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DO A LOS COLABORADORES

RESUMEN

a Banca Virtual en Colombia ha tenido un desafio que consiste en lograr que

los usuarios de los bancos se adapten a realizar sus transacciones a través de

los canales digitales desarrollados por los mismos; esto, con el fin de mejorar

la calidad en el servicio, evitando congestiones en las oficinas fisicas y, a su

vez, optimizando los costos de atencion. La pandemia provocada por el CO-
VID 19 se volvié un reto digital para la sociedad mundial, esta crisis sanitaria obligd a las
personas a encajar en el mundo digital para seguir realizando sus actividades diarias sin
exponerse a dificultades de salud, para los bancos esta situacion se presenté como una
oportunidad para que sus clientes implementaran el uso de los canales virtuales para
realizar sus transacciones habituales. El presente articulo analiza el grado de uso que tie-
ne la bancavirtual en medio de la crisis sanitaria, el estudio comprende a la poblacién la-
boral del Centro para La Gestién Agro empresarial SENA (CTPCA) del municipio de Cau-
casia — Antioquia, Colombia. Durante esta investigacién mixta, de caracter cualitativo
y cuantitativo, la poblacién estudiada demostré usar los canales virtuales para realizar
transacciones como pagos de servicios publicos, transferencias entre cuentas, asi como
la comprade articulos a través de diferentes plataformas, también es de resaltar que una
minoria de la poblacién estudiada, equivalente al 7,6% es resistente a estos cambios y
alin desconfia del uso de estos canales digitales para realizar sus transacciones.




INTRODUCCION

| mundo ha evolucionado. La ciencia, a través de la tecnologia, ha rea-

lizado transformaciones sorprendentes en las tltimas décadas; el In-

ternet en especial ha globalizado y transformado la manera de rela-

cionarnos, vivir y hasta la forma de hacer negocios, esto implica que
el sistema financiero mundial también presenta cambios significativos en su
modo de operar, lo que ha senalado grandes cambios para la banca mundial,
puesto que se redefine la manera de atender a sus clientes, los cuales se han
vuelto tecnolégicos y requieren de servicios mas innovadores y practicos a la
hora de realizar sus operaciones bancarias. Este nuevo paradigma parece in-
teresante para las nuevas generaciones, pero alin genera inseguridades en las
generaciones de mayor edad, puesto que en su mayoria, estas personas no se
han familiarizado del todo con las nuevas tecnologias; este hecho, implica un
reto para la sociedad actual y para el sistema financiero a nivel mundial, de
alli se hace importante combinar los avances tecnolégicos del sistema con una
o6ptima seguridad informatica que represente tranquilidad para los usuarios
financieros.

La pandemia registrada durante el ano 2020 ha acelerado la educaciéon de
muchos consumidores financieros en el uso de la banca virtual, puesto que
la inseguridad sanitaria representada en las largas filas y aglomeraciones, ha
creado en la gente la necesidad de realizar todas sus transacciones financieras
desde la virtualidad, este hecho ha ayudado al sistema financiero a avanzar en
este tipo de tecnologias. En Colombia, la banca también ha estado invirtiendo
en la generacidon de canales virtuales para la atencidén de sus clientes, a este
canal se le reconoce como “La Banca Virtual”, todos los bancos del sistema fi-
nanciero colombiano tienen portales virtuales para atender a sus clientes[1],
para la banca este hecho ha representado una oportunidad para disminuir los
costos de atencién a sus clientes, lo que conocen como la banca de “Low Cost”.
Un ejemplo de esto es la apertura, durante el ano 2020, del NUBANK en Co-
lombia, reconocido como el primer banco cien por ciento virtual de América
Latina [2]. La subregién del bajo cauca antioqueno esta conformada por pue-
blos tradicionales, acostumbrados a realizar sus transacciones financieras en
las oficinas fisicas representadas por los bancos mas representativos del pais,
puesto que sus municipios cuentan con una amplia actividad comercial y de
servicios, lo que manifiesta una actividad econémica muy dinamica y prés-
pera. Los consumidores financieros de esta parte de Antioquia, aparentan ser

reacios al uso de tecnologias al servicio de la industria financiera, sobre todo
en la poblacion de edad avanzada; para este caso, seria muy interesante verifi-
carsi la edad podria ser un motivo que influye como barrera hacia el uso de los
canales virtuales bancarios.

Con esta investigacion se busca hacer un analisis del uso de servicios financie-
ros a través de canales virtuales en los funcionarios del CTPGA SENA Cauca-
sia, indicando el uso de los canales virtuales en sus transacciones financieras.
Esta investigacion se enmarcé dentro un proyecto que busca analizar el uso
por parte de los funcionarios del CTPGA de los canales virtuales que ofrecen
las entidades financieras para impulsar su banca virtual; aunque los canales
electrénicos existen desde los anos 90, precisamente en los anos 2020 y 2021
es donde su aceleracién y crecimiento brinda soluciones remotas con nuevos
retos tanto para el sector financieroy los usuarios [3], y desea conocer qué tan-
to se utilizan estos canales en la poblacién de funcionarios del CTPCA SENA
Caucasia.

z MATERIALES Y METODOS

Para esta investigacion se desarroll6 una investigacion mixta donde se reali-
z6 un analisis cuantitativo y cualitativo de la informacién. La técnica utiliza-
da para la recolecciéon de la informacién fue un cuestionario, que se aplicé a
través de medios virtuales; para la recoleccion de la informacién, se utilizé un
cuestionario a través de Google Forms, el cual se compartié a través de correo
electrénico a la poblacién encuestada.

Este cuestionario fue respondido por 118 personas que corresponden al total

del personal de planta y contratistas del CTPGA SENA Caucasia, es decir, se
realizé censo a la poblacién.
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Las fases ejecutadas para esta investigacion fueron: la idea, el planteamiento facer sus necesidades bancarias, es importante destacar en este punto, que la
del problema, lainmersiéon en la tematica (vigilancia tecnolégica), concepcién parte mas representativa de esta poblacién en un 44.9% esta en los rangos de
del disefio del estudio, definicion de la poblaciéon objeto de censo, recoleccién edad entre los 31y los 40 afios, considerada una edad de madurez [4].

de lainformacién, analisis de los datos y la interpretacién de los resultados.

¢Realiza transacciones financieras virtuales en su Banco?

¢Realiza transacciones financieras virtuales en su Banco?

RESULTADOS Y DISCUSIONES

En la Figura 1, se muestra que la poblacién censada del CTPGA, en mayor ¢Realiza transacciones... v
proporcion se ubica en edades entre los 31y 40 anos quienes representan un 2 No

44.9% de la poblacién encuestada; esto, seguido de un 20.3%, porcentaje que .Sl

corresponde a la poblacién entre 41y 50 afnos, luego sigue la poblacién entre18 (en blanco)

y 30 anos, representando un19.5% de la poblacién; entre 50y 60 afnos, se ubica
el11.9% de la poblacién, y por tltimo, un 3.4% de la poblacién que se ubica por
encima de los 61 afos.

Cuenta de Seleccione su rango de edad de acuerdo a las siguientes opciones .
Figura 2a. Relacion de uso de canales virtuales financieros.

Seleccione su rango de edad de acuerdo a las siguientes opciones Fuente: Construccion propia de los autores 2021.

49

Seleccione los motivos por los cuales no utiliza la banca virtual, puede
seleccionar varios

Seleccione su rango de... -
® 18-30 Anos
0%
= 31-40 Anios por falta de medios tecnolégicos 0 °
1 41-50 Anos
& 0%
% 50-60 Afos Por miedo a la tecnologia °
- 0
61 afios en adelante
(en blanco) o 0%
Por falta de conocimiento 0

100%

Figura1. Rango de edades FermedommmsesuRd s

Fuente: Construccion propia de los autores 2021.
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Respecto a la relacién del uso de los canales virtuales (Figura 2a), se puede co- Figura 2b. Motivos de no uso de la Banca Virtual.
mentar que el 92.4% de los funcionarios del CTPGA hacen uso estos para satis- Fuente: Construccion propia de los autores 2021.
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Al evaluar el uso de las transacciones financieras a través de canales virtuales,
se evidenci6 que, de los 118 colaboradores encuestados, 9 no utilizan los cana-
les virtuales para realizar sus transacciones financieras, esto indica que el 7.6%
de la poblacién realiza todas sus transacciones de manera presencial y el moti-
vo por el cual no utiliza servicios electrénicos (figura 2a). Como lo demuestra la
figura 2b, lo anterior es debido al miedo a la inseguridad que les representa el
uso de estas tecnologias, pues segln estudios, las personas mayores con eda-
des superiores a los 60 anos consideran que por motivos de seguridad es mejor
dirigirse a las oficinas fisicas a realizar sus transacciones [5].

En la figura 3, se observa que en la poblacién del CTPCA |la mayoria de los
funcionarios utiliza Bancolombia como plataforma para realizar sus transac-
ciones virtuales, este banco representa un 88.1% en participacién, luego se
encuentran el banco BBVA y Davivienda con un 12.8%, luego sigue Banco de
Bogota con un 11% como las entidades preferidas por la poblacién objeto de
estudio. Es importante resaltar que estas entidades cuentan con plataformas
adecuadasy competitivas para realizar transacciones virtuales [6]. De la figura
3 se puede concluir que en la comunidad de empleados y contratistas CTPCA,
el banco preferido es Bancolombia y coincide con la calificacién que tiene ac-
tualmente, a nivel nacional, como el banco lider en el mercado [7].

¢Con cuales de las siguientes instituciones financieras tiene
usted servicios? puede seleccionar varias

ltav I 0,9%

Serfinanza GGG 0,9%

Confiar I 0,9%

ScotiaBank Colpatria GGG 0,9%
Banco Agrario IS 4,6%
Banco BBVA N 12,8%
Banco de Bogota N2 11,0%
Davivienda N 12,8%
Bancolombia INEEENCGENN 88,1%

Figura 3. Instituciones financieras utilizadas.
Fuente: Construccion propia de los autores 2021.

De las siguientes herramientas tecnolégicas ¢ Cuales utiliza usted
para realizar sus transacciones?, puede seleccionar varias

COMPUTADORA

CELULAR

TABLET

0 20 40 60 80 100 120

Figura 4. Herramientas Tecnologicas utilizadas.
Fuente: Construccion propia de los autores 2021.

Es importante resaltar que, una parte significativa de la poblacién del CTPCA,
utiliza el celular para realizar sus transacciones virtuales, representando el
92.7% de la poblacién; luego, sigue la computadora como la segunda herra-
mienta mas utilizada con un 72.5%; por ultimo, la tablet como herramienta
solo logra un 3.7% de participaciéon (Figura 4). Ante esta informacion, se pue-
de concluir que el celular es el medio mas usado para realizar transacciones, y
pensamos que se debe a que el celular es una herramienta siempre presente,
de facil uso e indispensable en la sociedad moderna. Esto demuestra que la
banca moévil y sus aplicaciones son muy fuertes en el uso de los canales virtua-
les por parte de la poblaciéon estudiada. Segun la revista Semana, fue con la
explosién de los teléfonos inteligentes, que la llamada banca digital dio el gran
salto, permitiendo que hoy existan bancos sin una sola sucursal fisica [6].

Revisando las transacciones mas realizadas por la poblacién estudiada (Figu-
ra 5), se puede afirmar que los servicios mas usados son: 1. Realizacion de pa-
gos por botén PSE, con un uso del 78% entre la poblacién objeto de estudio;
2. Transferencias a cuentas del mismo banco, con un grado de utilizacién del
77.1%; 3. Pago de planillas de seguridad social, con un uso del 60.6%; 4. Servi-
cios de Token o clave dindmica aleatoria, con un 52.3%; 5. Pago de servicios pu-
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blicos, con un 51.4%; 6. Transferencias de dinero hacia cuentas de otro banco, con un 47.7%; 7. Pago de obligaciones financieras del propio banco, con un 45.9%;
8. Pagos de obligaciones financieras a otro banco, con un 20.2%; 9. Avances de tarjeta de crédito a cuenta, con un 17.4%; 10. Desembolso de créditos rotativos,
con un11.9%; y luego se registran otras transacciones con un 0.9%, que representan pago de impuestos, y otros pagos.

¢ Cuales de los siguientes servicios financieros utiliza usted por medio de la banca virtual?
puede seleccionar varios:

Servicio de Token o clave dinamica aleatoria para pagos
Pago de obligaciones financieras del propio banco
Pago de obligaciones financieras de otro banco

Pagos de servicios publicos

Transferencia de dinero hacia cuentas del propio banco
Transferencia de dinero hacia cuentas de otros bancos
Pago de Planillas de seguridad social

Desembolsos de Créditos Rotativos

Avances de tarjeta de crédito a cuenta

Pagos por boton PSE

Pagos tributarios, SOAT

Retiros

Pagos a personas naturales o juridicas

Otros

1

w

9



De la Figura 5 se observé, que un 78% de las personas objeto de estudio, estan
familiarizadas con los pagos en paginas virtuales con diferentes fines a través
del pago por botén PSE. Llama la atencién que el 77.1% realiza transferencias
a cuentas del mismo banco, lo que indica que gran parte de la poblacién, re-
emplazaron la consignacién fisica por este medio virtual, aunque hay que en-
fatizar en que se trata de cuentas del mismo banco a donde posee su cuenta
de ahorros o corriente; esta informacién es importante contrastarla con las
transferencias hacia cuentas de otro banco diferente, donde se evidencia una
menor poblacién que usa este servicio representada en un 47.7%, se puede su-
poner que esto se debe a que realizar estas operaciones puede generar costos
al cuentahabiente, lo que desestimula el uso de este tipo de servicio [8], esto
podria indicar que las personas a la hora de consignar en una cuenta de otro
banco debe desplazarse fisicamente a realizar la transaccion, lo que no es muy
conveniente en esta época especial de pandemia.

Respecto al pago de planillas de seguridad social, se podria analizar que la ma-
yoria de los servidores del CTPCA son contratistas, y por ende, deben ellos mis-
mos pagar sus planillas de seguridad social; el hecho de que solo el 60.6% de la
poblacién utiliza este servicio por canales virtuales, implica que una cantidad
considerable de servidores lo estan haciendo de manera fisica (Figura 5). Des-
pués de este anadlisis, se considera importante capacitar a los funcionarios en
el pago de la planilla de manera virtual, dado que es un proceso sencilloy que
ahorra tiempo y costos. Es importante aclarar que los operadores que prestan
el servicio de liquidacién de planillas de seguridad social a través de platafor-
mas virtuales, estan reestructurando sus servicios para atender a sus clientes
de manera personalizada a través de sedes fisicas en las diferentes ciudades,
para guiar con este tipo de pagos a través de las diferentes sucursales bancarias
virtuales [9].

Respecto al uso de Token o clave dinamica aleatoria, se observé que el 52.3% de
la poblacién utiliza este servicio (Figura 5). Es importante aclarar que el Token
o clave dinamica es indispensable a la hora de realizar algunas transacciones
por internet, como por ejemplo el pago de planillas, la inscripcién de cuentas
para transferencias o compras via internet, entre otras. En el servicio de Token,
las entidades deben trabajar en fortalecer la seguridad de este servicio de clave
dindmica, puesto que se estudian inconsistencias que pueden generar la po-
sibilidad de que se pueda acceder maliciosamente a dichas claves [10]. Lo an-
terior, da a entender que las entidades financieras deben ofrecer mayor infor-
macion sobre estos servicios a la poblacién, puesto que no tener acceso a ésta,
ocasiona que las personas tengan que desplazarse fisicamente para realizar
cualquier transacciéon anteriormente mencionada.

El servicio de token o clave dindmica aleatoria se puede contrastar con el pago
de servicios publicos via canales virtuales, puesto que la poblacién del CTPGA

que paga a través de este medio, representa el 52.3% (Figura 5); este hecho, se
debealaausenciade Token o clave aleatoria, puesto que es la herramienta que
posibilita este tipo de transacciones. Esto ratifica que es muy importante que
las entidades informen y ofrezcan el servicio de Token, y mas atn cuando ac-
tualmente la pandemia sigue impactando el sistema sanitario y a muchos de
los servidores objeto de este estudio. De acuerdo a lo observado, atin hay mu-
chas personas que estan pagando sus servicios publicos de manera presencial,
aumentando el riesgo de exposicién al virus COVID 19, sin embargo, la banca,
a nivel general, ha trabajado de manera exitosa en sudigitalizacién para hacer
frente a estas necesidades planteadas por la pandemia [11].

Los pagos de obligaciones financieras del mismo banco via banca virtual lo
realizan el 45.9% de las personas implicadas en esta investigacion (Figura ), lo
que quiere decirque mas de la mitad de los funcionarios del CTPGA (suponien-
do que tienen obligaciones financieras), estan yendo a pagar las obligaciones
fisicamente a la entidad financiera. Esto indica que los funcionarios objeto de
estudio deben capacitarse en el uso de la banca virtual para que realicen los
pagos de sus obligaciones por este medio. Este dato se hace mas interesante al
revisar el pago de obligaciones a otras entidades diferentes al banco del cuen-
tahabiente, donde solo el 20.2% de la poblacién indica que realiza estos pagos
a través de la virtualidad, en este caso, mas de la mitad, si tuviesen obligacio-
nes con otros bancos, estarian realizando dichos pagos de manera presencial.

La confianza que generan los canales virtuales a los usuarios del CTPGA se ve
enmarcada en los siguientes resultados (Figura 6):

Un 42.2% de la poblacién manifiesta una confianza superior al 90%; luego,
el 39.4% manifiesta una confianza entre el 71% y el 90%; posteriormente, un
10.1% muestra una confianza entre el 51% y el 70%; seguida de un 3.7% con
una confianza entre el 31% y 50%; y por ultimo, un 3.7% de la poblacién que
dice tener una confianza del 0% al 30%.

Estos datos, demuestran que en el 42.2% de la poblacién, existe una buena
confianza superior al 90% en el uso de canales bancarios virtuales. Esta cifra,
se puede considerar como una confianza no muy fuerte comparado con el to-
tal de la poblacién estudiada, puesto que indica que mas de la mitad de la po-
blacién tiene un grado de seguridad del inferior al 90% en sus transacciones
virtuales, esto quiere decir que las entidades deben fortalecer sus plataformas
virtuales cada dia mas y deben informar con mas fuerza la seguridad que re-
presentan sus canales virtuales de servicios.

Brindar confianza a los clientes es clave para la banca virtual, puesto que es
quien administra los recursos financieros de la poblacién; ademas de consi-
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derarse que, en época de pandemia, se deben redoblar esfuerzos por parte de
las entidades financieras para incentivar y brindar seguridad en el uso de sus
servicios transaccionales no presenciales.

Cuenta de Selecciones el rango de confianza que le genera el uso de canales virtuales en el...

Selecciones el rango de confianza que le genera el uso de canales virtuales
en el momento que realiza lastransacciones

4,

Selecciones el rango de... -

®0-30% de confianza

® 31%-50% de confianza

B 51%-70% de confianza
71%-90% de confianza

90% en adelante

42,2%

39,4%

(en blanco)

Figura 6. Confianza en el uso de canales virtuales.
Fuente: Construccion propia de los autores 2021.

De acuerdo conla figura7,el 60.6% de la poblacién prefiere hacer sus compras
a través de las modalidades de tienda online y tienda fisica, a su vez, un 32.1%
de la poblacién del CPGA dice preferir realizar sus compras Gnicamente en
tienda fisicay un 7.3% manifiesta que prefiere solo hacerlas en tienda virtual.
Aunque la mayoria de la poblacién en un 60.6% muestra aceptacion a la hora
de comprar en ambos tipos de tiendas, aln existe un 32,1% de la poblacién
gue muestra una resistencia de comprar por canales virtuales, la cual argu-
menta que solo prefiere almacén fisico. Esto significa que los funcionarios del
CTPCA aln requieren de incentivos para realizar compras en tiendas virtuales,
y para identificar los mismos seria interesante, a través de otra investigacion,
identificar si es por falta de informacién en el uso de los servicios para realizar
compras virtuales o porotro tipo de necesidad. Todo parece indicar que la pan-
demia COVID 19 no generd cambios en los habitos de compra de ese 32.1% de
la poblacién estudiada.

Cuenta de Como prefiere usted realizar sus compras

Como prefiere usted realizar sus compras

7,3%

Como prefiere usted realizar... «
HEn ambos
® En un almacén fisico

En una tienda virtual

(en blanco)

Figura 7. Tendencia en las compras.
Fuente: Construccion propia de los autores 2021.

Al preguntarsilos bancos han ofrecido a los usuarios actualizaciones pertinen-
tes de sus plataformas virtuales (Figura 8), el 85.3% de los usuarios de servicios
financieros objetos de estudio argumentaron que sus bancos si han realiza-
do actualizaciones pertinentes a raiz de la pandemia COVID 19 (Figura 8). Lo
gue muestra que, en este sentido, los usuarios de canales virtuales reconocen
que las entidades en las que tienen sus servicios financieros si han realizado
esfuerzos por ayudarles a realizar sus operaciones financieras por medio de
estos canales.
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Cuenta de Siente que su banco le ha ofrecido actualizaciones pertinentes de sus plataformas...

Siente que su banco le ha ofrecido actualizaciones pertinentes de sus
plataformas virtuales que faciliten las transacciones en medio de la
pandemia

Siente que su banco le ha...
ENO
m Sl

Figura 8. innovacion bancaria.
Fuente: Construccion propia de los autores 2021.

CONCLUSIONES

Los funcionarios del CTPCA SENA Caucasia, en la poblacién comprendida en-
tre los 31y 40 afios, demuestran un uso significativo de los canales virtuales
de sus bancos para realizar sus transacciones financieras, segiin este estudio
el 92.4% de la poblacion estudiada utiliza este servicio digital. Es importante
aclarar que, atin en esta época de pandemia, donde existen restricciones para
utilizar sucursales fisicas bancarias, el 7.6% de los funcionarios argumentan
no utilizar estos servicios virtuales, puesto que consideran que son inseguros
para realizar sus transacciones.

Este estudio, evidencié que Bancolombia es el banco preferido por los funcio-
narios del CTPGA, es importante aclarar que Bancolombia es el banco de Co-
lombia que cuenta con mayor presencia en el pais por sus diferentes sucursa-
lesy puntos de atencién cercanos (PAC), esto lo hace estar bien posicionado en
la mente de los consumidores financieros [12].

Las transacciones virtuales, segln el estudio, se realizan principalmente por
medio de celulares y computadoras.

La poblaciéon objeto de estudio manifestd que, las transacciones mas comunes
que realizan a través de la banca virtual, son las transferencias de dinero entre
cuentas del mismo banco y hacia otros bancos, asi como los pagos por medio
de botén PSE utilizando Token, y por Gltimo, también resalta el pago de las
obligaciones financieras.

Mas de la mitad de los funcionarios consideraron que el grado de confianza
que perciben en el uso de canales bancarios virtuales es inferior al 90%; lo que
significa que, las entidades financieras, deberian trabajar en la educacién de
estos usuarios respecto al grado de seguridad que ofrecen sus canales virtuales
transaccionales.

Respecto a las compras en tiendas virtuales, este estudio indica que gran parte
de las personas, hacen sus compras de maneravirtual sefialando que la pande-
mia promovié este tipo de compras.

Por Gltimo, es de resaltar que los funcionarios perciben que las entidades fi-
nancieras han realizado innovaciones importantes en sus canales virtuales
para promover el uso de los mismos.
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