las diferentes empresas que estan innovando en el sector
Fintech como también la banca tradicional, estan desarrollando iniciativas conjuntas para la

inclusién social, dando paso al Open Banking o banca abierta, que pretende un mejor manejo de
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datos y terminan beneficiando a los usuario involucrados dentro de esta cadena, (Velez, 2020) de
tal modo el manejo de la informacidn seréd optimizado y divulgado de manera mas sencilla 'y
acorde, llegando por tecnologias disruptivas a teléfonos maéviles, SmartWatch, tabletas y los
propios computadores. Colombia esta creando su mercado financiero como se ha visto en
modelos innovadores y de inclusidn para incrementar el acceso a su poblacion en diferentes
etapas poblacionales y ademas en recursos y facilidades.
Ecosistema Fintech

Para entender el proceso de innovacion de las Fintech, es importante analizar el
ecosistema en el que se desarrollan, el cual es afectado por diferentes actores, como lo son las
Start-ups, el Gobierno, las instituciones financieras, los consumidores financieros y
los desarrolladores de tecnologia.
Figura 18

Ecosistema Fintech
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Nota. Elaboracion propia basada en (Lee & Shin, 2018)
1. Start-Ups Fintech: son empresas por lo general nuevas, que se encargan de prestar servicios

financieros a través de la tecnologia. Estas empresas emprendedoras han generado grandes
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innovaciones en métodos de pago, préstamos, financiacion colectiva, mercado de capitales
Yy seguros

2. Gobierno: su principal funcion es la de regular y legislar

3. Instituciones financieras tradicionales: conformadas por Bancos, comparfiias de seguros,
Fondos de Inversiones, Fondos de capital, Fondos de pensiones, entre otros.

4. Consumidores financieros: compuestos por todas las personas natural y juridicas, usuarios
de servicios financieros Fintech.

5. Desarrolladores de tecnologia: son todos aquellos proveedores y creadores de tecnologia
utilizadas por las Fintech. Son quienes proporcionan las plataformas digitales, los analisis
de datos, inteligencia artificial, Smartphones, entre otros, y crean un entorno para que las

empresas Fintech puedan lanzar al mercado sus servicios. (Lee & Shin, 2018)

Banca Digital en Colombia.

Colombia cuenta con 42 entidades financieras vinculadas en el sistema CENIT bajo dos
directrices de operacion: aquellas que no estan autorizadas para transacciones Debito y aquellas
que funcionan como operadores de seguridad social (BRC, Banco de la Republica, 2021). La
disposicién natural de la mayoria de los bancos colombianos, al igual que la
banca tradicional mundial, se constituye como el trabajo de oficinas en diferentes sucursales

del territorio para poder atender y llegar a la mayor poblacion posible.
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Algunas Entidades Bancarias de Colombia Vinculadas al CENIT.

Aportes en Linea **
Asopagos **

Banco Agrario de Colombia **
Banco AV Villas **
Banco BBVA **

Banco BCSC **
Banco Citibank **
Banco Coopcentral **
Banco Davivienda **
Banco de Bogota **
Banco de la Replblica
Banco de Occidente **
Banco Falabella **

Banco Finandina

Banco Serfinanza

Bancoldex

Bancolombia **

Bancoomeva **

BNP Paribas

Coltefinanciera

Compensar **

Confiar Cooperativa Financiera
Coofinep Cooperativa Financiera
Cooperativa Financiera Cotrafa
Cooperativa Financiera de Antioguia
Deceval *

Direccion del Tesoro Macional - Regalias*

Direccion del Tesoro Nacional *

Nota. Extraido de (BRC, Banco de la Republica, 2021)

Para finales de la década del 90, Colombia recibié los afios 2000 con nuevas

politicas relacionadas a las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion TIC, buscando

procesos de modernizacién y acoplamiento a la futura era digital, para el afio 2001 los bancos

comienzan a crear nuevos canales para la distribucién de servicios, lo que se denomina como

banca Digital (Masmela, 2020) lo que fue impulsado gracias a los primeros pasos de la

conectividad a los servicios de internet en 2003, generando que por medio de una computadora

los diferentes clientes tienen acceso a herramientas que una oficina bancaria le brindaria en

forma presencial.

El acelerado crecimiento de la telefonia movil y el acceso de internet, ha vinculado a que

muchos hogares colombianos contaran con acceso a internet, asi mismo, los diferentes bancos
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han venido explorando las plataformas digitales para ofrecer servicios de atencion al cliente, la
mayoria de personas ingreso a internet por medio de computadores aun hasta el afio

2015, (Masmela, 2020),en tal circunstancia, los bancos colombianos como los del mundo, dentro
del periodo de 2010 a 2014, notaron un crecimiento en el uso de tarjetas de credito y debito de
manera recursiva que cambio el uso del dinero en efectivo, ilustracion 21 , Colombia para el
2014 obtuvo un mayor grado de tarjetas de crédito que fueron empleadas en pagos dentro de
almacenes de cadena como ademas pagos digitales por plataformas bancarias y las nacientes
plataformas de tiendas en internet, “segin la Superintendencia Financiera de Colombia los pagos
realizados por internet evidenciaron un mayor crecimiento en 2015 (16,22%)

a comparacion de lo registrado para 2014 (13,16%)” (Pardo, Quijano, & Barrera, 2017)los
servicios bancarios se posicionaron en el manejo de diferentes tipos tarjetas de crédito, ademas
de servicios de atencion al cliente de forma virtual, para la elaboracion de extractos y otros
recursos como certificaciones, lo que se denomino en el afio 2014 como la banca

movil, conforme al numero masivo de celulares inteligentes (Superintendecia financiera de
Colombia, SFC, 2015)

Figura 20

Servicio Financieros mas Empleados en el Periodo 2010-2014 en el Mundo.

EUROPA —— —— NORTE AMERIGA —— ——— LATINOAMERICA

——— MUNDIAL ——

)

2010 2013 2014 2010 2013 2014 2010 2013 2014 2010 2013 2014

W Tarjetas M Débitos automdticos M Transferencias créditos W Chegues

Nota. Extraido de (Pardo, Quijano, & Barrera, 2017)



55

Entre los afios 2015 y 2019 los 13 conglomerados financieros del pais, emprenden un
salto acelerado de la banca al mundo digital, una muestra es que en el periodo de tiempo
descrito lo diferentes bancos atendieron un numero de 1074 servicios financieros y mas de 175
productos por plataformas digitales y de internet, nacen asi las primeras aplicaciones financieras
de los diferentes bancos como Bancolombia y Davivienda, donde invirtieron capitales superiores
a los 300.000 millones de dolares, (CCB, Camara de Comercio de Bogota, 2019)

Conforme al crecimiento de la banca digital diferentes Bancos adquirieron un elevado
numero de clientes. Davivienda y Bancolombia tienen el reinado por sus
aplicaciones Nequi Y Daviplata lanzadas entre 2016 y 2017 alcanzando el mayor numero de
billeteras maéviles en el pais. EI cambio de banca tradicional a digital abri6 servicios al alcance
de cualquier persona como aperturas de productos, alianzas, consulta de Saldos, cuentas de
ahorros, movimientos etc., (Bayona & Vanegas, 2019)

Finalmente, para el afio 2020 los diferentes medos digitales tomaron fuerza a causa de la
pandemia global por Covid-19, los medios digitales dieron la solucion a medios de pago y
servicios que permitieron a los diferentes usuarios vivir su confinamiento, pero ejecutar
sus finanzas con total seguridad, sin embargo, las aplicaciones moviles bancarias se toparon con
el mercado de nuevas tecnologias financieras y Start-Ups.

Modelo de innovacion Fintech

Para nuestro tema de estudio nos vamos a basar en el modelo de innovacion Fintech
propuesto por Thomas Puschmann (Puschmann, 2017) en el cual clasifica las innovaciones
financieras tecnoldgicas en tres dimensiones: Segun el objeto de la innovacién, segun el grado de

la innovacién y segun el alcance de la innovacion.
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Figura 21

Modelo de Innovacién Fintech

Objeto de
innovac
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Fig. 1 Dimensiones de fintech

Nota. Tomado de (Puschmann, 2017)

Dimensiones de Fintech:

1. El objeto de la innovacion: Segun el objeto, las innovaciones financieras se pueden
clasificar en 5 categorias: modelo de negocio, productos y servicios, organizacion, procesos y
sistemas. En la primera categoria de modelo de negocio se incluyen, por ejemplo la
plataformas crowdlending. En la categoria de productos y servicios, las video llamadas de
asesoramiento, las cuales ayudan a que los clientes puedan reunirse con los asesores financieros
sin necesidad de desplazarse. En la categoria de organizacion, se pueden ubicar las
tercerizaciones de servicios que hacen los bancos, como por ejemplo las subcontratacion de
empresas de servicios financieros para estudio de créditos, o referenciacion. En la categoria de
procesos se pueden incluir el procesamiento de créditos. Y en la ultima categoria, la de sistemas
se puede incluir la innovacion BlockChain ya que se debe implementar una nueva infraestructura

tecnoldgica para llevar a cabo esta innovacion.



57

2. El grado de innovacion: segun el grado, las innovaciones se dividen en incrementales
y disruptivas.

Las incrementales afectan el costo ya que lo reduce, la calidad la aumenta, y el tiempo lo
reduce. Por lo tanto estas innovaciones nos ayudan a optimizar los recursos con los que
contamos.

Por otra parte las disruptivas, implementan cambios los cuales pueden modificar la
cadena de valor. Como por ejemplo un sistema de pagos P2P (peer-to-peer) basado en bitcoins.
Este sistema de pagos modifica la cadena de valor de los pagos existentes, ya que permite a los
usuarios financieros realizar pagos sin necesidad de utilizar las entidades financieras
tradicionales.

3. El alcance de la innovacion: segln su alcance, existen dos tipos de innovacion,
las intra organizacionales y las inter organizacionales. Las primeras se basan en los cambios
internos a nivel microeconémico de cada uno de los objetos de innovacion (modelo de negocio,
productos y servicios, organizacion, procesos y sistemas).

Por su parte las innovaciones inter organizacionales se basan en los cambios a nivel
macroecondmico.

Modelo de innovacion financiera en la banca

Yolanda Blazquez, profesora asociada del Fintech de Economia de la empresa de la
Universidad Rey Juan Carlos, en Madrid Espafia, crea un modelo de innovacion financiera para
una empresa bancaria tradicional. (Blazquez, 2018) Basado en el modelo de innovacion Fintech

planteado por (Puschmann, 2017)
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Figura 22
Las Tres Dimensiones Fintech por Yolanda Blazquez

Objeto de la innovacion

(Big) Data & Analytics y Sistemas de Informacion

y Observacion

% Excelencia en

la atencién y
= Misién
Grado de servicio al
la cliente
innovacion
Alcance de [
lainnovacién  cyitura de Excelencia
&£ ’ la Cali
Servicio al cliente

Innovacion ‘

RegTech InsurTech No tecnolégica

Nota. Tomado de (Blazquez, 2018)

En este modelo afiade 5 elementos clave :

1. Big Data & Analytics: se incluye un nuevo objeto de innovacion, esencial para
cualquier organizacion. Los datos son fundamentales a la hora de tomar decisiones. Es casi
imposible innovar sin datos. Para que una empresa bancaria sea competitiva debe conocer a sus
clientes, escucharlos, analizarlos, y para esto se debe contar con datos, asi, las organizaciones
financieras adquieren nuevos conocimientos que les permiten tomar nuevas y mejores
decisiones.

2. La innovacién no tecnologica: son aquellas innovaciones que se relacionan con
nuevas formas de trabajar, mas agiles y mas flexibles. Es crear una nueva cultura en la empresa,

cambiar la mentalidad de los colaboradores, la forma de ver las cosas y de hacer las cosas, es
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crear nuevas capacidades, nuevas formas de comunicarse entre los miembros de la empresa,
nuevas formas de relacionarse con el cliente interno y externo, es crear una cultura innovadora,
en la que trabajan de la mano lo digital y la innovacién para generar un servicio al cliente
excepcional.

Esta innovacion no tecnoldgica es igual o mas importante que la innovacion tecnoldgica,
ya gue es necesaria para llevar a cabo la innovacion tecnoldgica con éxito.

3. Innovaciones complementarias:

- Innovaciones RegTech las cuales estan asociadas a la regulacién de los servicios
financieros, en donde se incluye la ciberseguridad, el cumplimiento normativo,
monitoreo, reporting y gestion del riesgo. Este tipo de innovaciones son muy importantes ya que
son las que generan seguridad y confianza al cliente en el sistema, y las que, a futuro, cuando
todos los clientes sean digitales, la diferenciacion estara en la confianza y la reputacion que tenga
la entidad financiera.

- Innovaciones InsurTech las cuales estan asociadas con el sector de los seguros, y son
todas aquellas “startups que aplican innovaciones tecnologicas al negocio de los seguros para
ampliar su cobertura” (Blazquez, 2018)

4. Investigacion, observacion y experimentacion: “la clave del éxito en la actualidad
es la combinacidn entre la estrategia y la ejecucidn, ya que la estrategia se ha convertido en algo
dindmico y debe ir orientando lo tactico de forma permanente y continua” (Blazquez, 2018)

Para innovar se debe investigar, observar con casos reales, observar al cliente y a la
competencia, y experimentar. Siempre se debe probar lo que se hace con el cliente para evaluar

si es funcional y entendible para el cliente.
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5. El objetivo de la innovacion, el cual es el fin de la innovacion, el para qué quiero
innovar. Segun (Blazquez, 2018) se innova para brindar un servicio al cliente de calidad, para
que sea percibido por el cliente como un servicio diferente al ofrecido por la competencia. La
innovacion debe nacer multidisciplinar, multifuncional y estar orientada al cliente. En definitiva,
el cliente es quien define si la innovacion tiene éxito o no, por lo tanto, para innovar, el cliente
debe ser el centro y el destino de la estrategia de la organizacion.

Para lograrlo, Blazquez propone (Blazquez, 2018) que la innovacion debe centrarse en
construir una cultura solida y de excelencia en la calidad del servicio al cliente, con ayuda del
talento interno y externo, los proveedores y los clientes.

Cabe resaltar, que de acuerdo con la investigacion realizada no hay evidencia en la que se
indique que los modelos expuestos por Pushman y Blazques hayan sido aplicados en banca o en
Fintech. Estas nuevas formas de suministrar los servicios financieros se encuentran en una etapa
inicial de descubrimiento y conocimiento de diferentes elementos de innovacion por lo cual los
modelos de innovacion aun estan en construccion basandose en las experiencias que han tenido
estas empresas.

Los modelos escogidos para el presente estudio se seleccionaron basados en la
investigacion realizada y la experiencia en las entidades financieras.

Disefio metodologico: datos/instrumentos/procesamiento de los datos
El tema de estudio presenta un enfoque de investigacion Cualitativa, porque el desarrollo
de la investigacién empleo unas bases de informacidn sobre la tecnologia Fintech, dando una
mirada global en el mundo y un enfoque muy preciso dentro de las entidades financieras
Colombianas, estas bases de informacion son documentadas y creibles frente al tema

propuesto, ademas, se dio una revision del estado del arte frente a la literatura especializada que
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aborda la temaética y cuenta con una alto grado de confiabilidad, permitiendo el abordaje
del planteamiento del problemay las pautas necesarias para el desarrollo metodoldgico que esta
presente en este capitulo.

Como parte del proceso de inmersion de una investigacion cualitativa, el objeto del
problema involucra la definicion de una muestra, la muestra esta sujeta a una seleccion de
individuos expertos y, para este caso en particular, centros especializados o laboratorios
Fintech, que para ambos casos estan enfocados en un area de conocimiento especifico, con el
objetivo de brindar solucién al planteamiento del problema y asi brindar luz al proceso de este
trabajo. La muestra de expertos “son frecuentes en estudios cualitativos y exploratorios para
generar hipotesis mas precisas” (Hernandez Sampieri, 2014) es asi como, el manejo de
expertos amplia el marco de conocimientos provee de correcciones inmediatas antes inminentes
errores, favorece la credibilidad de los resultados y generen aportes adicionales, lo que permite
un valor agregado en la entrega y analisis de resultados del trabajo investigativo.

A continuacion, presentamos los perfiles de los jueces expertos entrevistados.

Figura 23
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Entrevistados Banca Tradicional

Director de
Banco de Bogota  estrategia Digital
y Datos

Alejandro Esguerra

Gerente de
Scotiabank Productos
Digitales

Gerente de
BBVA Colombia innovacion y
NUEVOS Negocios

Laura Jaramillo

Lider de
Davivienda  producto
Daviplata

Armando Fonseca

Ingeniero electronico de la Universidad de los Andes, magister en Innovacion, estrategia y emprendimiento en
Genobre Ecole de Management. Se ha desempefiado como Product manager en PayU, y como vicepresidente de
nuevos negocios de la region Andina en Domicilios.com

Como Director de estrategia y datos en el Banco de Bogota se encarga de asegurar que los productos digitales del
Banco sean faciles, agiles ¢ intuitivos para el cliente, administra los canales digitales y los datos que maneja la
organizacion

linkedin.com/in/alejandroesguerra

Ingeniera Industrial bilingiie de la Universidad de Los Andes, con experiencia en creacion, ejecucion y seguimiento

de estrategias digitales y de innovacion, asi como ¢l redisefio de experiencia de cliente. Se ha desempefiado en cargos
asociados a producto y canales virtuales en el Banco de Bogotd. Como Gerente de productos digitales en linkedin,com/in/juadib
Scotiabank se encarga de impl luciones digitales, de onboarding o de venta de productos digitales, y

realizar la conexion de las ventas online y offline.

Administradora de Empresas egresada del Colegio de Estudios superiores en administracion, con Mdster en

Direccion de Marketing y Gestion Comercial en EAE Business School. Cuenta con més de diez afios de

experiencia en el sector financiero y de tecnologia en dreas de transformacion digital, estrategia digital, linkedin.com/in/laurajaral
innovacion, proyectos, producto y comercial. Se ha desempefiado como Jefe de proyectos en Banco de Bogotd,

Lider de medios de pago en Mercado Libre, Lider de innovacion y nuevos negocios en ADL Digital Lab.

Ingeniero de sistemas de la Universidad de Los Andes, con méster en Tecnologias de Informacion para el
Negocio MBIT de la Universidad de Los Andes, con mds de 23 aflos de experiencia en productos, servicios y
canales financieros digitales, virtuales y fisicos. Amplia experiencia en Liderazgo y Direccion de dreas para el
disefio, d llo ¢ implementacién de productos y servicios fi , Y creacion y disefio de productos y
servicios, canales fisicos y virtuales en el sector financiero aplicando conocimientos y habilidades en producto,
proyectos, arquitectura, procesos, tecnologia y ializacion, Se ha desempefiado como I

i P
P

apoyando a organizaciones en el cumplimiento de sus metas, a través de la consultoria y asesorfa  linkedin.com/in/afonsecas
en diferentes frentes de tecnologia, proyectos, procesos, modelos operativos, modelos de negocio, modelo de TI,

Arquitectura empresarial y modelos organizacionales. Fue CTO en Mareigua donde se encargaba de Planificar,

dirigir y supervisar los aspectos técnicos y tecnologicos de la Organizacion y sus productos/servicios. Fue

miembro de la junta directiva de Colombia Fintech en el afio 2019. Fue CEO y miembro de la junta directiva de

Powwi - Pagos. En el Banco Davivienda ha liderado los proyectos y procesos de Daviplata, y actualmente se

desempefia como lider de producto Daviplata.

Nota. Elaboracion propia, (2021)

Figura 24
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Fintech

T R S I s

Margarita Mosquera

Independiente

Jose Fernando Mejia

Fintech Colombia

Erick Rincon
Y
FACTCIL
Nicolas Rojas
| POWWI - PAGOS
0Olga Camargo

Exponential Marketing  CEQ

Consultor

Presidente

(CEOy fundador

Directora de producto

Profesional en Finanzas, Gobiemo y Relaciones Intemacionales de la Universidad Extemado de Colombia, especialista en Gerencia

Bancana de La Universidad de Los Andes. Disefadora de Estrategias y Productos Fintech y Tech. Con expenencia en desarrollo de

plataformas estratégicas de marca, basadas en innovacion tecnologicay desarrollo de experiencias del cliente. Fué Coordinadora de la

vicepresidencia de Banca personal y mercadeo en Davivienda. Se desempeiio como Directora de estrategia y experienciaal cliente en linkedin.com/in/margaritamosgqueratorres
Powwi - Pagos y actualmente es responsable del disefio, estructuracion e implementacion de estrategias, productos, servicios, canales y

customer joumey, para compaiiias de sector financiero: Bancos, SEDPES, Fintech y Redes de Bajo Valor, desde su rol como Directora de

estrategia en Exponential Marketing. Adicional, fue Docente de Fintech en el MBA de Ia Universidad Sergio Arboleda

Ingeniero Industrial de la Pontificia Universidad Javeriana, Magister en Finanzas dela Universidad de Alacald en Espaiia. Se ha
d fiado como profesory ista en diversas universidades como La Pontifica Universidad Javeriana, Universidad EAFIT, linkedin com/in/josefernandomejiavilla
Colegio de Estudios superiores. Fue asesor financiero del Invias

Abogado de la Universidad del Rosario con posgrades en Derecho Financiero y Derecho Contractual de la mismainstitucién educativa,

Maestria en Derecho Mercantil de la Universidad Alfonso X de Espafia y Doctor en Derecho de la Universidad Europea de Madrid. Seha

destacado como asesor de la Vicepresidencia Juridica de la Camara de Comercio de Bogota, Gerente de Certicimara, Secretario para

Colombia de la Subeomision de Comercio Electronico de la Cimara de Comercio Intemacional de Paris, Gerente de Legis y Director de

la ializacion en Derecho y ias dela Informacion dela Universidad del Rosario. Es Profesor ¢ Investigador en derecho de  linkedin.com/in/erick-rincon-cardenas-06134248

latecnologia en la as Universidades del Rosario, Externado, Javeriana y Sergio Arboleda. Autor de varias publicaciones entre las que
se encucntran: “Derecho del Comercio Electronico y de Intemet”, “Contratacidn electronica y su aplicacion a la contratacion electronica
bancaria” entre otras. Esto, junto a su participacion como conferencista con ponencias ¢n diferentes seminarios y congresos
internacionales, lo han convertido en un experto reconocido en asuntos de comercio electronico intemacional.

Administrador de Empresas de la Escuela Colombiana de Ingenieria Julio Garavito. Se desempeia actualmente como CEQ de FACTCIL,

5 . . . linkedi /in/nicolds-rojas-2159a559
Fintech de factoring tradicional que ayuda a personas independientes que tienen que esperar de 30 a 90 dias por el pago. HLcedin.conyin/ Ricols-fojas

Administradora de Empresas con énfasis en Finanzas, egresada del Politecnico Grancolombiano, con alta trayectoria en el drea de
Innovacién, Mercadeo y Negocio. Experiencia en desamrollo

canales virtuales y p iales mediante metodologi linkedin.com/in/olga-maria-camargo-orjuela-07027760
igiles y tradicionales. Lider de campafias para el crecimiento de productos, medios y servicios transaccionales.

Nota. Elaboracion propia, (2021).

Dentro del los métodos de Visual Thinking, el establecer un dialogo entre los jueces

expertos, permite la metodologia de esclarecer el mensaje que conlleva a la meta fijada, (Lopez

& Kivatinetz, 2006) aqui se toman los diferentes modelos de innovacion Fintech y

la construccion de un modelo Puschmann, este artefacto ideoldgico sera el insumo con el cual los

jueces expertos tomaran partido para validar el concepto idealizado, con el cual responderéan al
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objetivo de la investigacion, aqui los jueces dialogaran la idea conectandose con las diferentes

ideas.

Actividades de socializacion de resultados de investigacion

Escenario académico

El resultado de la presente investigacion se expuso en la Quinta Jornada de socializacion de
resultados de investigacion realizada el dia 22 de septiembre de 2021

Se expuso el desarrollo de la tesis a los estudiantes de Maestria en Gerencia Estratégica en la
clase de la profesora Julia Diaz y del profesor Angel Alonso Gutiérrez el dia Sabado 02 de
Octubre de 2021

Escenario empresarial

El dia 24 de septiembre de 2021, se socializé la investigacion frente al equipo de la Direccion de
experiencia del Banco de Bogota, donde participaron los miembros de las mesas de
transformacion y redisefio de experiencia del cliente

Figura 25

Foto Presentacion del Modelo
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Hagueroa y 4 mas

Solicitar control

Hallazgos

\

Nota. Presentacion modelo. Fotografia. Elaboracion propia. (2021)

Procesamiento de la informacion y los datos

Se realizaron entrevistas a 4 directivos de laboratorios digitales en entidades financieras y
5 personas vinculados directa o indirectamente con el sector Fintech.

Las entrevistas fueron realizadas a través de la plataforma Teams de Microsoft, en las
cuales se abordaron lo siguientes temas:

1. Perfil profesional: Se realizé un contexto de los estudios de los entrevistados y de su
trayectoria profesional, al igual que su relacién con las Fintech y/o entidades financieras.

2. Contexto empresa: Se recolect6 informacion acerca de la empresa en la cual trabajan,
enfocando las preguntas a nivel de estrategia, estructuras, toma de decisiones, metodologias
empleadas, uso de datos, normatividad y seguridad.

3. Acercamiento al concepto de innovacion por parte de cada experto.

4. Fintech: Se indago sobre su conocimiento de empresas Fintech y su opinion de las

mismas.
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5. Se realizo la presentacion del modelo de “Clasificacion de la innovacion financiera en
una empresa bancaria tradicional” elaborado por Yolanda Blazquez. Se profundizé en cada

elemento que compone el modelo y los jueces expertos dieron sus aportes y sugerencias al

modelo.

Resultados

En la siguiente tabla se encuentra la recopilacion de la informacion obtenida en las

entrevistas. (tabla completa en anexo 3)
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Entrevista Banca Tradicional

Nombre

Que opinas del modelo?

Que le agregarias al modelo

67

Que le cambiarias al modelo?

L]

- S e e E W M e

1.Los modelos son interesantes para analizar que ha pasado pero son muy malos para planear que hacer
2. De acuerdo con que hay que ser iy claro y ser consiente de que esta intenado hacer, si es algo disruptivo o
incremental. Ser consiente cuando estas haciendo trasnformacion digital y cuando haces digitalizacion. Digitalizacion es

1. En el objeto de la innovacion cuando se habla de innovacion producto/ servicio, le
agregaria innovacién segmento/canal. Se puede innovar en canal, como el hecho de

1. Para mi la innovacién no tecnolégica no es el agilisimo, la cultura digital, esto son las bases para poder innovar.

el e ’“‘mm.‘m: i oy‘mlm un procesa ), SR | B L Sy crear un canal nuevo por ejemplo el by un canal nuevo dquitir productos | 2. Data analiticas: sin duda es un punto clave pero es un pilar de la innovacibn. Es una herramienta que permite
Esguerra | 3. Es mucho mas dificil una innovacion atada a resuhados como es la banca movil e e
4. De acuerdo con que el objetivo fin es la excelencia, en gran parte es el cliente en el centro, entender al cliente es lo que )
permite generar productos o servicios, que atiendan las necesidades del cliente por lo tanto que lleven a un resultado de
negoeio sostenible a largo plazo
1. Es muy valioso tener diversidad en los equipos, diferentes carreras y visiones. Que vengan de diferentes zonas
1.l cliente es lo primero. No tanto el servicio al cliente sino en satis facer sus necesidades & industrias. Enriquece I innovacion porque tenemos muchos puntos de vista
2. La cultura organizacional: generar un espacio donde la gente pueda proponer, un cambio cultural grande 2. tener claro los objetivos
. .| 3. Clave la data, si no puedes medir no puedes corregir, saber que debemos mejorar, Cifras hechos y datos. Pero no solo R PP 3. En Colombia el regulador esta muy atrasado. No veo que el regulador sea un motor de innovacién
Bl Adi | 3 o cvalintiv, m salo ver il de i im0 sator eom gmlf::fh calle ! RS Eecaimuenihka s wrbos Sk iR ce 4. Seguros es una i e poco ev.:{ucm o Cotontia oo e o eofhicn proteccionista, los seguros los
4. Cultura basados en confianza, Valorar cada idea. VEN COMO UN Zasto no como una inversion, No creo que én Colombia sea el fuerte en la innovacion, es un foco
estratégico y cambiar la oferta de valor a los clientes.
1. El objetivo es fundamental, no solo los bancos sino cualquier Fintech trabaja en funcitn del cliente. Lo primero es la
experiencia del usuario, en todo el proceso de innovacitn hay que revisar que ko que se esta desarrollando le sirve al
cliente, si le gusta o que le cambiaria, Le agregaria ecosistemas, lus bancos deben identificar las necesidades del cliente y
2. Datos y analitica son indispensables, hoy en dia todo es en tiempo real y se debe tener a disposicitn toda la data, es tratar de darle ua i jor, crear un ecosi donde todo lo que
Lawa Lrnpm"mnle no sc.)lu a nivel. geneml sino saberla ultil'rmr para ver si la innovacitn esta funcionando. neces ‘uxs, estin lurma.ndu mucha relevancia tratando de Heg.:r al cliente desde la s e rmem e e e e e e ST
Jaramillo 3. La investigacion, experimentacin y observacitn es fundamental para ver que esta pasando en todo el mundo, necesidad pero ofreciendo diferentes cosas. tratar que el cliente en una sola experiencia por las regulaciones como el caso de UBER.
identificar oportunidades, entender que esta pasando en el esto de mundo, como esta evolucionando el mercado, que pueda adquirir lo que necesite y todo lo que quiera hacer lo haga con el mismo banco,
tecnologias se estin utilizando, para tratar de ser el primero en traerlo a Colombia y tomar esa ventaja Se debe tener en cuenta que esta buscando el cliente, para poderle hacer un
4. Para que esto funcione es importante la velocidad y se debe camhlar la culmm para que se de la innovacion, las ofrecimiento integral. Se relaciona mucho con Insurtech.
personas de la organizacion tiene que estar pensando en i d nuevas idades, tener talento
especializado,
1. No comparto del modelo el pensar en el servicio al cliente, porque cuando el cliente te tiene que llamar es
1. Data: & un pusto fyportante, es fundamental fa data para batomma de declslones porque hiciste algo mal en los procesos anteriores. El cliente no deberia estar llamando por un modelo de atencidn
7 By i oo i G e G T g A o i e S e de‘servu:ms al cliente, porque s\ ume que llamar no estamos siendo lo suficientemente claros. no estamos
; Ee ) ) enp debemos trabajar en causa rafz, en prevenir que le pasen las cosas al
Armando | probar, implementar afinar y seguir hacia adelante. L. Alianzas empresariales fiert & bemos dach 1 clientts 1 clientts 1 centro de cada
Fonseca 3. La innovacitn debe ser disruptiva no solo a nivel de producto, sino en los modelos de negocio y estrategias que puedas | 2. Nntech, porque van a salir muchos mas sectores como las bigtech sl R L S i i

hacer a niel empresarial y alianzas empresariales
4 Innovacién no tecnoldgica estoy de acuerdo, es ese ADN de como hacer las cosas

una de las decisiones, en que todo el modelo de innovacién debe estar enmarcado en que todos los productos y
servicios que disefio e implemento estin pensados desde el cliente y no desde ka organizacion. Es muy ficil pensar
y disefiar desde adentro de la empresa, pero hay que pensar si las personas lo van a utilizar, si va a ser ficil de
utilizar y entendible, en generarle valor al cliente. Se debe incluir en ¢l objeto de la innovacitn al cliente

Nota. Elaboracion propia (2021)
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Adicional de Big data y analitica hay 9 tecnologias que apalancan las Fintech, donde se
esta impactando:

1. Inteligencia Artificial

2. Big data 1.RegTech e insurtech son verticales, no deberian estar ahi como un input del modelo.
vrin Esta de acuerdo con la cultura es fundamental 3, Cloud 2, La salida del modelo no es el cliente, debe ser la entrada partiendo de la necesidad que tiene el cliente. Y este
i El modelo aplica tanto para la Baneo como para las Fintech, pero para la Banea hay un reto adicional enfoeado en la 4. Blok chane deberia ser el centro, sin esto no existe la innovacién
transformacién cultural 5.5G 3. Una cosa es el servicio al cliente y otra muy diferente es la experiencia del cliente. No hablarfa de servicio al
6. Internet de las cosas cliente, hablarfa de experiencia al cliente
7. Robotica
8. Tecnologla de voz
9. Biometria
LEl del cliente, la invol 0n del cliente en la experi ¢ investigacion para comprender
Jose Super inferesante, la base del modelo de Pushman es relevante. las necesidades del cliente es clave y construir la propuesta de valor, no deber ir al final
Fernando | El modelo puede ser aplicable tanto para la Banea tradicional como para las fintech, peto para la Banca debe ir ateds todo | 1. Para la Banea se le agregaria todo un tema de ttansformacitn digital 2. la parte Insurtech no la veo relevante en el modelo.
Mejia | un tema de transformacion digital 3. El objetivo es muy limitado, podria tener un alcance mucho mayor donde de cara al cliente debe estar basado en
la experiencia del cliente y en brindar soluciones.
La Fintech que mayor éxito han tenido combinan varias cosas:
1. Funcional o de procesos
Erick Rincon Cada modelo es valido siempre y cuano se halla probado y halla tenido éxito 2Temaju:‘)djml . . Nada
3, Tema tecnologico, necesitamos mas Tec que Fin
4, Eltiesgo
Si se tiene claro esto desde el comienzo se logran superar las distintas etapas
Me parece chevere el modelo Medicion por OKR para p la investigacion, la expert ion y la 1. La Data es importante pero no necesaria pata innovar inicialmente, para el testeo no s necesaria si se tiene es
1. Investigacion, experi i0n y obsevacion es clave, observaciin tHI1Y bueno pero 1o es un requisito
Nioolss Roje 2. RecTech es clave 2. Insurtech no iria, es un modelo de negocio aparte
3. Excelencia en el servicio al cliente es necesario, es el deber ser de la compafiia pero es uno de muchas cosas que
debe tener, "Se debe enamorar al cliente"
Es un modelo acertado, El tema de Bigdata es clave y muy necesario e importante en todos los objetivos de la innovacion,
hoy en dia los incluso los Bancos o estan aplicando,
Ola Emves;lgamny‘e]dmml;;mhmescl;]vgs;mmmmnmﬂﬁmmmdﬂdmlemmymﬁcﬂmw T e S o bt s
Camargo ena T el o s e e pSla &1 1 Eh0 PO incluso ventas que debe conocer los procesos y eseuchar las necesidades del cliente BLIGLED

Los seguros son importantes, en terminos de negocio debo asegurar a los clientes por que no puedo jugar con el dinero de
los clientes
La experiencia del servicio al cliente no se debe olvidar, por que un cliente se queda donde le damos un buen servicio

Nota. Elaboracion propia (2021)
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Discusion de los resultados
Hallazgos importantes:

Después de realizar el analisis de las entrevistas, se encontraron los siguientes hallazgos:

1. La banca tradicional Colombiana en la busqueda de su transformacion digital ha
creado laboratorios digitales en los cuales ha enfocado sus procesos de innovacion, por lo tanto
nuestro estudio esta basado en la Banca digital Colombiana y no en la Banca tradicional, porque
todavia hay una division entre la banca tradicional y la digital, y esta division abre la posibilidad
de hacer otro estudio.

2. Para los jueces expertos el modelo de innovacidn es purista, dado que es netamente
financiero y no se enfoca en otras soluciones como lo serian las innovaciones Insurtech y
Regtech, planteadas en el modelo de Yolanda Blazquez.

3. La banca digital esta en una constante busqueda de alianzas con Fintech a través de
modelos de Open Banking, caso contrario a lo que se veia en el 2020 al inicio de la investigacion
donde las Fintech ponian en riesgo a los bancos del pais. Después de analizar las entrevistas a los
jueces expertos se encuentra que tanto las Fintech como las banca digital estan trabajando en
conjunto.

4. Existe una diferencia clave en los modelos de innovacion empleados por cada uno, esto
se debe a los cambios que ha tenido que hacer la banca tradicional para convertirse en banca
digital, este proceso es denominado “transformacion digital” el cual ha llevado a la banca a
transformar cada uno de los enfoques de la innovacion. Por el contrario, las Fintech nacieron
digitales sin incurrir en un proceso de transformacion.

5. Tanto para las Fintech como para la banca el cliente es el inicio, el centro y el final del

proceso de innovacion, para los jueces expertos las necesidades del cliente son clave para
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innovar y por eso su estrategia debe estar basada en brindar una experiencia de calidad y no en
mejorar el servicio al cliente.
Modelo de innovacion Fintech aplicado a la banca digital colombiana

Una vez analizados los resultados obtenidos en las entrevistas con los jueces expertos, y
después de estudiar el modelo de Puschmann y de Blazquez, se cre6 un modelo propio de
innovacion Fintech el cual se puede aplicar a la Banca digital colombiana. Al modelo de Yolanda
se le agregaron los siguientes elementos (Se encuentran en verde) teniendo en cuenta hallazgos

encontrados.

Figura 28

Modelo de Innovacion Fintech Aplicado a la Banca Digital Colombiana

Investigacion,
experimentacion y
obseorvacién

9 Tecnologias

Objetivo de la

\ innovacién
Canales Experiencia del cliente

0 o - o- isén

Necesidades
del cliente

4 L4 2

Innovacién no

Ciberseguridad Open Banking ;
- tecnoldgica

Transformacion digita

Nota. (Blazquez, 2018) Elaboracién propia
Basandonos en las tres dimensiones de Fintech de Puschmann, consideramos que
un modelo de innovacion Fintech que se pueda aplicar a la Banca Digital colombiana debe

contener los siguientes elementos:
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Cliente: el cliente debe ser la mayor obsesion, el propoésito de toda organizacion, y por
esto va al inicio, en el centro y al final de nuestro modelo, ya que todo lo que se hace es en pro y
para el cliente.

El cliente debe ser la entrada del modelo, ya que debemos partir de sus necesidades. Debe
estar en el centro del modelo ya que es el motivo por el cual innovan las empresas, sin el cliente
no existiria la innovacion. Y debe estar al final ya que debe ser el fin Gltimo de la innovacion, el
cliente es el motivo por el cual innovan las empresas.

9 tecnologias: Adicional a la Big data y Analitics, se deben agregar 8 elementos que
permiten crear productos y servicios basados en la adopcion de tecnologias como lo
son: Inteligencia Artificial, Cloud, BlockChain, 5 G, Internet de las cosas, Robética, Tecnologia
de voz y Biometria, estas tecnologias emergentes segun un estudio hecho por (PwC Research,
2019) serian fundamentales para el surgimiento de innovaciones convenientes, personalizadas e
intuitivas.

Esto por supuesto supone grandes desafios para las instituciones financieras y para las
Fintech, por el complejo desarrollo de las mismas y la debida vinculacién con los productos
financieros, donde se debe mantener la seguridad de la informacién y la regulacion.

Innovacion no tecnoldgica: coincidimos con el modelo de Yolanda Blazquez en que la
innovacion no tecnoldgica es un elemento importante dentro del modelo de innovacion
propuesto, puesto que es la forma como se hacen las cosas. Es importante crear una cultura
innovadora dentro de la Banca digital, cambiar la forma de pensar de los colaboradores, no tener
limite para crear, siempre sofiar en grande. La banca colombiana ha sido muy tradicional, pero en
los altimos afios ha tenido un cambio cultural muy grande, y esta cambiando su metodologia,

incursionando en metodologias agiles las cuales que permiten cambiar constantemente.



72

Investigacion, observacion y experimentacion: para innovar, se debe investigar, hacer
trabajo de campo, conocer como se hacen las cosas actualmente y experimentar nuevas formas,
nuevos procesos, nuevos productos. Siempre teniendo en cuenta la opinion del cliente. Hay que
experimentar, pero teniendo en cuenta que todo lo que se haga, debe ser facil e intuitivo para el
cliente. La investigacion, experimentacion y observacion es fundamental para observar que
sucede en el mundo. Permite identificar oportunidades, permite estudiar la evolucion del
mercado, que tecnologias se estan utilizando a nivel mundial, para tratar de ser el primero en
traerlo a Colombia y tomar ventaja.

Open Banking: Es un elemento clave, relacionado directamente con la innovacion
abierta en donde los datos son vistos no solo para uso exclusivo de una entidad si no como un
elemento reutilizable, lo que permite a terceros administrar la informacion de los clientes de
manera segura y agil.

A través de Open Banking se permite una interaccion entre Fintech y Banca creando
valor para las partes interesadas y sobretodo para el cliente. Esta accion reciproca donde se
comparten datos bancarios es posible mediante la creacion de interfaces de programacion de
aplicaciones (API’S) que funcionan mediante un proceso de apertura en donde se ofrecen
servicios mejorados, lo que a su vez permite ampliar los productos y servicios ofrecidos y
enriquecer el analisis de datos; igualmente, estas interfaces facilitan la distribucion de servicios,
debido a su modelo abierto en donde interactdan diferentes participantes es mas facil llegar a
distintos mercados.

Ciberseguridad: se incluye la ciberseguridad dentro del modelo de innovacién de la
banca digital, y debe incluirse desde la planeacion, ya que se trata de un tema

de generar confianza al cliente. Los Bancos manejan informacion altamente sensible, manejan el
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dinero de sus clientes, y guardan informacion acerca de productos de sus clientes, por
esto “la estrategia de ciberseguridad necesita un alto involucramiento y apoyo del
nivel mas ejecutivo y de la junta de las compaiiias™. (Fintech, 2019)

Objetivo de la innovacion: ¢para que quiero innovar? Para mejorar la experiencia del
cliente. Cambiamaos el objetivo de innovacion del modelo Blazquez (el cual era dar un mejor
servicio al cliente), ya que consideramos que la banca digital no debe esforzarse por mejorar el
servicio al cliente, sino en trabajar en causa raiz, en prevenir que las cosas pasen, en anticiparse
a darle, si el cliente debe Ilamar al banco es porque lo que esta haciendo no lo esta haciendo
bien. Los procesos deben ser tan faciles e intuitivos que no requieran explicacion, si se presenta
algun error en el proceso, se debe poder solucionar sin que el cliente lo note o tenga que llamar a
quejarse. Por esto consideramos que el objetivo no es tener un servicio al cliente excelente,
es darle una excelente experiencia al cliente, que sea auto gestionable y que permita que el
cliente tenga que interactuar lo menos posible con funcionarios del banco. Si algun proceso,
algun producto o algun servicio requiere manual para entenderlo, no es innovador, y no es Gtil y
facil para el cliente.

En definitiva, el cliente es el centro de cada una de las decisiones de la empresa, todo el
modelo de innovacién debe estar enmarcado en que todos los productos y servicios
que se disefien e implementen estén pensados desde el cliente y no desde la organizacién. Es
muy facil pensar y disefiar desde adentro de la empresa, pero hay que pensar si las personas lo
van a utilizar, si va a ser facil de utilizar y entendible, en generarle valor al cliente.

Conclusiones

Como resultado de la investigacion realizada, podemos concluir que la Banca Digital en

el pais si esta usando un modelo de innovacion Fintech, ya que estan en busca de brindar la
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mejor experiencia al cliente, teniéndolo siempre en el centro de su estrategia, sus modelos de
innovacion estan basados en mantener una cultura innovadora por medio de equipos
interdisciplinarios, igualmente sus esfuerzos estan enfocados en utilizar la informacion de sus
clientes (data) para conocer en que deben mejorar usando cifras hechos y datos historicos. La
banca digital tiene un reto adicional enfocado en la transformacion digital la cual ha venido
trabajando en los ultimos afios.

Por otra parte se puede concluir que las Fintech en Colombia y la Banca digital
colombiana utilizan modelos de innovacion como el modelo lineal empuje de la tecnologia, ya
que inician con una investigacion bésica, posteriormente realizan prototipos, y continGan con el
desarrollo de la solucion, para al final comercializar el producto o servicio creado. También
emplean el modelo tiron de la demanda porque se basan en las necesidades del cliente como su
fuente principal de informacion. Emplean el modelo de innovacion integrado ya que interactiian
las areas de investigacion, desarrollo y comercial para generar mayor valor en el producto y/o
servicio final. No existen barreras entre las areas y tienen la responsabilidad compartida.
Adicionalmente utilizan el modelo Kline ya que se inicia con una idea basada en las necesidades
del cliente y se continua con un feedback por parte de todas las areas que interacttan con el
producto y existe una comunicacion constante con el cliente final para mejorar continuamente.
Por otra parte utilizan el modelo de innovacion de Puschmann teniendo en cuenta que su
grado de innovacién es tanto disruptiva como incremental y su objeto esta enfocado en
modelos de negocio, productos, servicios, organizacién, proceso y sistemas. El alcance que
le dan a la innovacidn es a nivel intra e inter organizacional.

Finalmente utilizan el modelo de innovacion abierta el cual estd enfocado en el uso de

flujos internos y externos de conocimiento para acelerar la innovacion interna, esto se hace
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evidente en las diferentes alianzas que realiza la banca digital con las Fintech, como lo es el caso
de BBVA, como lo hace Davivienda y Rappi, y alianzas con laboratorios digitales como lo hace
el Banco de Bogota con Aval digital lab (ADL).

Por todo lo anterior, se puede concluir que los laboratorios digitales de la banca
colombiana tiene una alto componente Fintech, ya que en los Gltimos afios han tenido un proceso
de transformacion digital que ha permitido que cambien su forma de trabajar e innovar no solo a
la luz de crear nuevos productos o servicios, sino enfocandose en mejorar constantemente la
experiencia del cliente y centrando su estrategia en las necesidades del cliente.

Por ultimo, se concluye que existen caracteristicas en comun entre los modelos
empleados por la banca digital y las Fintech, ya que los dos tienen como centro de su estrategia
al cliente, su innovacion la basan en identificar las necesidades del cliente y mejorar la
experiencia del mismo. La cultura organizacional esta basada en una marco de trabajo agil, en
nuevas formas de hacer las cosas, en ser mas flexibles y dindmicos, en tener equipos
multidisciplinarios con nuevas capacidades, colaboracion entre las areas, nuevas formas de
organizacion, de comunicacion, de relacién con el cliente y de entornos apropiados para generar

ideas.
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AnNExXos

Anexo 1. Estrategia de implementacion en el laboratorio digital del Banco de Bogota

Fase 1

Objetivo:

Dar a conocer el Modelo de innovacion Fintech aplicado a la banca digital colombiana a
los lideres del laboratorio digital, con el fin de aplicarlo al pilar de innovacién que tiene el
laboratorio dentro de su cultura BanBogger

Cuando:

4 de Octubre de 2021

Como:

Por medio de la plataforma de Microsoft Teams, se socializara el modelo en el Comité de
Lideres del laboratorio digital

Asistentes:

Lider de arquitectura

Lider de datos

Lider de estrategia

Lider de agilidad

Lider de QA

Lider de Devops
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Lider de producto

Director de Laboratorio Digital

El dia de la sustentacion del presente trabajo de grado, se presentaran los resultados de
esta sesion de implementacion.
Fase 2

Objetivo:

Socializar al laboratorio digital del Banco de Bogota el Modelo de innovacién
Fintech aplicado a la banca digital colombiana a traves de un socializacion denominada “Dojo ”

Cuando: 13 de Octubre de 2021

Como:

Por medio de la plataforma de Microsoft Teams, se socializara el modelo todos los
integrantes del laboratorio digital

Asistentes:

Todos los miembros del laboratorio digital (aproximadamente 400 funcionarios)
Fase 3

Objetivo:

Evaluar el nivel de innovacion del laboratorio digital con base en el modelo de
innovacion Fintech aplicado a la banca digital colombiana

Cuando:12 de Noviembre de 2021

Como:

Por medio de la plataforma Microsoft Teams, se realizara un concurso denominado
“Challenge de innovacion”, en el que a través de categorias se evaluara el nivel de innovacion de

los diferentes equipos con base en el modelo de innovacion planteado.
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Asistentes:

Todos los miembros del laboratorio digital (aproximadamente 400 funcionarios)

Anexo2. Glosario

RegTech: Innovaciones tecnolégicas asociadas a la regulacién de los servicios
financieros

InsurTech: Innovaciones tecnoldgicas asociadas al sector seguros

BlockChain: Es un lugar donde se almacena informacion

Inteligencia Artificial: Son todos los sistemas que de alguna manera imitan la inteligencia
humana en la realizacion de diferentes tareas, sin embargo tienen la capacidad de mejorar
sus iteraciones con la informacion que recopilan.

Big data: conjunto de datos de naturaleza compleja por su volumen, variabilidad y
crecimiento

Cloud: Red de servidores remotos conectados entre si para almacenar y administrar datos.
5 G: es la quinta generacion de las redes moviles

Robdética: Tecnologia que consiste en desarrollar artefactos que imitan acciones humanas
Internet de las cosas: proceso que permite conectar dispositivos fisicos a internet
Tecnologia de voz: identificacion automatica de voz, que reconoce el habla para convertir
datos.

Biometria: identificacion automatica de una caracteristica fisica de una persona, la cual es
intransferible, como lo es la huella digital

API: conjunto de definiciones y protocolos utilizados para desarrollar e integrar el

software de las aplicaciones
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Anexo 3

Entrevista Banca Tradicional

Nombre | Empresa

Basco de Bogoti

En qué trabajas

En el irea de Esrategia

digital, 3 grandes mundos

1. Productos digitales. hacer

ficil ¢ intsitivo el acceder a
ctos Gigital

Cémo trabajan

Esun irea de negoci. un drea de innovacién con seatido de negocio. Se miden en saldos

2. Casales digitales. donde
s clientes hacen sss
transcciones (BM y BV}
3. Datos. Campafias. Bi y
analitica avanzada

ductes digitales. mimero de de clientes que wilizan los camales
NPS. Esto n0s leva 2 innovar ea todos Jos sentidos. Trabajan con metodologias agiles. cada
equipo tiene libertad de escoger con caal tabsjar. La mayoria trabajas con Serum y kasibaa|

Qué es la innovacién?

Dedicar recumsos para pessar en el negocio, transformar processs
pooductos. de manera difereste. La inovacidn siel tener
barizontes de tiempo mas largo, busca sentar as bases para
Tevara cabo el negocio. La innovacite mas grande el hasco es
1a primsera. haber lograds romper paradigraas y lograr abrir una
caenta digital en S minutos sin entrevista presencial al clieate
e insovacide abrib ¢l mundo para hacer muchas coms mas
(imnovaciones incrementales)

Que piensas de las Fintech /
Banca tradicional

Bicavenids I competencia. Afortunadamente llego mas
tande que temprane y llegan en un momento ¢n que la
Banea tradiciomal ya ba evolucianado y 00 s tomas de
sompres

Nos obligan 2 it mas ripido, 1 acelerar y 3 ser mejores
La comparacin 0o es lo con Bancos. $00 con matives
digitales. Fistech es demasiado amplio y tienen muchas
‘modelos de negscio.

Que opinas del modelo?

1.Los modelos son nteresantes para asalizar que ha passdo pero son muy
malos para planear que hacer

2. De acuerdo con que hay que ser muy claro y ser coasiente de que esta
intenado hacer, i es algo disruptivo 0 incremeatal. Ser consiente cuando
estas haciendo tramformacion digital y cussds haces dgitalizacide
Digitalizacion es mas e automatizacide, de optimizar us proces) actual,
robatices. Busca toemar Io que tienes hoy y mejoraro

3. Es mucho mas dificil um innovacida atada  restados

4 De acuerdo con que el objetivo fis 5 Is excelencia, en gran parte es el
clieate en el centro, estender al cliente es o que penmite generar productos
o servicios, que atienda Las necesidades del clieate por lo tanto que lleven
2 um resultado de negocio mxtenible 2 largo plazo

Que le agregarias al modelo

1 En el objeto de la innovacién cunnds se
habla de innovacidn producto/ servicio, le
agregaria ionovacién sgmento'canal. Se pucde
inmovar en camal, como el hecho de crear un
canal muevo por cjemplo el banco creo un
camal muevo para adquirir peoductos como es s
‘hanca movil
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Que le cambiarias al modelo?

L Para mi la innovacin 20 tecoolbgica 50 es el agilisim, Ia cultura digital, esto
500 las buses para poder innovar.

2 Data asaliticas: sin duda e3un punto clave pero e un pilar de la innovacién. Es
=3 hemmienta que permite encontrar mejoras para innovar

Juliass ASb

Scotiabank

Gerente de Froductos
Digitales

EL dres de productes digitales s encarga Implementar slociones Gigitales, de onboarding o
de venta de products digitales. El equipo huce Ia conexidn de Tas veatas amline y offine.
Fiataformsas que lideran las siliza todo el Busco, el 80% de In erigimasio de retail s hace
enel irea digital. Hace pane de In vicepresidencia digital. Existen lideres de fas
iferestes lineas de trabajo, Trabajan com metodologias agiles, lean y scrum. Parten de wm
planeacin esratégica, tealizan un rosd map y lsego un backlog (historis de wsuario) con
3 equipo de PO. Priorizan de acuerdo a impactos. com lo son impactos de experiencia de
cliente, de segocio, de ingresos, de evidenciag de fullas. el backlog sempre esis viva y lo
van moificando de acuerdo a Is necesidad. Coentan con cifras. hechos y datos y van
esudiands Ia necesdad del cliente

Es uma manens diferente de hacer Ias coss. Es conectar
necesidades con suciones de una manera creativa, pensando
integralmente, ¢n el cliente, en el negocio, en la tecnologia y
e las persoms que intervicacn en el negocio. Cualquier perwea
desie su ol puede ser inmovader

EN Scotisbank hacen inovacidn todos los diag has
transformado el hanco alrededor de In experiencia y ln
digitalizacidn de las soluciones. utlizan metodologias de
designid hinking y hacen discovery, tienen un eguipo de
innovacitn que trabajan open innovacin, partnerships, group of
comcepts, y buscan aliados para hacer pricbas.

Nos ayodan a cambiar e ccosistema. Facilidad de
empezar desde cero y ser nuevas. Modernizar wn basco e
cososo, Amancar a construit puede ser mas facil mace con
e espito de servir al cliente con tecnologias mas
fexibles modemas y adsptables. Los cliestes y el
‘mercado van muy ripids y oo alcanzamos 2 it fodos al
titma y llegan & panemos wn eto enrome. & retar u
‘modelo de negocio. Liegan a compeit mas con servicia.
 liegado a michos de mercado que 2 veces 5o cubcimos
desde Tos bancos. diversifican las opciones

LE cliente es1lo primera. No tanto el servicio al cliente sino en sutsficer
s necesidades

2. La culturs organizacional: generar un espacio donde Ia gente pueda
propaner. un cambio cultural grande

3. Clave Ia data, § oo puedes medir 00 puedes corregir, ssber que debemos
mejocar. Cifras hechas y dates. Pero 00 solo cuantitativo sioo cualitativo. no
solo ver anilisis de ciffas oo estar con la gente e la calle

4. Cultura bassdos en confianza. Valorar cada idea.

1. Agregar temas cultunales. con equipos
interdisciplinarios

1. Es muy valioso tener diversidad en los equipos diferentes catmeras y visiones. Qe
vengan de diferentes zonas ¢ indatrias. Enriquece In insovacidn porgee tenemos
‘muchos pestos de visa

2 teser claro los objetivos

3. En Colomia el regulador esa muy atrassdo. No veo que el reguladee sea un motor
de innovacide

4 Seguros es una indstria poco evolucionads, en Colombia o existe una cultura
peotecciomista. los seguros 1os vea como = gasto 00 com una ivesside. No ereo que
ea Colombia sea el foerte e la innovacién, es m foco estratégico y cambiar I
oferta de valor a los clientes.

Lam
hamillo

BBVA

Gerente de immovaciéa y
nuevos negocios

Tods In parte de ionovacin d¢ BBVA viene del holding. tienen ums metodologias
coganizadas. process de forma de trabajo. Estin enfocado en open innovacida en
relaciomamiento con Fistech y Startups para acelerar la traasformacin digita del banco.
Se busca €l ecosistema. s¢ & dentro del s &
mejona y buscar el relacionamiesto con Fintech y Sartups gue puedan solucionar el
peoblema. La metodslogia que uiliza el basco es empezar con un piloto de Is wlucide y
i fnciona se da todo el process para realizar un comtrato o un modelo join veture y definie
como s¢ va 2 tmabajar

Lider e imovacidn y
Duevos negocios

Se inicia con sma problemitica y s¢ sigoe con tma metodologia paa encontrar I3 solucide
por medio de entrevistas 8 clientes, consru el journey del clieate. s¢ detectaban fos
perfiles de los clienes, se hace talleres de ideacidn buscands solacionar 1os poblemas
Esto s un primer stage que se presemiaba 2 la presidenta y gerentes y despus s pas al
blue prosto donde s aterriza ln visidn en diferentes dimensiones cual es el caso de
segocio, las lineas de ingresos. que talento se requiere para la solucidn, pensendo en
desamalos agiles con equipos multidisciplizarios para desrrolar Is wlucidn, y st pasa 3
oiro stage dumde se define s s va 2 traujar se costrata al equipo y s empieza 2 idear el
o

Lo tipico es pensar que la innovacide es pensar ficra e Ia caja
y et creative, pero cl punto de Ia innovacidn es que o s
poede quedar solo en e50, hay que buscar como atemizar la
creatividad y volserla tangible No es sl sofiar cn grande y
tener ideas sino ver como lo vaelves realidad, le estableces unos
kpis para poder realmente decir que se poede bacer. Innovacida
eshacer un cambio y wm trndormacido’.

1. E objetivo es findametal, 5o solo los bancos siss cualquier Fstech
trabuje en funcidn del cliente. Lo primero esla experiencia del usario, ea
todo el procesn de innovacide hay que revisar que Io que s eta
desamollando e sirve al clieste, s e gust 0 que le cambiaria.

2. Dutosy amlitica e indispensables, hoy en dia todo es en tiempo real y
se debe tener a disposicidn toda la data, es importaste o0 solo 3 mivel
‘enenal sino saberls wilizar para ver & I inmovacidn e fincionando.

3, La investigacién, experimentacide y observacidn es fundsmental para vee
que esa pasnds en todo ¢l mundo, identificar oportumidades. entender que
esta pasand en el esta de mundo, como esta evolucionnds el mercad,
que tecnologias s¢ esin wilizando, pars tratar de se ¢l primero e trerto
2 Colombia y tomar e veataja.

4. Par que esto fncione es imponante la velocidad y s debe cambiar Ia
cultura. para gue se de I inmovacidn, Las personas e la organizacica tiene
que esar pensando en imovacidn, desarollar mevas capacidades, tener
taleto epecializado.

Le agregaria ecosigemas, los bancos deben
identificar las secesidades del cliente y tratar
de darle a experieacia mejor, crear un
ccosstema doode encuentras todo lo que
necestag esin toemando mucha relevascia
tratands de legar al clieste desde Ta
necesidad pero ofreciendo diferenes coss
tatar que el clieate en uma sols experieacia
pueda adguirie Jo que necesite y todo fo que
quiea hacer o haga con ¢l miamo basco. S¢
debe tener ea cuenta gue esta buscando el
cliente, para poderle Bacer un offecimiento
integral. Se relacices mucho con Insstech.

L. Rectech es may complicado en Colombis, ya que puedes teser una idea may
Giptiva y puede vers limitada por las regulaciones como el caso de UBER.

Deviviends

Lider de producto Daviplats

familias en accite
Daviplata es uns Fintech deatro el banco porgue es una unidad independieste qu tiene sus
peopios procesas y es o que serd um banco nativo digital.

En daviplata s innovacitn exa aalancads en los procesos desde el grupo Balivar, el grupo
tiene wm vicepresidencia de inmovacito, procesos de ismavacin, tienen bemamientas de
innovacidn e te emseian como puedes a partc dc Ia identificacida de problemas buscar
sluciones que sens ismovaciones. Uilizan machas metodologias. al final es como
eafrentan los problemas de manera diferente. No hay una metodologia propia, €5 uma
metodologia que hu sido trabujada en comjunto con el gupo y la aplicas de acuerdo al
peoblema que bajands, mas que jan con b tas, basdas en
el talento bumano, los procesos y el apoyo de 1a alta gerencia

Daviglata trabaja desde el agilisim, oo solo con scrum, sino es una forma de trabajar ea el
a2 dia. 1abajas con scrum, donde tienen qQue tomar decisiones sipidas. Sin tasta
barucracia. Trabajan con celslar, con PO con scrum master.

La innovacin es Ia forma de hacer las cons de manera
Giferente, y mejora los procesos. Siempe en mis equipos de
trabajo he promovido gue cada vez gue logras hacer las coss de
maners difereste estas innovands, en pro de In mejora. No e
dede quedar wlo en ideacida sino materializarlo. Para que s
deba garantizar uma innovacida debes tener procesos, ingroctura
coganizaciomal y apoyo de la ata gerencia

Un Fintech e una entidad donde su core peincipal ¢3 la.
tecanlogia, y 2 part de esa presta servicios fimanciero.
En Colombia tenemos Fiatech reguladas y 00 reguladas

1. Duta: €5 un punto importante, es fundamental ln data pana s toems de
decisones

2. Experimentacibn ¢ investigacién y observacidn esoy de acuerdo,
metodologias como designd thinking te ayudan 2 probar, implemsentar afisar
y seguit hacia adelaste

3. La innovaciin debe ser diuptiva o aolo a mvel de producte, 500 en fos
modelos de negocio y edtrategias que puedas hacer a niel empresarial y
aliazzas empesiriales

4 Iomovacién 5o tecnoldgica estoy de acuends, es ese ADN de como hacer
las cosms

1. Alianzas empresari
2. Natech, poeque van o salir muchos mas
sectores como las Bigtech

1. No camparto del modelo el penar en el senvicio al cliente, porque cand el
iate te tiene que lamar es porgee hiciste algo mal en los procesos anteriores. EL
cliente no deberia esar lamasds por wn modelo de atescidn de serviciosal client,
porque s tiene que llamar o estamos sendo lo suficientemente claros. 1o etames
irabajands en proceso auto gestionables, debemos trbajar en causs riz, en preveni
e e pasen Ias comsal clieste, 50 debemos pensar en como darle un mejor sevicio
al cliente, sieo en que el cliente es ¢l centro de cada wm de las decisiones. én gee
todo el modelo de issovacidn debe estar enmarcads en que todos los peoductos y
servicios que diseo ¢ implemesto exin pensados desde el cliente y 0o deste I
oeganizacite. Es muy ficil peasr y diser desde adentro de 1a empress, pero hay
que pensar s las persomas o van 2 wilizar, si va a ser ficil de wilizar y estendible,
en generale valor al cliete. Se debe incluir en ] objeto de la imovaciée al cliente

Nota. Elaboracién propia (2021)
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Entrevistas Fintech

Nombre | Empresa

En qué trabajas

Como trabajan

;Qué es la innovacién?

Que piensas de las Fintech /

Banca tradicional

Que opinas del modelo?

Que le agregarias al modelo
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Que le cambiarias al modelo?

Tecricamente Fintech es la usion de proces:s finascieros y

ecnolog

que st pueden volver um Sarup o unidades de
adicionl

Adicional d Big data y analitica hay 9
tecnslogias gue apalancan las in

1. RegTech ¢ imrech
2. La slida del modelo

Margarita L cneacidn de muevos producton. En l caso de s Fistech una 1 oportemidad e e — ad g
Mesien CEO - Dt e e e fomsa s creditos Levandlo 3 os telefonoe, pery [ B gy, | 0 oKl aict L acidn
Bzca oy un et adiconal enfocado en L tnesfonmacite: cultral .
tay oirs Fintech que B logradcrest productos fimascieros,  [La banca aun 00 eta desnallads en s taalidad con i 3. U com excl
coman moneers crads e e, gl e e s mayor oo o ek sl T s cliene. No kablria
M stian ¢a otres lugares del misdo. 1o productes. i e
i 9 Biometis
X L Fistech aum e enpeendimicaios, con o2 obsactlos
t eefocado en gasar s eitca para escalar s gl y
25 consiit un modelo weleble, A misno tiezen
0 uchs desaos
e excal, ser competitivos pr que un muchas as
1 Fintech que 3t exan ereando.
empressestan crecido ol par que kan ogrado 1 ba del modelo de Podioan e
e Fenando . ) abarcar mercados o donde o B legado I Bancs E1 modelo puede st aplicable tanto pars I Benca tnicceal como 1. Para I Bumca s e agregara oo em
Nejis Cosalee e b nadicional; oras Fistech que estan realizando o 1, peropara L Bosea debe i ati e trasformacicn igtal e en el modelo

veadiendo los servicies de la Basca tradicional pordran

uro las Basca tradicional las va a

El crecimienta e las itech va & sr mito y depende

de b masm critica que logren airact

dighal

lcance mischo

Erick Rincon | Colambia Fintech

]

Presidente

ColoesbiaFintech s Ecosistema que trabeja para os 9 segmentos de a indusria
Fintech

S rabajan por 3 prandes objeivos:

1. Desarollo de un marca regulatori fvorable pasa el desamollo de L indusria y motivar
Ta izelucion fnanciera

2. Apalascamieato de nuevos recuros e inversion para las emgresas fintech conectar a los
imversionitas con las empresas Fistech

3. Temas visculados a Ia ormaciin  capacidades en temas fisanciens

Trabajan es pro de s difenentes asociados, actualmente nos acompaian 108 empresss
Las fsteeh s s construyen bajo s modelo e innavaciin, donde Ip mas importane 5
tener en coenta que las fintech proporcionan agilism en a experiescia al cliente las
fintech bancarizadss o extrabascarias

La innovacion tiene que ver con 1a capacidad que tiene m org
pasa iroducir en s producto o srvieios elementos que
permsten orientar desde ef pusto d¢ visa earategics todas as
acciones en tono ol cliente. La innovacion debe tener i
pruposito y un sentido y es la stisaceion de las necesidades del
cliene que busca productos direcramente asnciadus a 51
mecesidades I tecnalogia esimponante o esla bus: de la
mnovacicn, la ssovacion es cmbinar difemes disiplinas
paa afresr um mcjoe ervicio  los elienes. La imovacion
tiene que ver con incorperar es simplicidad y tiene 3 grandes
atributos fucildad amtomatizar simplificar y racionalizar la
relacite Fistech con el cliente

Uina Fintech soe nuevos modelos de negocio que
apalancads en la tecoologia pemsiten camsbiar
peuducto financiem. Las Fistech permiten integrar los 9
factores en un ecosigema

Cada modelo ¢s valido siempre v cuano se halla probad y balla tenido
ity

L Finech que mayor éxito han tenido
combinan varias sosas

1. Funcioaal o de peoceses

2 Tema judica

3. Tema tecnologico, necestamos mas Tec
queFin

4 Bl ey

S g tene claro 0 desde el comienzo ¢
logran sperar as ditintas etapas.

Nads

Nicalas Rojas Facteil

B e o e e

CEO - Frimen fistech que
amplid ¢l mercado del
factoring tradicional para
brindar liquidez 3
rabajadores independicnes
que deben esperar eaire 302
120 dias por el pago de s
servicios presads

“Brime Fintech Colombians ea ba que » hace Factoring
*Esa exmcturada a traves de fondos de inversidn y comites istermas

* La pane tecnologica fuscions 8 raves de Serum, ¢l resto d¢ 12 Cia con OKR

* Realizan mediciones semanales de KPL con mesas de crédito

* Toesan decisiones basandose en MVP: Se realiza una Biputesis, dentifican necesidades
tesien), con eso miran si Ia hipaesi es Viable

* Pan el tema regulatorio sbconiratan na empresa especializada para la opesacidn

*Diferenciacidar La cueata de cobro s comvienen en factura,
primera fintech en Celombia que hace facoring

* La imivacitn es e camino pars gasar.

* Tod el run deberis inmovar

La banca tradicional esta muy esructurada y 3¢ ha
posicionsdo muy fuerte en lo digtal

Me parece chevere el model.
1. Invesigacidn, experimentacidn y obsevacidn es clave.
2 RecTech es clave:

Medicion por CKR para promoveer I
imvesigacide, la experimentaciéa y la
ey

1. La Dta s impoetante peno 00 secesaria para imnovar inicialmente, pura el testeo
D0 es Becesana § & tiene es muy bocso per oo es un requisito

2. lrtech oo ira, es m modelo de negocio apane

3. Encelencia en el enicio al elieste es necesia es l deber se de I compafia
e e5 o de moshas coss ue debe tener. Se debe enamoca al clieste”

Olga Camargo

Dircctor e productas y
camles

Poww es la moeva fomea e
‘mancjar ta plata, wsando el
celular o tablet para enviae
 recibir plata, aboear,
pagar, comprar, recamar
‘minutes eadre otras
funclomalidades

Es una bemamienta
financiens que o mecesita la
intervencidn de un Basco

Pasten de necesidades de negocia, trabajas en células, mancjan proyectos 8 taves de
agiliamo (Semum).

Con base en Las necesdades crean sfciomss com persnas con vasios perfles, una célula
e compuesa por personss e riesg, legal, prodoctn, tecnalegia, recursos, pryectos y
procesos Cuando ya esa conformada la celua crean wa sesion de lvia de ideas, mirando
Tos doloes y as necesidades del clieste coa base en esto empiczan 2 mirar b productas y
crean el disefo, luego miran los requerimientes y realizan un tedting inicial para ver que
sabca y coma pueden optnmizar 108 iseBos. Miran I requerimientos para que 1 %8
incumpla ningun criterio de sceptacia o validan com todss s ares, pasan 1 desmllo y
Tas peucbes necesariasrealizas la slida a prodoceitn

1a issovacion es a posbilidad de crea o itegrar moevos
productos o srvicios que le. Permitas s cliente hacer coss
de una forma difereste. No necesarismente la innovaciée es
crear algo mueva, §i 3o que psdescrear diferentes sohuciones
paa genera altemativas o mejorar pocesos

La innovacion s mejocar o que ya estabas baciendo de uma
forma rapida, mameniend a cercania con el cliente,
cubriendo s necesidades o dand a posibilided de adquiir
bienes d¢ lijo

La Basca radicional tiese algo 2 5 favoey es que
cueta con un presupuesto amplio para prober 3 diferencia
e las Fintech que estan esmpezanda e tienen recurss
limitades, adiciooslmente tiene a regulacion a u frver
ells erean y buscan que a3 etidades regulaterias
‘acepten s cambios.

Es un model acertada, EI tema de Bigsata s clave y muy secesario e
impoctaste en todos les bietivos de a innovacin, hay en dia los ncluso
os Bancos o esan aplicand,

La imvesigacidn y el desamollo tambien s clave, & 0 conozea las
necesidades reales del cliene es may ifici insovar

El tema de reglaridn es una bas: fndamentsl para pessar en mm nuevo
producio

Los seguros s imporantes, en termines de negocio debo asegurar a os
elientes por que 00 puedo jugar con e disero d los lienles

La experiencia del semvicio al clieste s se debe olvidar, por que un clieme
e queda donde le damos un been servicio

En la pane de ivestifpaide y desmolle
deben estar involucradas todbs las partes,
incluse ventas que debe camocer os processs y
escuchar las necesidades del clieste

Ko le quitaria mda

Nota. Elaboracién propia (2021)
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