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RESUMEN

Con el presente articulo se examina la relacion entre las variables sociodemograficas de la poblacion del Municipio de Sincelejo,
con el nivel y uso de transacciones financieras en los diversos canales de acceso al sistema financiero y la confianza en el mis-
mo; con el fin de analizar de forma prospectiva el éxito de las operaciones Fintech, toda vez que éstas se conforman de transacciones
en canales virtuales diferentes a los tradicionales del sistema bancario. Para lograrlo se tomé informacion primaria mediante encues-
tas a 541 hogares sincelejanos sobre las variables involucradas en el analisis y mediante el programa SPSS. Con los resultados se
confirma la presencia de exclusion financiera, con evidencia del desconocimiento o miedo al uso de transacciones financieras en
canales fisicos tradicionales como son los bancos, pero asi mismo se evidencia una desconfianza o desconocimiento de las operacio-
nes virtuales en la mayoria de la poblacion especialmente estratos 1y 2 .
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ABSTRACT

his article examines the relationship between the sociodemographic variables of the population of the Municipality of Sincele-

jo, with the level and use of financial transactions in the various channels of access to the financial system and trust in it; in
order to prospectively analyze the success of Fintech operations, since they are made up of transactions in virtual channels different
from the traditional ones of the banking system. To achieve this, primary information was collected through surveys of 541 far-flung
households on the variables involved in the analysis and through the SPSS program. The results confirm the presence of financial
exclusion, with evidence of ignorance or fear of the use of financial transactions in traditional physical channels such as banks, but
also a distrust or ignorance of virtual operations is evidenced in the majority of the population especially strata 1 and 2
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INTRODUCCION

1 uso frecuente de la tecnologia ha tomado impulso, no

solo en las organizaciones, sino también en la vida de las
personas, modificando sus procesos comunicacionales, cultu-
rales y sus diversas interacciones. Asi mismo, las tecnologias
de informacién y la comunicacion (TIC), han trasformado la
manera tradicional de ver las finanzas siendo un claro ejemplo
de ello, las operaciones financieras mediante dispositivos mo-
viles como son como Smartphones o datafonos inalambricos;
logrando que las operaciones sean mucho mas coémodas y fac-
tibles para todos (Benjumea, Benjumea, & Torres, 2017). De
hecho, el estudio de (Ghosh, 2016) estudiando a los principa-
les del mundo entre el periodo 2001-2012, establecié que el
uso del teléfono celular se encuentra relacionado de forma
significativa con el crecimiento econdmico de la economia de
cada pais: en la medida que la poblacion crezca un 1% en el
uso del celular, la economia del pais crece un 0.3%.

En aspectos como la educacion, la telefonia moévil y el internet
son un elemento imprescindible (Hernandez, 2017) debido a
que, gracias a los medios digitales, los usuarios desarrollan
nuevos espacios de formacion, reflexion, informacién, etc. Y
al hablar de bancarizacion, es innegable la relacion educacion-
inclusion, y que de acuerdo a (Ocampo Lozano, 2014) es una
relacion que nunca termina, ya que se debe educar a personas
excluidas financieramente hablando y, seguir educando a los
ya incluidos. También, por el lado de las organizaciones, algu-
nos autores como (Gutiérrez Castillo & Goémez Del Castillo,
2015) consideran la innovaciéon como un mecanismo de poder
y el desarrollo tecnologico una herramienta agil, util y asequi-
ble, necesarios ambos para la capacidad y crecimiento a lo
largo del tiempo.

Teniendo en cuenta las anteriores valoraciones a la tecnologia
y la innovacion, los bancos tradicionales, asi como otras enti-
dades prestadoras de servicios, han ido implementando de
forma muy reciente las finanzas mediante nuevas tecnologias
y nuevas formas de acceso, lo que se denomina “Fintech”,
donde la disrupcion digital como la nube, el blockchain, y
demas, tienen como finalidad principal, facilitar y agilizar las
operaciones financieras (Morales-Arce Macias, 2017).

Las Fintech se pueden definir como el sistema que engloba
distintas entidades financieras que pretenden aportar ideas
innovadoras y que reforman los convencionales procesos fi-
nancieros gracias a las nuevas aplicaciones moviles, tecnolo-
gias de la informacion, que facilitan la forma de entender y
prestar los servicios financieros. (Maestre, 2015)

No obstante lo anterior, y a pesar del rapido desarrollo de las

empresas Fintech, en muchos casos, es notable la apatia que
sienten las personas al usar este tipo de medios para realizar
sus transacciones, sea por desconocimiento o desconfianza
hacia esta nueva modalidad de operacion, lo cual ocasiona
barreras a la inclusion financiera. Segun (Vargas, 2005) la
banca electronica tiene sus ventajas: facilidad, comodidad,
rapidez, ahorros, pero tiene su lado oscuro: estd amenazada
por los robos de identidad, el phishing y otros fraudes; esto
genera una alta desconfianza en gran parte de los usuarios de
la banca (londofio Vélez, 2017). (Aldas Manzano, Lassala
Navarré, Ruiz Mafé, & Sanz Blas, 2011) citando a Suh y Han
(2002) en el marco concreto de la banca online, evidencian
que la confianza es uno de los principales predictores de la
actitud hacia el uso de servicios bancarios. Otras personas aun
consideran muy importante tener un soporte de sus operacio-
nes, es decir que no confian un 100% en las transacciones con
soportes fisicos (galido & murillo Ramirez, 2017), ¢ incluso
les gusta llevar el control fisico de su dinero, sumando y res-
tando manualmente.

El objetivo de la presente investigacion es el de analizar para
una poblacion especifica, en este caso el Departamento de
Sucre en la Costa Caribe colombiana, su nivel de uso de los
diferentes canales de acceso al sistema financiero como son
las oficinas, los cajeros automaticos, Internet ya sea a través
de computadores o de celulares, corresponsables bancarios,
dispositivos de pago como Baloto, entre otros. Esto con el fin
de analizar el contexto actual para la entrada de productos y
servicios de un nuevo sistema financiero completamente inno-
vador y basado en nuevas tecnologias y poder mediante los
resultados establecer posibles estrategias para la compenetra-
cion de la region con las Fintech.

METODO

El estudio realizado es exploratorio, descriptivo y transversal.
Para los datos, en junio del afio 2017 se aplicaron 545 encues-
tas del tipo calidad de vida que realiza el DANE en Colombia,
en diversos hogares del Municipio de Sincelejo, dentro de las
cuales 4 fueron descartadas por contener errores. Las 541 res-
tantes se tabularon y se constituyen en el soporte estadistico
del presente trabajo. Los datos fueron recolectados a través de
la aplicacion de un cuestionario para determinar variables de
caracteristicas sociodemograficas sefialadas en la Tabla 1,
variables de uso y confianza en el sistema financiero colom-
biano sefialadas en la Tabla 2.



Recibido el: 02/07/2019  Aceptado el 15/12/2019

Revista Pensamiento Gerencial— ISSN 2346-3384

CONFIANZA EN LAS TRANSACCIONES FINANCIERAS VIRTUALES: LA BASE

DE LAS FINTECH

Tabla 1. Variables y categorias socioecontmicas del instrumente de recoleccion de
informacin

Caodigo Variable Categorias.
pregunta
P2 ESTRATO Estrato socioeconémico lugar vivienda
P3 NUMPER Mumero de personas del hogar
Ve INGHOGAR Ingresos totales del hogar, categorizados en seis
niveles:
1 Menor 1 smmiv (2019)
2 Entre 1 y smmlv
3 Entre 3 v 4 sy
4 Entre 4 v 5 smumlv
3 Entre 3 v § smmibv
& =6 smmiv
P19 SEXO Hombre=1, Muijer =0
P20 EDAD Afos cumplidos, categorizados en 6 niveles:
1 Menor a 18 afios
2 Entre 18 v 30
3 Entre 30 v 40
4 Entre 40 v 50
3 Entre 30 v 60
& =60
P23 MNIVEDUC Afos de estudio del 0 al 11, o, Titulo de técnico (22),
Titulo de normalista (23), Tiule superior ©
universitaria (24}, Titulo de especialista, magister, eic.
(25} y Estudios superior sin culminar (26)
P34 INGRJEFEHOGR | Nivel de ingresos del Jefe del Hogar
P42 TIPOAFIL Contrib=1, Subs=2, Minguno=3

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 2: Variables de uso v comfianza en las transacciones financieras

Codigo Variable Categorias

pregunta

P51 MEDIO Oficinas (1), Cajeros automatices (2), Datafonos (3), Por
Teléfono (4), Internet (5), Débito automdtico (8),
Corresponsal Bancario (7), Efecty o Baloto (8) Otro (9) v
cual seria.

P52 TRANSACC 1Pagos (serv pub, telefonia, Eic), 2retiros,
3Transferencias, 4 Depositos,
5 Transacciones internacionales, 6 Consulta de saldo,
;otra cudl?

P53 CONFIANZA | Sl es (1), MO (0) y Nunca he realizado (2}

INTERNET

Fuente: Elaboracion propia

El método se basa en establecer en una region determinada, en
este caso en el Departamento de Sucre, el uso actual de la po-
blacion de los diferentes canales y accesos al sistema financie-
ro como son las oficinas fisicas, los celulares, el internet los
corresponsables bancarios, entre otros; para hacer uso de los
diferentes productos como son las operaciones asociadas con
los ahorros, los créditos y los seguros, como son las operacio-
nes de pagos, depositos, retiros, y consultas.

Asi mismo, y haciendo uso de las variables sociodemograficas
recolectadas se hicieron cruces de informacion para determi-
nar la incidencia de las variables que se consideraron principa-
les en el uso y confianza de las transacciones del sistema fi-
nanciero y sus canales. El estudio considera que en la medida
que exista interés y uso en los canales como son el internet y
los celulares, las operaciones Fintech tendran un éxito inme-
diato, y en el caso contrario, se deberan establecer estrategias
para llegar a éste tipo de segmento.

RESULTADOS

Analisis General

La primera variable “Medio” se refiere a la utilizada para esta-
blecer el canal por el que la persona realiza usualmente las
transacciones que lo “acercan” al Sistema financiero colom-
biano, es decir, por medio del cual realiza las diferentes
transacciones necesarias para la operacion de productos fi-
nancieros ya sea de ahorro, de créditos o de recaudos, entre las
cuales estan: retiros, depositos o consignaciones, pagos, giros,
entre otros. La Tabla 3 y la Figura 1 sefialan que el 66.3% de
la poblacion encuestada realiza sus transacciones via Efecty o
Baloto lo que da cuenta de la efectividad de la estrategia de
éstas entidades de llegar a poblaciones mas alejadas de los
centros urbanos y lo poco efectivo que han sido las estrategias
de los bancos.
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Fuente: Elaboracion propia

En el caso de Efecty, la compaiiia fue creada en el afio 1996
logrando ser la primera compaiiia del sector en recibir habili-
tacion como operador postal de pago por parte del Min tic,
cuenta con cajeros electronicos para el envio y cobro de giros
nacionales sin necesidad de tarjetas débito y crédito, con uni-
dades moviles, y con una APP para giros nacionales con débi-
tos por PSE desde las cuentas. Ademas, es corresponsal para
envio y pago de Giros internacionales Western Union en Co-
lombia (Efecty, 2016). Por el lado de Baloto, ademas de ser en
si una loteria, es una de las redes transaccionales mas grandes
y solidas del pais y a través de ella se realizan mas de 80.000
operaciones diarias (Republica, 2019). Segun la empresa, cu-
bren cerca de 85% de la poblacion colombiana y cuentan con
respaldo tecnoldgico y de servicio ha logrado convertir me-
diante convenios, el canal de ventas para realizar multiples
transacciones de servicio a otras entidades como son los pa-
gos, principalmente de servicios publicos y los retiros de
cuentas.

En cuanto a las transacciones que se realizan, la Tabla 4 y la
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Figura 2 muestran un casi mono—uso de los diferentes cana-
les para realizar pagos (82.1%), en su mayoria de servicios
publicos o de créditos; y para realizar retiros de cuentas de
ahorro (15.5%).

Y para la variable “Confianza en el sistema financiero” medi-
da a través de operaciones por internet o en los celulares, la
Tabla 5 y la Figura 3 muestran que el 78.3% de la poblacion
encuestada no ha realizado transacciones de éste tipo, y entre
las razones dadas a los entrevistadores se encuentra principal-
mente la variable “desconfianza”.
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Fuente: Elaboracion propia

Relacion de uso y confianza con variables
sociodemograficas

A continuacion, se sefialan los analisis de cada una de las va-
riables sociodemograficas con cada una de las variables del
estudio: Medio mas utilizado, Transacciones mas realizadas y
confianza en el sistema financiero.

Medio mas utilizado vs variable sociodemograficas:

La tabla de contingencia (Tabla 6) muestra el total y porcenta-
je de canales utilizados para operaciones financieras distribui-
dos por Estrato, Ingresos del hogar, Sexo, Edad y Nivel educa-
tivo.
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Fuente: Elaboracion propia.

Como se evidencia, para la variable “Medio” o canal utilizado
para realizar las transacciones, se infiere que en general, el
canal mas utilizado es el canal Efecty o Baloto, considerados
medios de pago de bajo valor por el sector financiero. Por
cada una de las variables demograficas se encuentra lo si-
guiente:

Por la variable estrato, el medio mas utilizado dentro de los
estratos 1 y 2, es Efecty o Baloto, lo cual cambia a los cajeros
automaticos en los estratos 3 y 4.

Por la variable Ingresos del Hogar, el medio mas utilizado
hasta Ingresos de 4 s.m.m.l.v es Efecty o Baloto, lo cual cam-
bia a los cajeros automaticos en cuando el Ingreso aumenta
superior a 5 s.m.m.l.v.

Por la variable Sexo, el medio mas utilizado por mujeres y
hombres es Efecty o Baloto.

Por la variable Edad, el medio mas utilizado para todos los
rangos de edad es Efecty o Baloto.

Y por la variable Nivel educativo, s6lo para los que tienen
posgrado cambia el medio mas utilizado para transacciones ya
que hacen mayor uso de cajeros automaticos.

Con la prueba Chi-cuadrado de la Tabla 7 se pudo contrastar
la independencia, que con una significacion cercana al 0%, un
p-valor del 5%, se rechaza la hipotesis de independencia para
cada una de las variables sociodemograficas (los canales no se
distribuyen del mismo modo por variable). La hipdtesis s6lo
es no rechazada para las variables Sexo y Edad.
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Tabia 7: Pruebas de chi-cuadrado de Pearson Medio Vs Vanables

sociodemograficas
MEDIO
ESTRATO Chi- 217,414
cuadrado
Di 20
Sig. 00075
INGRHOGAR.  Chi- 230,851
cuadrado
Df 25
Sig. 000" e
SEXO Chi- 1,460
cuadrado
Di 5
Sin. 9186«
EDAD Chi- 17,165
cuadrado
Di 20
Sia. G428 =
NIVEDUC Chi- 222 098
cuadrado
Di 25
Sig. 000" Be

Fuente: Elaboracion propia

Transacciones vs variable sociodemograficas:

La tabla de contingencia (Tabla 8) muestra el total y porcenta-
je de transacciones realizadas, distribuidos por Estrato, Ingre-
sos del hogar, Sexo, Edad y Nivel educativo
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Fuente: Elaboracidn Propia

Al igual que con el item anterior, para la variable
“Transaccion” o, se infiere que en general, lo que las personas
de la muestra mas realizan son pagos, refiriéndose esto a pa-
gos de servicios publicos, pagos de compras por revistas, etc..
Sin embargo, por variables demograficas se encuentra:

Por la variable estrato, las operaciones mas realizadas son
“Pagos”.

Por la variable Ingresos del Hogar, la transaccion mas realiza-

da para ingresos menores a 3 s.m.m.L.v. son “Pagos” y de ahi
en adelante son “Retiros”.

Por la variable Sexo, se encuentra que por igual para mujeres
y hombres que la transaccion mas realizada son retiros.

Por la variable Edad, se encuentra que para todas las edades,
las operaciones mas realizadas son ‘“Pagos”

Y por la variable Nivel educativo, s6lo para los que tienen
posgrado cambia la transaccion mas realizada a “Retiros”.

Tabla 9: Pruebas de chi-cusdrado de Pearson

Transacciones Ws Vanahles sociodemograficas
Prughas da chi-cuadrado de Pearson

TRAMSACC

ESTRATD GChi-cuadrado 250,526
of 24

Sig. oo Rt

INGRHOGAR Chi-cuadrado 233,530
of ao

Sig. ooo e

SEXO Chi-cusdrado 11,151
of 8

Sig. 084~

EDAD Chi-cusdrado 27.245
of 24

Sig. 203

NWEDUC  Chi-cuadrado 141,585
of an

Sig. oont T

Fuente: Elsboracion propis

Con la prueba Chi-cuadrado de la Tabla 9 se pudo contrastar
la independencia, que con una significacion cercana al 0%, un
p-valor del 5%, se rechaza la hipdtesis de independencia para
cada una de las variables sociodemograficas (las transacciones
no se distribuyen del mismo modo por variable). La hipotesis
so6lo es no rechazada para la variable Edad

Confianza vs variable sociodemograficas:

El uso de operaciones a través de canales virtuales como inter-
net o a través de smartphones, son de por si una sefial eviden-
te de confianza en el sistema financiero virtual, pero mas que
eso, primero antecede el hecho de conocer si las personas sa-
ben o no hacer uso de éste tipo de operaciones financieras y si
tienen el acceso a internet y a éste tipo de dispositivos, ya que
como hallazgo principal se encontrd, especialmente para los
estratos 1 y 2 que nunca han realizado este tipo de operaciones
ya que no cuentan con la posibilidad de realizarlas

La tabla de contingencia (Tabla 10) muestra el total y porcen-
taje de personas que tienen confianza en el uso de las transac-
ciones 0 que nunca han realizado, distribuidos por Estrato,
Ingresos del hogar, Sexo, Edad y Nivel educativo.
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Tabla 10: Tahia de contingencia Variahle Confianza Vs Vanables sociodemografics

COMFRNT

Hix B Hunca he realizada
Roousnia % del M diefila Roouerds % del N de fia Reouents % del N de fia
EETRATO 1 42 10,1% a 1,9% 366 BEO%
2 12 18,2% 6 9.1% ] T2T%
i 12 31 6% 18 a7 4% ] 1%
4 i 16,7% 14 TTA% 1 5,6%
5 ] 00% 2 100,0% o 0,0%
INGRHOGAR 1 10 5,6% 2 1,1% 167 93,3%
2 35 16,4% T 31% 185 B1,5%
i B 11,3% 5 T0% ] B 7%
4 B 42,1% 4 MA% T 36,8%
5 1 12,5% i IT5% 4 50,0%
& 7 19,4% 7 T5,0% 2 5,6%
BEXO Mujer 1 Ta% 12 8,0% 137 BAT%
Hombne: 58 140% 36 9,2% 2806 TH A%
EDAD 2 B 16,7% 6 12,5% 34 T0.8%
a 13 1,3% ] TA% 3 B0,9%
4 18 1,7% 15 9,2% 128 T81%
5 ] B7% 12 11,7% a2 TOE%
& 20 18,0% L] 5,4% Bs THE%
HIYEOUC Minguna 7 6,8% o 0,0% ] 932%
Prisniairia 14 B9% a 1,0% 141 B9.2%
kD] 13.8% 15 B6,9% 173 THA%
Univershana 0 0,0% o 0,0% 1 100,0%
Tdcnioo o Tecndlogn 4 50,0% 1 12,5% a ar.5%
29

14 26,0%

Posgrad
Fuente: Elaboracién propi

55.8% a 17,3%

Para la variable “Confianza” se infiere que en general, las
personas de la muestra nunca han realizado operaciones en
Internet o por celular, lo que se presenta como una barrera a
afrontar para el éxito de las operaciones FINTECH y una gran
labor a seguir en cuanto a politicas publicas y en cuanto a las
estrategias de las entidades financieras interesadas en este
mercado. Por variables demograficas se encuentra:

En la variable Estrato se encuentra una distincion clara en los
estratos, ya que en su mayoria los estratos 1 y 2 (77 %y 88%
respectivamente) mientras que los estratos

Por la variable Ingresos del Hogar, la transaccion mas realiza-
da para ingresos menores a 3 s.m.m.L.v. son “Pagos” y de ahi
en adelante son “Retiros”.

Por la variable Sexo, se encuentra que por igual para mujeres
y hombres que la transaccion mas realizada son retiros.

Por la variable Edad, se encuentra que para todas las edades,
las operaciones mas realizadas son “Pagos”.

Y por la variable Nivel educativo, s6lo para los que tienen
posgrado cambia la transaccion mas realizada a “Retiros

Tabla 11: Pruebas de chi-cuadrado de Pearson

Confianza Vs Variables sociodemagraficas
Pruebas de chi-cuadrado de Pearson

CONFLANE
ESTRATO Chi-cuadrada 250,481
df 2
San. i
INGRHOGAR Chi-cuadrado 268,081
df 10
Sin. 0ot
SEXO Chi-cusdrado 5.068
df 2
Sig. 048
EDAD Chi-cuadrado 2.410
df g
Sia. .3p4
NIVEDUC Chi-cuadrada 201,318
df 10
Sig Joonste

Fuente: Elabofacfén propia

Con la prueba Chi-cuadrado de la Tabla 11 se pudo contrastar
la independencia, que con una significacion cercana al 0%, un
p-valor del 5%, se rechaza la hipdtesis de independencia para
cada una de las variables sociodemograficas (las transacciones
no se distribuyen del mismo modo por variable). La hipdtesis
solo es no rechazada para la variable Edad.

CONCLUSIONES

Las Fintech traen consigo el cambio en la forma habitual de
las transacciones financieras para acercarse al sistema finan-
ciero mediante los productos como son el ahorro, el crédito,
los seguros y los recaudos. Para ello, se han creado diversos
modelos o procesos sencillos, sin embargo, gracias a este tipo
de investigaciones se puede determinar que no es suficiente el
esfuerzo por parte de éstas entidades para generar acceso ya
que se requiere inclusion financiera desde otras perspectivas
como son la educacion y la dotacion de equipos e internet.

Como resultado, se encontré que en su mayoria las personas
del estudio realiza sus transacciones via Efecty o Baloto lo
que da cuenta del modelo de éxito que han tenido este tipo de
organizaciones mas no las financieras tradicionales. Por otro
lado, se encuentra de acercarse a los diferentes canales, las
personas lo hacen para realizar pagos en su mayoria de servi-
cios publicos o de créditos y en cuanto a la variable mas im-
portante a tener en cuenta para un futuro exitoso de las Fintech
que es la confianza y uso de los canales virtuales, el hallazgo
fue rotundo en la mayoria de la poblacion, en que “Nunca”
han realizado transacciones lo que abre el camino a seguir por
parte de las entidades interesadas en éste tipo de poblacion
considerada excluida financieramente
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