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Resumen iv

El objetivo de la siguiente investigacion es identificar la relacion de las transacciones
realizadas a través de Banca Movil en Colombia durante el periodo 2008 — 2018 con
respecto a las quejas de los usuarios del sector financiero. Durante este periodo el Gobierno
nacional y el sector privado, desarrollaron la infraestructura para ofrecer un entorno con
mayor posibilidad de acceso a los servicios financieros, buscando especialmente reducir
sus costos. Es alli donde esta busqueda proporciona el crecimiento del Canal Banca Mavil.
La banca movil en Colombia lleva alrededor de una década, en la cual ha sido evidente el
alto grado de crecimiento tanto en nimero de operaciones como en los montos que se
transan en este canal. Para poder indagar acerca de esta evolucion, se tomd la proporcion
de los datos de las quejas del sector financiero del mismo periodo que podrian tener que
ver con el canal mencionado, para analizar su relacion y la mejora o desmejora de la

satisfaccion del cliente.
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Abstract v

The objective of this investigation is to identify the relationship of the transactions made
through Mobile Banking in Colombia during the 2008 - 2018 periods in relation to the
complaints of the users of the financial sector. During this period, the national Government
and the private sector developed the infrastructure to offer an environment with greater
possibility of access to financial services, especially seeking to reduce their costs. It is the
way where this searching provides the growth of the Mobile Banking Channel. Mobile
banking in Colombia has been around for a decade, in which the high degree of growth has
been evident, both in number of operations and in the amounts traded in this channel. In
order to inquire about this evolution, the proportion of the complaints of the financial sector
of the same period that could have to do with the mentioned channel taken, to analyze their

relationship and the improvement or decline of customer satisfaction.
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Introduccion

El siguiente trabajo busca identificar la relacion de las transacciones
realizadas a través de Banca Mavil en Colombia durante el periodo 2008 — 2018
con respecto a las quejas de los usuarios del sector financiero. En Colombia la
cobertura de la Banca Movil no ha sido completa, debido a diversos obstaculos,
entre ellos el desconocimiento del respaldo a nivel normativo que puede generar
confianza y asi mismo aumentar el alcance del canal, segun el informe de la base
de datos de Global Findex 2017: “La falta de documentacién y la desconfianza en
el sistema financiero fueron citadas por aproximadamente una quinta parte de los
adultos sin una cuenta de institucion financiera.” (Demirglg-Kunt, Klapper, Singer,
Ansar, & Hess, 2018, p. 5)

Teniendo en cuenta el avance de la banca movil, es importante estudiar el nivel
de satisfaccion de los usuarios a traves de un analisis de los datos de las quejas de
la ultima década en el sector financiero. La banca Movil ha sido apoyada por los
entes reguladores del sector financiero en general, ya que no solo trae consigo un
objetivo de inclusion financiera, sino que también conlleva a tener mayor inversion,
consumo y por lo tanto crecimiento econdémico, con esto una mayor calidad de vida,
y seguridad al reducir el uso del efectivo (Cano, Esguerra, Garcia, Rueda y Velasco,
2014).

Este escrito se estructura de la siguiente manera. En el primer capitulo se
define el principal objeto de estudio: Banca Mdvil, principales medidas de
seguridad y los participantes de este canal. En el segundo capitulo, se encuentra
una resefia del marco legal de Banca Movil en Colombia, resaltando la utilidad de
la intervencidn legal del gobierno para su progreso y aumento de usuarios. En el
tercer capitulo, se mencionan aspectos y cifras que demuestran la evolucién del
canal transaccional objeto de estudio. En el cuarto capitulo, se habla acerca de la

influencia del aumento de operaciones de Banca Mavil en el nimero de quejas de



los usuarios de este canal. El quinto capitulo cierra hablando de la confianza de
los usuarios del sector financiero, sus preferencias segun la edad en cuanto a

servicios bancarios.



Objetivo General

Identificar la relacién de las transacciones realizadas a través de Banca
Movil en Colombia durante el periodo 2008 — 2018 con respecto a las quejas de los

usuarios del sector financiero.

Objetivos especificos

Describir la evolucién de las transacciones en el sistema Financiero,
principalmente en Banca Movil.

Analizar el comportamiento de la confianza en el canal de Banca Movil en
base al aumento de los montos transados por este canal.

Relacionar el nimero de quejas con respecto al nimero de transacciones
efectuadas a través de la Banca Movil.



Capitulo 1

El canal transaccional de Banca Mdévil

La Banca Movil, se refiere a la "provision y disponibilidad de servicios
bancarios y servicios financieros con la ayuda de dispositivos de
telecomunicaciones mdviles. El alcance de los servicios ofrecidos puede incluir
instalaciones para realizar transacciones bancarias, bursatiles, para administrar
cuentas y para acceder a informacion personalizada.” (Tiwari & Buse, 2007, p. 73).

Generalmente se define m-bancarios como una aplicacion de m-comercio que
habilita clientes para acceder cuentas de banco a través de dispositivos méviles para
conducir transacciones como comprobar estado de cuenta, transfiriendo dinero,
haciendo pagos, o vendiendo stocks (Alafeef, Singh, & Ahmad, 2012; Harma;
Dubey, 2009; Lee & Chun, 2009). Ademas, unos cuantos estudios (Akturan &
Tezcan, 2012; Masrek, Mohamad; Omar, Normah; Uzir, Noradyu; Khairuddin,
Irni, 2012; Shihetal, Hung, & Lin, 2010) cita m-bancario como un canal de
comunicacion innovador en aquel el cliente interacciona con un banco a traves de
un dispositivo portatil.

En Colombia, el concepto de Banca Mdvil, es definido por la Circular Bésica
Juridica. C.E. 029 (2014), la cual explica que es el canal en el cual el teléfono movil
es utilizado para efectuar transacciones y el nimero de linea esté ligado al servicio,
diferente al uso de internet a través de un dispositivo movil el cual tiene como canal
principal el internet. Se hace necesario citar el ente de control, encargado de
“promover la estabilidad del Sistema Financiero Colombiano, la integridad y
transparencia del mercado de valores y velar por la proteccion de los derechos de
los consumidores financieros” (Super Financiera, 2018, parr. 2), la
Superintendencia Financiera de Colombia, en adelante Superfinanciera, el cual es

el principal encargado del control en general de este canal.



Transacciones Bancarias

Las transacciones bancarias son las operaciones que realiza un usuario con
respecto a su capital con el propdsito de realizar inversiones, compras, 0
simplemente acciones que realiza con el propdsito de organizar su capital de
acuerdo a sus necesidades.

Las transacciones pueden ser de dos tipos: Monetarias todas aquella que
implican una salida o entrada de dinero y transacciones no monetarias, entre las que
se encuentran las operaciones de consultas y otros servicios como cambios de clave

0 actualizacion de datos.

Requisitos de Seguridad

Las siguientes son las disposiciones generales de la Superfinanciera (2014), en
las que se nombren los requisitos minimos para garantizar la seguridad de los

usuarios de las operaciones bancarias realizadas a traves de dispositivos moviles:

1. Tener 2 factores de autenticacion al realizar las operaciones, tanto

monetarias como no monetarias.

2. En operaciones de méas de 2 SMMLYV se deben usar mecanismos fuertes
para cifrar la informacion buscando asi que el envio y recepcion de la
informacidn confidencial en relacion a las operaciones efectuadas, como:
clave, nimero de cuenta, niUmero de tarjeta, etc. viaje a través del canal
encriptado ya que esta informacion, no puede ser almacenada por el
teléfono, ni conocida por el operador de red, o ninguna entidad diferente a

la financiera q presta el servicio.

3. Las notificaciones que sean parte del servicio pero que no lleven

informacion confidencial, no es necesario que sea cifrada.



4. Para las transacciones que sumadas den menos de 2 SMMLYV, La SFC
puede bloquear el uso de este canal evidenciar la existencia de fallas que

puedan afectar la seguridad de la informacion.
5. Tener las medidas necesarias para evitar la duplicidad de las operaciones

ocasionadas por fallas en la red de comunicacion.

El servicio prestado a través de internet originados en el dispositivo movil, son

regulados como banca de internet.

Participantes

Para la realizacion de dichas operaciones en banca movil existen varios
participantes, entre ellos se encuentran:

Los consumidores financieros, proveedores de servicios financieros,
proveedores de servicios y contenidos, proveedores de servicios de pago,
fabricantes de dispositivos, proveedores de servicios de red, desarrolladores de
aplicaciones, compafiias de gestion de servicios confiables, organismos de
normalizacion y confederaciones industriales, entidades de regulacion.

Estos participantes pueden tener diferentes formas en cada entorno: redes de
tarjetas débito y crédito, instituciones financieras, proveedores para soluciones de
software, organizaciones de prestacion de servicios de compensacién /
liquidacién, procesadores de pago a cargo de terceros, fabricantes de aparatos
telefonicos y chips, operadores de servicios inalambricos, clientesy
comerciantes. En este entorno de pagos electrénicos, todos participan en la

busqueda de ingresos, donde entidades financieras, redes de tarjetas débito y



crédito y los operadores de servicios inalambricos compiten para desempefiar el
rol de proveedores de servicios financieros y proveedores de servicio de red para
recibir las ganancias de las transacciones realizadas. Los principales participantes
de la tecnologia y del rol que podrian desempefiar y sus propuestas de valor son:
Operadores de telefonia maévil: Los pagos mdviles por medio de tecnologia sin
contacto y el trafico de datos a través de los dispositivos maviles, y la gestion de
aplicaciones que permitan los servicios.

Proveedor de servicios de pago: Debe ser una institucion de pago

Pagos mediante dispositivos moviles: se tienen en cuenta las situaciones de
riesgo, seguridad y el aseguramiento.

Bancos: facilitan la oferta de los servicios interactivos y bancarios en linea,
como otorgar créditos en el punto de compra.
Comerciantes: los pagos recibidos utilizando tecnologias, reducen el tiempo
empleado en cada transaccion y permite realizar un mayor nimero de
transacciones, en especial el micro pago, y reduce el uso del efectivo (ISACA,
2011).

Alternamente, la Comision de Regulacion de Comunicaciones, en su Gltimo
informe denominado Hoja de Ruta del afio 2017, menciona los participantes de la
economia digital:

Cliente: El usuario final que hace uso de los productos y servicios digitales.

Facilitadores Digitales: Habilitan los procesos de innovacion y comunicacion,
tienen un mayor acercamiento con el cliente.

Disruptores digitales del mercado: Son las nuevas compaiiias digitales que

traen valor al servicio por medio de desarrollos como: i) Nuevos canales para



interactuar con el cliente; ii) Plataformas innovadoras de dos 0 mas lados,
Ilamadas también multisided platforms.
Areas de soporte: Apoyan la economia digital a través de recursos financieros
y humanos (Inversionistas, mercado Financiero, mercado laboral y capacitacion),
politicas promotoras y estabilidad en la regulacion (Gobierno y reguladores).
Transformados: Compafiias que se acogen al proceso de transformacion
digital (CRC, 2017, p. 4).

Apps: Aplicaciones suministradas por las entidades financieras para uso a
través de dispositivos moviles como celulares, tabletas u otros dispositivos
moviles.

Proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones: son entidades
habilitadas por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones y reguladas por la Comision de Regulacién de Comunicaciones.
Encargadas de la operacion de las redes y proveer servicios de
telecomunicaciones a terceros, segun lo establecido en (Res. 202, art 1, 2010).

Entidades administradores de pasarelas de pagos: son entidades dispuestas
para facilitar las transacciones del comercio electrénico, encargadas de procesar,
trasmitir y almacenar los pagos de las operaciones de las ventas realizadas en

linea.



Capitulo 2

Marco legal Banca Mdvil en Colombia

La (Const. P., art 150, 1991) literal d) del numeral 19 instituye al
Congreso de la Republica a regular las actividades financieras, bursatiles,
aseguradoras, entre otras. Igualmente, (Const. P., art 335, 1991) determina que
dichas actividades pueden ser ejercidas una vez autorizadas por el estado
colombiano de acuerdo a la ley, también establece que es el gobierno quien
regulard la forma de intervencidn y suscitara la democratizacién del acceso al
crédito.

Segun (L. 45, art. 19 ,1923), en el capitulo 11, bajo el nombre de Seccion
Bancaria, design6 como su jefe al Superintendente Bancario, encargandole de la
vigilancia y seguridad de todos los establecimientos bancarios; de esta ley se ha
emitido diversas circulares a través del tiempo, las cuales han sido pertinentes con
el desarrollo del sistema bancario, entre ellas se mencionan las mas influyentes
(Sistema Unico de Informacion Financiera, 1923).

El (Dec. 4590, 2008) por el cual se pretendia facilitar y promover que la
poblacidn de menores ingresos acceda a los servicios financieros, se agrega a la
lista de operaciones de las entidades financieras las cuentas de ahorro electronico
que gozan de las mismas caracteristicas de las cuentas de ahorro ordinarias,
permitiendo las transacciones realizadas a traves de externos al banco como son,
celulares cajeros electronicos y corresponsales bancarios. En el mismo sentido, el
(Dec. 2555, art. 2.1.6.1.1-2, 2010) acopia y reexpide normas del sector financiero,
en sus articulos 2.1.6.1.1, 2.25.1.1.2 y en el Paragrafo 3° del articulo 2.1.6.1.2
recoge aspectos mencionados en el (Dec. 4590, 2008).

Posteriormente con la expedicion de la (L. 1450, 2011) se determinaron
apoyos para mejorar la competitividad del pais a través de una mayor inclusion de

la poblacion no bancarizada a servicios financieros méviles. Con el (Dec. 48009,



10

art. 1, 2011) se establecen las tarifas para los servicios financieros por internet
bajo los principios de libertad, legalidad, transparencia e informacion cierta,
correspondencia, estabilidad y eficiencia de costos, promulgando que las tarifas
de consultas de saldo y transacciones a por internet no podran exceder en valor a
las cobradas por otros canales (CRC, 2014; Senado, 2008; CRC, 2013).

Desde el afio 2013, se cred la Unidad de Proyeccion Normativa y Estudios de
Regulacion Financiera, URF, entidad con autonomia administrativa y anexa al
Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, cuya funcion es planear la regulacion
financiera en Colombia, la cual es pionera en la implementacion de los
lineamientos dados en el documento 3816 (Conpes, 2014), contando con un
proceso normativo transparente y participativo.

La creacion de esta entidad ha permitido que la regulacion se encuentre
preparada a los cambios tecnologicos y se acomode a las necesidades de
desarrollo del pais, en la encuesta brindada por el director de la URF, Lega (s.f),
dice: “El compromiso de la URF es consolidar el proceso normativo, con los mas
altos estandares internacionales, buscando generar una regulacién acorde a las
necesidades del desarrollo del pais y que propicie multiples beneficios para los
colombianos.” (Citado por Portafolio 2018, parr. 9).

La Comision de Regulacion de las Comunicaciones expidio (Res. 4458, 2014),
por medio de ella se determina medidas de oferta de servicios financieros
moviles, limitando los cobros de tarifas de mensajes de texto y forzando a las
empresas de telefonia mavil a rebajar las tarifas a las entidades financieras por el
uso de servicios que involucren la banca movil, con lo anterior se pretendia
reducir los costos a los usuarios por el uso de este canal transaccional. Luego la
SFC (2014) circular 29, expidié dicha circular con el fin de contextualizar las
obligaciones de seguridad, calidad y deberes aplicados a los servicios de
outsourcing, los cuales se extienden a las oficinas y cajeros automaticos (ATM),
ademas de la actualizacion del software, debido a la gran demanda tecnoldgica

necesaria para el funcionamiento de la Banca Mavil.
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Desde el punto vista de las telecomunicaciones en Colombia no se ha expedido
una normativa con la cual se permita regular de forma especifica las Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones (TIC), con respecto a la utilizacion de
servicios financiaros a través del manejo de las redes mdviles, es importante
aclarar que, aunque frente al tema se han expedido muchas normas, en este
capitulo solamente se nombraran las que mas han impactado en el desarrollo de la
Banca Movil en Colombia.

El (Dec. 2233, art. 2, 2006), regula las modalidades de servicio que podran
prestar los establecimientos de crédito por medio de corresponsales conforme a su
régimen legal. Este articulo se crea con el fin de determinar que las operaciones
que se realicen por este medio deben efectuarse exclusivamente a través de las
plataformas tecnoldgicas de los establecimientos de crédito.

La (L. 1341, art. 1-41 ,2009), determina el marco legal que rige el sector de las
TIC en cuanto a cobertura, calidad del servicio, uso eficiente y espectro
radioelectrénico como potestades del Estado, ente regulador, controlador y
vigilante en todo el territorio nacional.

De la regulacion se desprenden conceptos relevantes que fueron de gran
repercusion en el progreso de la banca mévil en Colombia: La Comision de
Regulacion de Comunicaciones por medio de la (Res. 3101, cép. 3, 2011),
estableci6 condiciones generales de acceso y principios aplicables a su uso, a los
proveedores de contenidos y aplicaciones, bajo parametros como: Acceso no
discriminatorio, obtencion de ingresos orientados a la optimizacion de costos,
separacion de estos por elementos de red, buena fe, eficiencia y no restriccion.
(CRC, 2013).
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Capitulo 3.

Evolucién de banca mavil en Colombia

Uno de los dispositivos tecnoldgicos de mayor impacto en las dos Ultimas
décadas ha sido el teléfono movil, su importancia es cada vez mas relevante en el
dia a dia de las personas, su interaccion en el ambito personal, profesional y laboral
ha cambiado la dinamica social. La inmediatez de la informacion ha sido un
elemento revolucionario en la nueva sociedad, esto ha transformado los hogares,
los negocios y los gobiernos (Ranchal, 2014).

La posibilidad de tener diversas funciones en un solo dispositivo como lo es el
teléfono mavil, ademés de un medio de comunicacién, como Wifi, camara
fotogréfica, GPS, bluetooth, entre otras, ha permitido adherir a su capacidad
diversas aplicaciones que permiten una interaccion inmediata con todo el mundo,
existen aplicaciones para acceder a canales de television de cualquier pais, musica
de diferentes clases, se puede compartir en linea pensamientos, fotos, etcétera
(Kopicki y Miller, 2008).

De ese desarrollo vertiginoso se desprende nuevas formas de servicios, entre
ellas la que nos retne en este proyecto, como lo es la banca movil por medio de
APPS y SMS. La banca mavil es un servicio brindado por las entidades financieras
para facilitar operaciones que antes se realizaban de manera fisica, entre las
operaciones que se pueden realizar estan: Consultas de saldos y movimientos,
transferencias, pago de tarjetas crédito, compras en linea de servicios y productos
e incluso la misma recarga de saldos de planes celulares; la banca mévil ademas de
evitar realizar transacciones en una oficina fisica de las entidades, va en pro de la

seguridad tanto para el usuario como de la entidad financiera (gob.mx, 2017).



Tabla. 1
Servicios Ofrecidos Banca Moévil
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SERVICIOS BM CON APPs

SERVICIOS BM CON SIM

Consulta de saldos

Abrir una cuenta de ahorros
Transferencias entre cuentas

Pagar servicios publicos y privados.
Abrir un Fondo o CDT

Activar un crédito aprobado

Consulta de saldo y movimientos.
Pagar sus compras.

Transferencias entre cuentas

Pagar servicios publicos y privados.
Pagar tus obligaciones de créditos
Pagar tus obligaciones de tarjetas de
crédito

Recargar el saldo de su teléfono
Recargar el saldo de su teléfono celular.  celular.
Descargar extractos y certificados
Ubicacion de oficinas, cajeros
automaticos.

Nota. Fuente: Adaptacion de (Bbva, 2019) Comparativo de servicios de BM por medio de una
APP Vs servicios BM por medio de SIM

De un lado las compaiiias financieras han visto una oportunidad de negocio
haciendo convenios con entidades comerciales para que estas ofrezcan sus bienes
y servicios, ademas de una posibilidad de posicionar su marca a través de la
publicidad que es posible realizar en las APPS y paginas WEB de los bancos. Del
otro lado estan los usuarios quienes tienen una gran posibilidad de suplir sus
necesidades de una manera mucho mas segura y con la opcién de acceder a estos
desde cualquier sitio donde se encuentre y con la ventaja de contar con el servicio
las 24 horas del dia, incluso, con la facilidad que los bienes adquiridos lleguen al
sitio indicado por el usuario. En resumen, las transacciones por medio de celulares
permiten mayor accesibilidad a bienes y servicios, rapidez para obtenerlos,
seguridad al no tener que desembolsar dinero en papel y ademas una disminucion
en costos transaccionales y de adquisicion (Kopicki & Miller, 2008).

La interaccion que se genera entre los usuarios y los bancos en torno a las
transacciones por banca movil hace necesario se creen unos mecanismos de

seguridad que de acuerdo a la normatividad colombiana son establecidas por la
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Superintendencia Financiera de Colombia, actualmente consignadas en la circular
Externa 029 de 2014 (Cir. 29, 2014). En este sentido se establecieron unos
pardmetros de seguridad enfocados esencialmente a la autenticacién y verificacion
de la identidad sin perder de vista la confidencialidad, integridad y disponibilidad
de los datos de identificacion de un usuario o entidad.

Para la validacion de la identidad se han estimado dos instrumentos de
autenticacion, uno simple enfocado a mitigar los riesgos y un segundo mecanismo
que permite generar una validacion mas amplia de la identidad del usuario,
denominados mecanismos robustos en estos Gltimos, se incorporan sistemas de
identificacion biomeétrica, claves dinamicas, certificados de firmas digitales,
registro del equipo desde el cual se hacen las transacciones Yy tarjetas con chip
(Oficina de Seguridad del Internauta, 2019).

En el mismo sentido los usuarios de la banca movil deben tener en cuenta las
recomendaciones de su entidad bancaria, entre las mas importantes estan: Ser
selectivos con los sitios desde donde se descargan las APPS, algunos pueden
contener malware y troyanos; descargar la aplicacién oficial del banco; instalar un
antivirus en el celular y mantenerlo actualizado; no usar redes WiFi publicas;
mantener el software actualizado; cerrar sesion y programar el teléfono para que se
bloguee y no permita que cualquier persona que lo tenga acceso a informacion
personal, y una recomendacion muy especial es mantener el sentido comin y
desconfiar de cualquier accion o elemento sospechoso al utilizar las aplicaciones
de banca mdvil (Banco Agrario de Colombia, 2016).

En el afio 2006, Colombia adopt6 la politica para promover la inclusion
financiera, luego de la publicacién del documento 3424 (Conpes, 2006), creando la
Banca de Oportunidades, entidad adscrita del Ministerio de Hacienda y Crédito
Pablico. A cargo de esta entidad, desde el afio 2012 se viene desarrollando un
proyecto con el fin de incentivar la implementacion de transacciones a través de
medios electronicos que faciliten la prestacion de servicios financieros, el proyecto

se orientd en estrategias que le permitan a la poblacion de escasos recursos poder
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realizar compras, pago de facturas adicionales a las de servicios publicos, pagos de
giros nacionales, y otras transacciones financieras por medios electrénicos.

En el dltimo tiempo la inclusion financiera se ha sido un factor de exclusion
social, y varios analistas econémicos la han incorporado como un componente de
desarrollo macroecondémico de los paises, esto si se tiene en cuenta que el efecto de
grandes grupos sociales por fuera del sistema financiero puede influir en retrasar el
desarrollo econémico y afectar el correcto funcionamiento de las politicas
macroecondmicas.

Como se informa en el informe de operaciones de la Superfinanciera, por
segundo afio consecutivo, internet registro el mayor nimero de transacciones:

Este canal registro el 49,8% del total de transacciones monetarias y no
monetarias, seguido por los cajeros automaticos con el 12,9% y los datafonos o
POS con el 10,0%. En cuanto al valor transado, el internet concentré el 39%,
seguido por las oficinas con el 37,5% y los ACH con el 15,8%. Por primera vez en
2018, las transacciones monetarias a traves de internet superaron a las realizadas en
oficinas, sefialando una mayor preferencia por el canal digital (Superfinanciera,
2019, p. 17).

Corresponsal Bancario ™ 1.8 2018
Pagos automaticos ¥ §-39¢ #2017

ACH

Telefonia movil
Internet
Audiorespuesta
Datéfonos

Cajeros automaticos

Oficinas 43.2%
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Figura. 1 Monto total de transacciones —Participacién. Se muestra la participacidn de los canales
del afio 2017 y 2018. Fuente: Informe de Operaciones Segundo Semestre 2018. (Superfinanciera,
2019)

Con respecto al afio anterior, los canales que mas crecieron fueron los de telefonia
movil, 61,0% en el nimero de transacciones y 71,4% real anual en el valor total
transado, seguido por los corresponsales bancarios, con una tasa de crecimiento del
38,8% en el numero de transacciones y del 39,5% en el valor transado. EI nimero
de transacciones por internet crecio en 22,4%.

La transaccion que mas realizaron los colombianos en 2018 fue la consulta de saldo,
representando el 54,2% del total de transacciones, le siguieron los pagos con el
23,9% y los retiros con el 13,3%. Frente a 2017, el envio de giros fue la transaccion
que mas crecidé con una tasa del 30,3%. En relacion con el monto, los pagos
representaron el 39,1% del total transado, seguido por las transferencias con un
36,3%. (Superfinanciera, 2019, p. 17).

Corresponsal Bancario 39.5%
Pagos automaticos 4.7%
ACH 4.8%
Telefonia movil 71.4%

Internet 6.1%
Audiorespuesta -14.7%

Datéfonos 3.5%

Cajeros automaticos 2.1%
Oficinas -16.2%

-30%-20%-10% 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Figura. 2 Monto total de transacciones — Crecimiento Real.
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Se muestra el crecimiento porcentual real de los canales del afio 2017 al 2018.

Fuente: Informe de Operaciones Segundo Semestre 2018. (Superfinanciera, 2019)

Como se demuestra en los datos recopilados por la SFC el canal transaccional
gue mayor dindmica mostro en nimero de transacciones fue el de banca por
telefonia mavil, esto demuestra que se ha ido consolidando como un mecanismo

de inclusion financiera que genera confianza.

Segun el Informe publicado por Asobancaria titulado Tipificacion La Banca
Colombia por los autores (Bejarano, Montoya, Rincén, & Sanchez, 2016)

mencionan que:

Aspectos culturales. Algunas personas aun sienten temor al realizar
transacciones financieras a través de internet, aun cuando estas se han
venido adaptando a los nuevos cambios tecnoldgicos. Por tal razon, es
imperativo no solo seguir trabajando en procesos de educacion financiera a
través de los cuales las personas adquieran la confianza necesaria para
migrar del efectivo hacia los medios de pago electrénicos, sino también,
continuar desarrollando canales y herramientas de originacion de pagos
amigables y faciles de utilizar en aras de que su adopcidn sea sencilla. Por
ejemplo, la solicitud y autorizacién de una transferencia electronica debe

ser un proceso simple (p. 113)

Es decir, en gran medida la banca movil ha alcanzado un mayor nivel de uso a
través de estos afios, y el cambio transversal de las medidas regulatorias las cuales
buscan el equilibrio entre flexibilidad y seguridad, han permitido su aumento,
cambios como permitir abrir cuentas bancarias en linea y realizar pagos en

comercios a través del celular son algunos factores claves.
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Segun la encuesta de Global Findex', donde se extraen datos de inclusion
financiera a nivel mundial, se observa que uno de factores que se buscan reducir a
través de la implementacion de Banca Movil, es que sus resultados arrojan datos
como que las principales causas para no formalizar una cuenta bancaria (65.8% de
los adultos sin cuenta) es la falta de recursos economicos. Adicionales a este factor
que caracteristico en la economia, resalta también las siguientes razones: costo de
acceder a la banca, exigencia de documentacion, desconfianza y distancia
geogréfica (Ferndndez, Llanes, Lépez, Rojas, & Tuesta, 2014)

! Encuesta de Global Findex: Es el conjunto de datos mas completo del mundo sobre cémo los adultos
ahorran, piden prestado, realizan pagos y gestionan el riesgo. Lanzada con fondos de la Fundacion Bill y
Melinda Gates, la base de datos se ha publicado cada tres afios desde 2011. Los datos se recopilan en
asociacion con Gallup, Inc., a través de encuestas representativas a nivel nacional de méas de 150,000
adultos en méas de 140 economias. La edicion de 2017 incluye indicadores actualizados sobre acceso y uso
de servicios financieros formales e informales. Y agrega nuevos datos sobre el uso de la
tecnologia.financiera (fintech), incluido el uso de teléfonos méviles e Internet para realizar transacciones
financieras. (Demirgli¢-Kunt, Klapper, Singer, Ansar, & Hess, 2018, p. 1)
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Capitulo 4.

Inferencia del crecimiento de Quejas vs. Banca movil

Las quejas basicamente, son la inconformidad del consumidor financiero por el
incumplimiento o las fallas en las promesas de servicios realizadas, ya anteriormente
mencionados.

Desde que Bancolombia cred la primera pagina web, se han generado un sinnimero de
quejas Yy, por supuesto, muchas mejoras en las transacciones por los canales
transaccionales, la respuesta de la banca desarrolla alternativas de respuesta para que las
personas se alejen de las sucursales acercando cada dia mas a los medios electrénicos, en
el 2007 a este gran paso se sumo la banca movil, la cual permitié el uso del celular por
medio de las SIM, y posteriormente con aplicaciones. (Asobancaria, 2016)

La respuesta de los usuarios a las politicas de inclusion del gobierno y a las estrategias
del sector financiero para brindar mejores servicios fue en ascenso, pero este crecimiento
requeria de elementos que permitieran determinar falencias y oportunidades, es por ello
que por medio de las diferentes regulaciones del gobierno se introdujo mecanismos de
proteccién a los usuarios, en tal sentido, con la ley 1328 de 2009 se obliga a todas las
entidades vigiladas que defina el gobierno a con un Defensor del Consumidor Financiero,
se determinan sus funciones, alcances, determina la total independencia respecto de la
entidad, también dicta los requisitos para poder ser asignado en el cargo. En el afio 2010
por medio del decreto 2281 se reglamenta la Defensoria del Consumidor Financiero.

(Superfinanciera, 2014)
Sistema de Peticiones, Quejas y Reclamos
Las Peticiones, Quejas y Reclamos 0 PQR, son una herramienta por medio de la cual

cualquier ciudadano ejerce el derecho a presentar una queja o una inconformidad ante un

ente, con el fin de obtener una pronta solucién a la misma.
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En la actualidad las entidades bancarias, como cualquier empresa del sector comercial,
han desarrollado diferentes mecanismos mediante los cuales los clientes y usuarios pueden

manifestar sus reclamos relacionados con los bienes o servicios adquiridos.

En cuanto al marco legal de las PQR, la (Const. P., art. 23, 1991) menciona el Derecho
de Peticion asi: “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las

autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion”

Una queja es un manifiesto de manera verbal o escrita de una inconformidad respecto a
la forma de actuar de un funcionario, entidad o autoridad. EI término para contestar la queja

es de quince dias habiles, contados a partir del siguiente dia habil a la recepcion.

Un reclamo es un manifiesto de manera verbal o escrita de una inconformidad respecto
a manera deficiente o negativa en la prestacion de un servicio por parte de un funcionario,
entidad o autoridad. El término para contestar un reclamo es de quince dias habiles,
contados a partir del siguiente dia habil a la recepcién.

Una peticion es un derecho que tiene una persona para elevar ante las entidades
competentes una solicitud formal y respetuosa, con el fin de obtener una respuesta

oportuna.

En cuanto a los términos para contestar una peticion existen las siguientes observaciones

para tener en cuenta:

El término para contestar una peticién es de quince dias habiles, contados a partir del

siguiente dia habil a la recepcion.

Si la peticion es acerca de la informacion el termino para contestarla sera de diez dias
habiles, contados a partir del siguiente dia habil a la recepcidn. Si después de cumplidos

los diez dias contemplados para dar respuesta a la peticidn, ain no se ha llevado a cabo,
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opera la figura de silencio administrativo positivo y se dara por entendido que la respuesta
a la peticion es positiva, por lo tanto, la entidad estara obligada a entregar la informacion

dentro de los siguientes tres dias habiles al vencimiento del primer término.

Si la peticion es acerca de una consulta, el tiempo para contestar sera de treinta dias que
corren a partir del siguiente dia habil a la recepcion. Si la entidad no esta en capacidad de
solucionar la peticién dentro del tiempo estipulado, ésta tendréa que informar al peticionario
los motivos por los cuales no fue posible resolver su consulta, a lo que solicitara un poco
mas de tiempo, (no superior a la inicial), con el fin de resolver la peticion. (Red Nacional

de Proteccion del Consumidor, 2019)

Una forma de optimizar el correcto funcionamiento del sistema financiero es otorgar
medios por los cuales el consumidor financiero pueda ejercer sus derechos ante las
entidades del sector. Es por esto que se crean estatutos que buscan regular aspectos como

publicidad, ofertas y clausulas abusivas, mediante los mecanismos de quejas y reclamos.



Tabla. 2
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Motivos de quejas y relacion con Banca Movil.

Motivos de Quejas

Relacion con Banca Movil

Indebida atencion al consumidor
financiero-servicio

Independientemente de ser un canal digital donde
hay acceso a través de un dispositivo a los
servicios financieros, sigue siendo un medio de
atencion al usuario, y de su correcto
funcionamiento depende su percepcion.

Fallas en cajero automatico

A traveés de los retiros sin tarjeta y su conexion
con el dispositivo movil.

Descuentos injustificados

Por las comisiones cobradas por transacciones
realizadas.

Cobro servicios y/o comisiones

Por las comisiones cobradas por transacciones
realizadas.

Suplantacién presunta de persona

Debido al constante robo de celulares que tienen
la aplicacion sin bloqueo de ingreso a la app y las
reposiciones de tarjetas sim.

Inadecuado suministro de
informacion en la vinculacién

El servicio de abrir la cuenta en linea, a pesar de

estar publicados los términos y condiciones en la
pagina, muchas veces no es adecuadamente leido
por los usuarios.

No se remite informacion al cliente

Al solicitar la descarga de documentos, muchas
veces no se encuentra disponible la aplicacion,
bien sea por problemas de red o caidas en los
servidores de las entidades financieras.

Fallas en Internet

A través del celular, se realizan transacciones que
dependen de los datos, la red de internet y red de
la compafiia de telecomunicaciones.
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A través del uso de billeteras méviles y lecturas de

Fallas en datafono (Compras) cddigos QR en establecimientos especializados.

Motivos de Quejas Relacion con Banca Movil

Fallas en general en el dispositivo donde se
encuentra la app o el servicio de banca mévil a
través de la Sim Card.

Fallas en dispositivos moviles
(celulares - agenda)

Convenios de pagos (servicios

oublicos, prestaciones, salud, etc.) Servicios y pagos inscritos en la app del banco.

Al abrir cuentas bancarias o realizar pagos en
nombre de otra persona, teniendo datos personales
0 acceso al celular.

Vinculacién presuntamente
fraudulenta

El manejo inadecuado de los datos suministrados

Informacion sujeta a reserve ) S
al momento de activar la aplicacion.

Negacion a la apertura o solicitud  Cuando no son aprobados los tramites realizados a
del producto través de la Banca Mavil.

Nota. Fuente: Adaptacién Superfinanciera.

Segun datos de Asobancaria (2016): motivos de quejas relacionadas con banca movil.

Al comparar el nimero de quejas frente al nimero de operaciones los
resultados lucen positivos. Desde 2011 las inconformidades frente al
nimero de operaciones han presentado una reduccion significativa y al
cierre de 2015 tan solo se presentaban 1,5 fallas por cada 10.000
operaciones realizadas, 1o que representa una eficiencia del 99,98% en la

prestacion del servicio (p. 7).

Teniendo en cuenta que las quejas son un factor que depende de las calidades de la
atencion a los usuarios financieros, en el capitulo de Metodologia se desarrollara una serie
de anélisis que pretender determinar la incidencia las quejas y la evolucion de la banca

movil en el periodo comprendido entre el afio 2008 al 2018.
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Capitulo 5.

Confianza del consumidor financiero

Los usuarios financieros han cambiado sus comportamientos y por lo tanto
sus expectativas, obligando a los bancos a transformar sus modelos de atencion y
de operacion, a medida que los productos digitales se consolidan, los bancos
agregan sus propuestas de valor para innovar y asi satisfacer diferentes necesidades
de la clientela.

Debido a que cada vez mas usuarios estan dispuestos a compartir sus datos
personales, esperando recibir a cambio beneficios en sus productos financieros, a
nivel global se permite a las entidades bancarias acceder en un 67% a los datos
personales y el 63% requiere una atencién mas personalizada.

Los usuarios financieros jovenes prefieren participar en plataformas on-line, lo
cual permite la creacién de nuevos productos y servicios bancarios acorde a sus
necesidades.

En la medida en que la banca se va abriendo paso a la prestacion de servicios
por datos, los servicios personalizados van quedando a un lado, hoy en dia, se
percibe la banca como un guardian de los datos personales, mas que una compafiia
de seguros, en este aspecto, los usuarios bancarios estarian dispuestos a compartir
sus datos personales.

De acuerdo a un estudio realizado por la empresa Accenture, surgen tres tipos
de consumidores emergentes los cuales se diferencian por sus requerimientos en
cuanto a servicio eficiente y de alta calidad, tomando como punto de referencia la
confianza (proteccion de datos personales) y el interés en un modelo digital
innovador (Proveedor On-line Google, Amazon) como proveedor de servicios
financieros.

A continuacidn, se relacionan las principales caracteristicas de cada uno de los

consumidores:
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NOMADAS

Buscan tecnologias que los hagan tener el control

Quieren que los bancos equiparen el nivel de servicio digitales a los
ofrecidos por los proveedores de tecnologia

Buscan nuevas formas de acceder a orientacion sobre productos y servicios
bancarios

Quieren que los bancos entreguen personalizacion en tiempo real, basada
en datos

Quieren productos mas digitales en las sucursales bancarias

CAZADORES

Prefieren proveedores tradicionales a los no bancarios

La atencién personal es muy importante, pues creen que no obtendrén lo
que desean si no tienen un contacto directo con una persona.

Prefieren acudir a las oficinas de los bancos y empresas de servicios
financieros tradicionales.

La relacion costo beneficio es el principal factor de fidelidad.

BUSCADORES DE CALIDAD

Confian en los bancos mas que en proveedores no tradicionales

La calidad del servicio se determina por el nivel de confianza

En espera de nuevos servicios novedosos y en el marco de lo tradicional
Creen que tener una combinacion entre atencion humana y computarizada

es lo mas adecuado (Services Accenture Financial, 2017, p. 4)
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METODOLOGIA

En este trabajo se busca identificar la relacion que existe entre las
variables; nimero de operaciones realizadas a través de Banca Movil y cantidad
de quejas de los usuarios del sector financiero relacionadas con este canal.

Para el desarrollo de lo anterior, se recopilan datos estadisticos de la
Superintendencia Financiera de la cantidad de operaciones realizadas por banca
movil y su relacién con las quejas en el periodo 2008-2018, y datos de las quejas
presentadas en los diferentes canales transaccionales, extrayendo las relacionadas
con Banca Movil durante los afios 2008 — 2018. Ademas de los montos transados
por este canal.

Cantidad de
Transacciones
Monetarias y No
Monetarias por C.T.

Consolidacion Datos
del Periodo 2008 al
2018

Cantidad
Transacciones B.M.

Figura. 3 Proceso para los datos de transacciones en Banca Movil.

Muestra el paso a paso para hallar el total de las transacciones en Banca Movil. Fuente: Elaboracion
propia.
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Total
Transacciones
Monetarias

Valores Transados
por Canal
Transaccional

Valores Transados
en B.M.

Figura. 4 Proceso para los datos de montos de las transacciones en Banca Movil.

Muestra el paso a paso para hallar los datos de montos de las transacciones en Banca Movil.
Fuente: Elaboracion propia.

Una vez se obtienen los datos, se realiza la ponderacion de las quejas tomando
los porcentajes de participacion de cada canal en las operaciones financieras
realizadas en el periodo objeto de estudio, para asi obtener las posibles quejas
relacionadas directamente con el canal de Banca Movil. Luego, se realiza un
analisis, a través de la aplicacion de una férmula de regresion lineal por minimos
cuadrados para indagar si existe o no la relacién objeto de estudio.
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Cantidad de Quejas
por Afio

Cantidad Quejas
Asociadas a B.M.

Prorrateo Anual

Segun Participacion
de Cantidad

Transacciones NM

otal Quejas Canales
Transaccionales

Total Quejas B.M.

Figura. 5 Proceso ponderacién de quejas en Banca Movil.

Segun el porcentaje de participacion de BM en el total de transacciones se ponderaron el total de
quejas para discriminar solo Quejas en BM. Fuente: Elaboracion propia.
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RESULTADOS

De acuerdo a las consultas realizadas a los informes de operaciones
semestrales de la Super Intendencia Financiera de Colombia (Superfinanciera,
2019), se consolidaron los datos por afio, desde el 2008 hasta el afio 2018 de la

cantidad de operaciones como se muestra a continuacion:

Tabla. 3

Cantidad de Operaciones Monetarias y no Monetarias —Cifras en Millones de
Pesos

* Cifras en millones

TRANSACCIONES 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Monetarias 1536 1554 1625 1760 1922 2078 2259 2397 2560 2.837 2.897
No Monetarias 678 734 826 893 1.027 1244 1458 1936 2367 2746 3.435
TOTALES 2.214 2288 2451 2.653 2949 3.322 3.717 4.333 4927 5583 6.332

Nota. Fuente: Adaptacion Superfinanciera. Cantidad de operaciones monetarias y
no monetarias por afio

Se determinaron variaciones entre afio y afio y la participacion de cada canal
transaccional en el total de operaciones de cada periodo, de alli se resalta que las
transacciones no monetarias durante el afio 2008 representaron el 31% del total de
operaciones transadas, mientras que las operaciones monetarias representan el 69
% del total de operaciones, sin embargo, se observa que a partir del afio 2015 las
operaciones monetarias tuvieron una importante participacion en el total de
operaciones, alcanzando un 45% vy llegando en el afio 2018 a tener una mayor
participaciéon con un 54% del total de operaciones y las transacciones monetarias
un 46% .
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Tabla. 4 Participacion de las Operaciones Monetarias y no monetarias

TRANSACCIONES 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Monetarias 69% 68% 66% 66% 65% 63% 61% 55% 52% 51% 46%
No Monetarias 31% 32% 34% 34% 35% 37% 39% 45% 48% 49% 54%
TOTALES 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Nota. Fuente: Adaptacién Superfinanciera, Particioacion anual de operaciones monetarias y no
monetarias.

Las transacciones monetarias muestran evoluciones de un digito por periodo
desde el 2008 hasta el 2016, el afio 2017 fue el afio que mayor evolucion revel6 con
un 11%, finalmente en el 2018 su variacion fue de apenas un 2%, el pico mas bajo
fue en el afio 2009 con el 1% ; entre tanto, las transacciones no monetarias presenta
una mejor evolucion, en el afio 2009 y 2011 presentd sus picos méas bajo con una
variacion del 8%, coincidiendo con los Unicos afios en que su variacion fue de un
digito, los otros afios su evolucion fue marcada por cifras de dos digitos,
presentando su pico mas alto en el afio 2015 con un 33%.

La evolucién en el numero de transacciones desde el afio 2008 al 2018 permite
inferir un crecimiento sustancial en las transacciones no monetarias, entendiendo
que en esta clase de transacciones se encuentran: Consulta de saldos, cambios de
clave, actualizacion de datos, solicitud de extractos, de certificados tributarios,
certificacion de cuentas o de saldos, etcétera.

Los mecanismos transaccionales que mas aportan a la evoluciéon de las
transacciones no monetarias son los que involucran tecnologias jovenes, tales como
el internet, datafonos y telefonia mavil; estas tecnologias han permitido romper
barreras de inclusion financiera y mejora la interrelacién entre los usuarios y las
entidades financieras, a la vez, el sector gana confianza que se traduce en la

posibilidad de ofrecer méas productos de manera mas agil y eficiente.

Tabla. 5 Variacion Porcentual Operaciones Monetarias y no Monetarias
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Variacion Variacion Variacion Variacion Variacion Variacion Variacion Variacion Variacion Variacion Variacion

Transaciones — »08/200 2009/201 2010/201 2011/201 2012/201 2013/201 2014/201 2015/201 2016/201 2017/201 2008/201
Monetarias 1% 5% 8% % 8% %% 6% ™% 1% 2%  -100%

No Monetarias 8 1% 8% 1%  21%  17% 3% 2%  16%  25%  -100%
TOTALES % % 8% 1% 1% 1% 1% 4% 1% 1%  -100%

Nota. Fuente: Adaptacion Superfinanciera. Variacion porcentual entre cada

periodo de operaciones monetarias y no monetarias

El incremento de transacciones no monetarias se ha visto influenciado por una

mayor atraccion de los usuarios a la utilizacion de mecanismos transaccionales de

maés facil acceso, es asi como las transacciones por telefonia movil y las operaciones

por corresponsales bancarios e internet han atraido a los usuarios de la banca, lo

anterior, se ve reflejado en las variaciones que han tenido estos canales en los

ultimos diez anos.

Tabla. 6 Monto de Operaciones por Canal Transaccional —Cifras en Millones de

Pesos
* Cifras en millones
Canal Transacional 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
Oficinas 2678737007 2903883722 2853531789 2866543273  3000.462.687 30855069245 3337615429 3183141871 3323542606 3111823529  2.690.714.914
Cajeros automaticos 96548188 100737377 114817766 125845279 143149258 150515549  176530.003 194915681 214755924 233519997 253869524
Datéfonos 48.032.647 37.228.006 44,041.337 53.244.869 62.802.255 70.372.865 75,047,080 82.565.250 89.718.559 94988.297 100733206
Audiorespuesta 4.295.210 3241670 3,008.085 3013.294 3.372.265 3181825 2.366.434 2.062.499 2480928 2332461 2.096.860
Internet 550505.269 898870168 1237136974 1352876559 1508355769  1830.256.633 1875000704 2252141839 2314534089  2550529.006  2.798.322.863
Telefoniamévil 2297 30618 55.881 87.862 137.346 22611 92383 2479291 6.221.322 11074706 19,586,790
ACH 19744974 492350563 593317.394 628726031  646.297.360 742493237 815528748 928546007  997.307.257  1069.056.374  1.136.489.564
Pagos automaticos 19.276.7129 2403123 26575.998 28.057.198 32.288.801 36.320.031 48749402 56.003.834 51.487.841 62.130.700 67.121.982
Corresponsal Bancari 1483100 4.256.021 5436491 8.935.823 14436517 20.188.940 21.241.591 38.973.781 56.302.553 18497471 113375575
TOTALES 3837.736.531 4.463.001.268 4.877.927.715 5.67.330.188 5.411.302.348 5948.111.936 6.359.093.227 6.740.830.053 7.056441.099 7.214.002541 7.183311.278

Nota. Fuente: Adaptacién Superfinanciera Montos transados por canal transaccional en cada

Tabla. 7 Variaciones de Operaciones por Canal Transaccional

afo

Variacion Variacion Variacion Variacion Variacion Variacion Variacion Variacion Variacion Variacion

Canal Transacional ¢ /2009 2009/2010 2010/2011 2011/2012 2012/2013 2013/2014 2014/2015 2015/2016 2016/2017 2017/2018
Oficinas 84%  L7%  05%  47%  2,8% 8%  -46%  44%  -64%  -13,5%
Cajeros automaticos  54%  12,9%  9,6%  13,8%  114%  107%  104%  102%  87%  87%
Datafonos 225%  183%  209%  17,9%  121%  66%  100%  87% 5% 7%
Audiorespuesta 245%  -7.2%  02%  1L9%  56%  -256%  -12,8%  203%  -40%  -12,0%
Internet 60,6%  37,6%  94%  115%  213%  24%  201%  28%  102%  97%
Telefonia mévil 314%  825%  57,2%  563%  548%  3345% 1684%  150,9%  78,0%  769%
ACH 14,6%  205%  60%  28%  149%  98%  139%  74%  72%  63%
Pagos autométicos 11,0%  242%  56%  151%  125%  342%  149%  -81%  207%  8,0%
Corresponsal Bancario  187,0% 27,7% 64,4% 61,6% 39,8% 34,9% 43,1% 44,7% 39,2% 44,4%
Variaciones Totales 16,3% 9,3% 3,9% 6,8% 9,9% 6,9% 6,0% 4,7% 2,2% -0,4%

Nota. Fuente: Adaptacion Superfinanciera variacién porcentual entre cada periodo de las
operaciones en cada canal transaccional
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Al observar la evolucion de los canales transaccionales desde el afio 2008 al
2018, de acuerdo al monto transado en pesos se evidencia que las oficinas y las
transacciones por audio respuesta muestran disminuciones en los valores transados;
en los demas canales transaccionales se evidencia incrementos en los valores de las
operaciones gue se realizan cada afio, siendo los mas destacados la telefonia movil,
los corresponsales bancarios, el internet y pagos automaticos.

En el caso especifico de las operaciones por telefonia mévil la evolucion ha sido
a pasos muy grandes, el periodo en el que menos variacion presento fue el
2008/2009, con un 31.4% Yy en el periodo 2013/2014 logro una evolucién en el

monto transado de 334.5%.
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Figura. 6 Evolucion Montos transados en Banca Movil

En las abscisas se encuentran las cifras en millones de pesos de las transacciones y en las ordenadas
los afios. Fuente: Adaptacion Superfinanciera.

Igualmente, se obtuvo de la Superintendencia Financiera de Colombia

(Superfinanciera, 2019) los datos de la cantidad de transacciones registradas
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semestralmente desde el afio 2008 hasta el 2018, las cuales fueron consolidadas en

la siguiente tabla de datos:

Tabla. 8 Cantidad Total de Operaciones por Canal Transaccional —Cifras en
Millones

Canal Transacional 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Oficinas 682 645 656 672 689 690 701 664 655 615 551
Cajeros automaticos 579 561 554 587 632 667 706 733 761 802 817
Datafonos 204 221 245 283 329 376 414 460 517 569 636
Audiorespuesta 123 97 85 89 101 97 94 93 99 113 86
Internet 491 605 736 823 951 1.164 1.376 1.906 2.295 2.576 3.151
Telefonia movil 4 8 15 19 33 77 119 133 198 330 533
ACH 58 67 69 73 76 83 96 101 112 112 112
Pagos automaticos 65 63 62 64 72 77 93 95 106 110 122
Corresponsal Bancario 8 21 29 43 66 91 118 148 184 356 324

TOTALES 2.214 2.288 2.451 2.653 2.949 3.322 3.717 4.333 4.927 5.583 6.332

Nota. Fuente: Adaptacion Superfinanciera nimero de operaciones realizadas cada afio por
canal transaccional

Se puede determinar que durante los tres primeros periodos el crecimiento en el
uso de los canales transaccionales se mantuvo en un solo digito, en el periodo
2008/2009 fue de 3,3%; en el periodo 2009/2010 el crecimiento llego aun 7,1% y
en el periodo 2010/2011 del 8,2%. En los periodos siguientes el crecimiento supero
los dos digitos, siendo el periodo 2014/2015 el de mayor crecimiento con un 16,6%,
el crecimiento del nimero de transacciones en la banca desde el 2008 al 2018 es
del 186%.

Tabla. 9 Variacion Porcentual en la Cantidad de Operaciones por Canal
Transaccional

Variacion Variacion Variacion Variacion Variacion Variacion Variacion Variacion Variacion Variacion Variacion

Canal Transacional
2008/2009 2009/2010 2010/2011 2011/2012 2012/2013 2013/2014 2014/2015 2015/2016 2016/2017 2017/2018 2008/2018

Oficinas -5,4% 1,7% 2,4% 2,5% 0,1% 1,6% -5,3% -1,4% -6,1% -10,4%  -19,2%
Cajeros automaticos -3,1% -1,2% 6,0% 7,7% 5,5% 5,8% 3,8% 3,8% 5,4% 1,9% 41,1%
Datafonos 8,3% 10,9% 15,5% 16,3% 14,3% 10,1% 11,1% 12,4% 10,1% 11,8%  211,8%
Audiorespuesta -21,1%  -12,4% 4,7% 13,5% -4,0% -3,1% -1,1% 6,5% 141%  -239%  -30,1%
Internet 23,2% 21,7% 11,8% 15,6% 22,4% 18,2% 38,5% 20,4% 12,2% 22,3%  541,8%
Telefonia movil 100,0% 87,5% 26,7% 73,7%  133,3% 54,5% 11,8% 48,9% 66,7% 61,5%  13225,0%
ACH 15,5% 3,0% 5,8% 4,1% 9,2% 15,7% 52% 10,9% 0,0% 0,0% 93,1%
Pagos automaticos -3,1% -1,6% 3,2% 12,5% 6,9% 20,8% 2,2% 11,6% 3,8% 10,9% 87,7%
Corresponsal Bancario  162,5% 38,1% 48,3% 53,5% 37,9% 29,7% 25,4% 24,3% 93,5% -9,0% 3950,0%
TOTALES 3,3% 7,1% 8,2% 11,2% 12,6% 11,9% 16,6% 13,7% 13,3% 13,4%  186,0%

Nota. Fuente: Adaptacidn Superfinanciera Variacion porcentual por periodo en el numero de
transacciones por canal transaccional
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En el siguiente grafico se visualiza la evolucién de cada uno de los canales

transaccionales y su participacion en cada afio desde el 2008 hasta el afio 2018:
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= Oficinas 30,80% 28,19% 26,76% 25,33% 23,36% 20,77% 18,86% 15,32% 13,29% 11,02% 8,70%
= Cajeros automaticos 26,15% 24,52% 22,60% 22,13% 21,43% 20,08% 18,99% 16,92% 15,45% 14,37% 12,90%
Datéfonos 9,21% 9,66% 10,00% 10,67% 11,16% 11,32% 11,14% 10,62% 10,49% 10,19% 10,04%
Audiorespuesta 5,56% 2,20% 3,47% 3,35% 3,42% 2,92% 2,53% 2,15% 2,01% 2,02% 1,36%
® Internet 22,18% 26,44% 30,03% 31,02% 32,25% 35,04% 37,02% 43,99% 46,58% 46,14% 49,76%
m Telefonia movil 0,18% 035% 0,61% 0,72% 1,12% 2,32% 3,20% 3,07% 4,02% 5,91% 8,42%
mACH 2,62% 2,93% 2,82% 2,75% 2,58% 2,50% 2,58% 2,33% 2,27% 2,01% 1,77%
W Pagos automaticos 2,94% 2,75% 2,53% 2,41% 2,44% 2,32% 2,50% 2,19% 2,15% 1,97% 1,93%
W Corresponsal Bancario 0,36% 0,92% 1,18% 1,62% 2,24% 2,74% 3,17% 3,42% 3,73% 6,38% 5,12%

Figura. 7 Evolucién de los Canales Transaccionales 2008 / 2018

Se muestran los porcentajes de participacion de los canales en el total de transacciones de los afios
2008-2018. Fuente: Adaptacion Superfinanciera.

En el afio 2008 las transacciones por medio de oficinas encabezaban la
participacion con el 30,80% seguida de las transacciones por cajeros automaticos
con el 26,15% de operaciones y en tercer lugar estaba internet con un 22,18%;
mientras las que menos participaban eran las transacciones por telefonia mavil y
los corresponsales bancarios con un 0,18% y 0,36% respectivamente.

En el siguiente afio, a pesar que las operaciones en oficinas disminuyo en un
2,61% seguian encabezando la participacion, pero las transacciones por internet con
un crecimiento del 23,2% desplazaron a los cajeros automaticos; otros canales que
tuvieron un crecimiento importante fue la telefonia movil con un crecimiento del

100% vy los corresponsales bancarios crecieron 162,5%.
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Las transacciones por internet con una participacion del 30,03% en el afio 2010
logran desplazar del primer lugar a las operaciones en oficinas, los cajeros
automaticos se mantienen en el tercer lugar con el 22,60%; Sin embargo, las
transacciones con mayor crecimiento fue la telefonia mévil, cuyo margen fue del
87,5%, logrando una participacion del 0,61% y en segundo lugar los corresponsales
bancarios con un crecimiento del 38,1% y una participacion del 1,18% lo que le
significo llegar a un digito en esta medida. En este punto, cabe destacar que el audio
respuesta decrecen por segundo afio consecutivo: el 2009 -21,1% vy en el 2010 -
12,4%.

En el afio 2011 las tendencias en participacion se mantienen, el internet siguio
en primer lugar y las transacciones por medio de corresponsal bancario fueron las
gue mayor crecimiento tuvieron en 2011.

La telefonia mévil en 2012 alcanza llegar a un digito de participacion 1,12%, y
con un crecimiento del 73,7% y las operaciones por corresponsales bancarios en
segundo lugar de crecimiento tuvieron un 53,5%, sin embargo, las tendencias de
variacion se mantienen respecto al afio anterior.

En los afios 2013 y 2014 las operaciones en oficinas y por medio de cajeros
automaticos siguen perdiendo terreno, y las transacciones por internet siguen
creciendo a un ritmo consistente los ultimos cinco afios; igualmente, se destaca en
estos dos afios, el nivel de crecimiento de las transacciones por telefonia movil,
logrando equiparar la participacién de los corresponsales bancarios: En el afio 2013
la banca mavil participo en un 2,32% frente aun 2,74% Yy en el 2014 la banca movil
participd 3,20% superando por poco a los corresponsales bancarios que

participaron con un 3,17%

La preferencia por las operaciones en oficinas y cajeros automaticos sigue en
picada durante los afios 2015, 2016 y 2017; y las transacciones por internet se

consolidan como las de mayor preferencia en los usuarios de la banca. Por su parte
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los corresponsales bancarios crecen de manera firme en 2015 y 2016 y en 2017
crecen 93,5% siendo el 2017 el segundo mejor indice de crecimiento desde el 2009;
entre tanto, las transacciones por telefonia movil crecen cada afio en promedio en

un digito, logrando una preferencia del 5,91% en 2017.

Finalmente en el 2018 las transacciones por internet abarcan el 49,76% de las
preferencias, esto es casi la mitad de las transacciones de la banca; lo anterior,
contrasta con las operaciones en oficinas que bajaron a cifras de un digito con una
participacion del 8,70%; la preferencia por los cajeros automaticos baja pero
desplaza del segundo lugar a las oficinas con una participacion del 12,90%; las
operaciones por banca movil siguen creciendo y le permite ocupar un quinto lugar
de preferencia con un 8,42%, por encima de las transacciones de corresponsales
bancarios que decrecieron respecto al afio 2017 y lograron un 5,12% de
participacion.

Pagos Corresponsal 2018
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Figura. 8 Participacién Porcentual Canales Transaccionales 2018

Se muestran los porcentajes de participacion de los canales en el total de transacciones durante el
2018. Fuente: Adaptacion Superfinanciera.
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La evolucidn en la preferencia de operaciones por internet, de la banca movil y
de los corresponsales bancarios, ha determinado una disminucion del uso de otros
canales, esto debe observarse en conjunto con el crecimiento de las operaciones
bancarias entre el 2008 al 2018, mientras en el 2008 se realizaban 2.214 operaciones
en todo el sistema transaccional de la banca, en el 2018 fueron 6.332, lo que
significa un crecimiento del 186%, logrado en parte por las medidas tomadas por
el gobierno para incrementar la inclusion financiera; el crecimiento consolidado de

la banca mévil en ese mismo periodo revela una cifra desbordada del 13.225%.

Esto indica que la banca movil va desplazando canales transaccionales
tradicionales, esto debido a su facilidad para el acceso, evita desplazamientos a
sedes financieras, y disminuye los cargos financieros a los usuarios, su evolucion

se muestra a continuacion:
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* Transacciones Telefonia ;g 15 19 33 77 119 133 198 330 533
Figura. 9 Evolucién Transacciones por Telefonia Moévil

En las abscisas se encuentra el nimero de transacciones realizadas por Banca Mévil en millones y
en las ordenadas los afios. Fuente: Adaptacion Superfinanciera.
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Quejas Vinculadas a Banca Mavil

Se tomaron los datos estadisticos de quejas reportadas en los informes de la
Superintendencia Financiera de Colombia, se realizé una consolidacién de las
quejas que tienen relacion con la operacion de la banca movil, es asi, como se

determinaron las siguientes:

Tabla. 10 Motivos de Quejas

Tipo de Quejas Asociadas aBM
Cobro servicios y/o comisiones
Convenios de pagos
Descuentos injustificados
Fallas en cajero automético
Fallas en datafono (Compras)
Fallas en dispositivos mdviles (celulares - agenda)
Fallas en Internet

Inadecuado suministro de informacion en la vinculacién
Indebida atencién al consumidor financiero-servicio
Informacion sujeta a reserva

Negacién a la apertura o solicitud del producto

No se remite informacion al cliente

Suplantacion presunta de persona

Vinculacidn presuntamente fraudulenta

Nota. Fuente: Adaptacion Superfinanciera. Quejas asociadas a la operaciones en

banca mévil

Una vez determinado lo anterior, se construyé una matriz que reflejara la

cantidad de quejas por cada afio, asi:



Tabla. 11 Consolidado Quejas 2008 / 2018

39

Quejas Afios 2.008 2.009 2.010 2.011 2.012 2.013 2.014 2.015 2.016 2.017 2.018 TOTAL
Cobro senvcios y/o comisiones 83.183 77.819 90.379  86.535 92573 94.132  99.836 92.621  180.566 114.115 100.425 1.112.184
Convenios de pagos 1751 962 861 816 998 1627 2.799 3.104 3.242 3171 2.620 21.951
Descuentos injustificados 30.433 38.052 49.391  64.607 66.974 67.303 62.924 60.785 72.018 81.776  100.777  695.040
Fallas en cajero automatico 90.545 75.726 69.735  67.533 72.495 58.305 68.665 80.916 96.482 91.124  109.669  881.195
Fallas en datéfono (Compras) 17.370 15.879 22.365  26.395 29.418 29.165 25.534 17.687 21.734 15.216 13.641  234.404
Fallas en dispositivos méviles (celulares - agenda) 9 1 71 392 362 2592 458 2.542 1.788 2.008 2.943 13.176
Fallas en Internet 8.128 7.157 7.418 10372 13.079 12.388 10.258 10.035 18.336 22.927 23481 143579
Inadecuado suministro de informacion en la vinculacién 4.830 7.418 13.797 14305 27.229 58.968 51.166 40.617 48.981 65.696 54595  387.602
Indebida atencion al consumidor financiero-senvicio 57.355  57.057 63631 96616 110716  147.501 163.353 198.068 221.850 238.328  234.035 1.588.510
Informacion sujeta a reserva 1.564 1.419 1.095 1147 1.454 1435 983 1.638 1.544 1.227 1.667 15.173
Negacion a la apertura o solicitud del producto 66 90 100 129 109 163 147 281 553 460 699 2797
No se remite informacion al cliente 117.301 66.802 56.944 65527 62.209 51.343 51411 65.607 60.468 56.945 39.186  693.743
Suplantacién presunta de persona 13.716 18.499 22.200 6.926 10.014 17.829 17.888 19.111 28.004 35.906 63.618  253.711
Vi 6n p fraudulenta 3.047 2.816 5.415 3.955 24.046 10.046  3.444 2.723 2.838 2.328 1.934 62.592
TOTAL QUEJAS 429208 369.707 403402 445255 511.676 552.797 558.866 595735 758404 731227 749.200 6.105.657

Nota. Fuente: Adaptacion Superfinanciera. Cantidad de quejas por cada afio

Tomando los datos de la participacion de cada canal transaccional por afio, se

utilizé6 como mecanismo de ponderacién (Anexo A. Ponderacion porcentual de las

quejas por canal) para determinar el nimero de quejas por canal transaccional, con

estas bases de datos se pudo establecer el nimero de quejas por cada canal

transaccional en cada periodo, los datos se muestran en la siguiente tabla de datos:

Tabla. 12 Cantidad Total de Quejas por Canal Transaccional

Quejas Ao 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Oficinas 132.240,85 104.222,47 107.968,87 112.782,27 119.547,22 114.819,36 105.398,19  91.291,95 100.822,94  80.54892  65.201,9
Cajeros automiticos 112.26899  90.649,31 91.181,03 9851665 109.657,25 110.992,05 106.14996 100.778,62 117.139,32 105.041,03  96.678,76
Datéfonos 39.55591  35.710,34  40.323,74  47.49%,10 57.084,23 6256823  62.246,58 63.244,43  79.580,85 74.524,12  75.260,33
Audiorespuesta 2384989  15.67377 13.989,87 1493694 17.52434 1614127 1413328 1278637 1523889 14.80004 10.176,71
Internet 95.205,65 97.759,06 121.13581 138.124,71 165.006,40 193.69528 206.887,17 262.051,91 353.26511 337.388,64 372.869,99
Telefonia movil 77561 129268 246880 318878 572577 1281318 17.892,13  18.28589 3047777 43.221,37  63.071,95
ACH 1124629  10.82621 1135648 1225165 13.18663 1381160 14.433,99 13.88628 17.23995 14.669,07 13.253,39
Pagos automaticos 1260360 10.179,87 10.20438 1074117  12.492,60 1281318 1398293 13.061,35 16.316,38 14.407,12  14.436,73
Corresponsal Bancario 155121 339329 477301 721672 1145155 15.142,84 1774178 2034321 2832278  46.626,69  38.340,17
TOTAL 429.208.00 _369.707.00 _403.402.00 445.25500 511.676.00 552.797.00 558.866.00 _595.735.00 _758.404.00 731.227.00 _749.290.00

Nota. Fuente: Adaptacion Superfinanciera. Quejas por cada canal transaccional
por afio

En este sentido, graficamente las quejas han evolucionado de la siguiente

manera:
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Figura. 10 Evolucion de las quejas 2008 — 2018 Fuente: Adaptacion Superfinanciera. Se muestra

la evolucion anual en la cantidad de quejas

En el caso especifico de las quejas por transacciones en telefonia maévil se puede

apreciar en la siguiente grafica como ha sido su comportamiento segun el modelo

de ponderacion aplicado:
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Figura. 11 Linea de Evolucién Quejas Banca Mévil

Nota: En las abscisas se encuentran las cifras de las quejas y en las ordenadas los afios. Fuente:
Elaboracion Propia.

Tabla. 13 Evolucion Porcentual de Quejas en Banca Mavil

Variacion Variacion Variacion Variacion Variacion Variacion Variacion Variacion Variacion Variacion
2008/2009 2009/2010 2010/2011 2011/2012 2012/2013 2013/2014 2014/2015 2015/2016 2016/2017 2017/2018
Telefonia Movil 67% 91% 29% 80% 124% 40% 2% 67% 42% 46%
Nota. Fuente: Adaptacion Superfinanciera se detalla la evolucién porcentual de las quejas en
banca mavil

Canal Transacional

La evolucién de las quejas asociadas a las transacciones por telefonia movil en
los periodos analizados desde el afio 2008 hasta el 2018 ha sido significativa, se
destaca el crecimiento obtenido en el periodo 2012 / 2013 con un crecimiento de
quejas de 124%, en términos generales las quejas han ido creciendo en cada
periodo, solo en el periodo comprendido entre el afio 2014 al 2015 su crecimiento

fue del 2%, un promedio de muy por debajo de los demas periodos.
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Una vez construida esta matriz de nimero de quejas por canal transaccional y la
matriz del nimero de transacciones por canal transaccional, se aplic6 un modelo

estadistico para determinar la relacion entre las dos variables.

Para el desarrollo de este trabajo, se recopilaron datos de la Super Intendencia
Financiera de Colombia: datos estadisticos del total de quejas discriminadas por
motivos durante los afios 2008 al 2018, el total de transacciones realizadas a través
del canal de Banca Movil y el total de los montos transados por éste durante el
mismo periodo de tiempo. Se realizé un analisis de los servicios prestados por el
canal mavil y los posibles motivos relacionados con éstas del total de la base de
datos, en relacion a estos, luego se hace una ponderacion de las quejas con respecto
al nimero de operaciones anuales y su porcentaje de participacion sobre el total de

canales por afio.

Una vez realizada la relacion, se analizan los valores mas significativos con el
fin de dar una respuesta a la pregunta problema de su influencia en éstos a través
del método matematico de Regresion Lineal por Minimos Cuadrados con el fin de
obtener el Coeficiente de Correlacion de Pearson y concluir que tipo de relacion
tiene la evolucién de Banca Movil y el aumento de Quejas a nivel general en el

Sistema Financiero.

Las bases para este célculo fueron el promedio ponderado de quejas segun la
participacion de cada canal afio a afio durante el periodo 2008 a 2018 tal como se

muestra en la siguiente tabla:
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Tabla. 14 Variables Ecuacion

Variables 2008 2009 010 011 012 013 2004 015 016 017 018 Totales
Transacciones
(Abscisa)
Quejas
(Ordenada)

4000000 8000000 15000000 19.000000 33000000 77000000 119000000 133000000 198000000  330.000000 533000000  1.469.000.000

56 12927 24688 31888 5758 128132 1789021 18.2859 304778 8014 830720 1962139

Nota. Fuente: Adaptacién Superfinanciera. Datos de la cantidad de transacciones y de quejas del
canal transaccional de banca movil

Se tomo le nimero de operaciones como la variable independiente por lo que se
ubica en el eje de las abscisas 0 “X” y las quejas como la variable dependiente en

las ordenadas o eje “Y™.

Continuamos obteniendo datos como: el producto de “x*y”, “x” elevado al

(Y1)

cuadrado y “y” elevado al cuadrado, para luego reemplazar la siguiente ecuacion:

Ecuacion 1 Formula Regresion Lineal
Y=bX+a
La cual indica que el prondstico de quejas o “y prondstico” es igual al producto

de la pendiente por X mas la suma de la constante, y asi obtener la pendiente

despejando la siguiente ecuacion:

Ecuacion 2 Férmula de la Pendiente y punto de corte con la coordenada:
Y=bX+a

S_y _ NZxy — Y xX¥
Sx NXxZ-()x)?

rxy

a=Y - bX

Lo cual dio como resultado la pendiente de la ecuacion un 0, 00012039, lo cual

quiere decir que por cada operacion en banca movil hay unas 0,00012039 quejas.
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La constante hallada de 2.039,9 no es sustancial para el modelo formado. Luego
hallamos el Y pronostico, al reemplazar en la ecuacién con el valor de la
pendiente, es decir “b” y luego hallamos la diferencia entre el valor Y real y le

estimado, y a través de estos datos hallar la ecuacion del promedio error estandar:

Ecuacién 3 Error Estandar:

Este nos dio un valor de 2.285,2. Una vez obtenidos todos los datos anteriores

hallamos el coeficiente de correlacion a través de la siguiente formula

Ecuacién 4 Coeficiente de Correlacion de Pearson:

n-le-y ZKI-Z\;_
Jn T x -(Ex) 10Ty ~(Zv.) )

r=

-1<r<1

El cual indica el nivel de incidencia de la variable “x” u operaciones sobre la
variable “y” de quejas, que en este caso es de 0,99, lo cual quiere decir que existe
una correlacion fuerte entre las variables y tienen una pendiente positiva, es decir

que mientras una variable aumenta la otra también, en magnitudes diferentes.
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Una vez realizados los procesos estadisticos para hallar la correlacion entre
las variables, se encontrd que existe una relacion marcada entre las variables y por
lo tanto una fuerte influencia de la cantidad de operaciones en el aumento de quejas
en el sector financiero, lo cual, es congruente teniendo en cuenta que el aumento de
operaciones se puede deber a un crecimiento de usuarios, y a pesar de ser positiva
y con tendencia a aumentar su crecimiento no es proporcionar ya que el valor
maximo de quejas oscila en los 63.000 y el numero de operaciones maximas es de
533 millones, por lo cual no es un aumento proporcional pero si positivo.

Esta regresion lineal por minimos cuadrados tiene una correlacion muy fuerte,
pues es del orden de 0,99, esto implica un fendmeno bastante predecible, en lo
relativo a la correlacién de las variables: Quejas (variable dependiente) y
Operaciones (variable independiente), adicionalmente, tenemos una pendiente de
0,0001239, esto sugiere que por cada unidad de operaciones las quejas aumentan
0,0001239, asi pues, se infiere que tienen un ritmo relativamente bajo de
crecimiento las quejas frente a las operaciones. Tenemos un error estandar de
2285,19, este es relativamente con la magnitud del crecimiento de las quejas. En
definitiva, las quejas estan sumamente asociadas al crecimiento de las operaciones

en este medio transaccional, es lo méas concluyente del modelo y los pardmetros.
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Operaciones vs Quejas
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Figura. 12 Regresion Lineal por Minimos Cuadrados No. Operaciones vs. Quejas

En las abscisas se encuentran los las cifras de las quejas y en las ordenadas el nimero de
operaciones por el canal de Banca Movil del 2008 a 2018. Fuente: Adaptacion Superfinanciera.

Durante los afios objeto de este estudio, encontramos que las dos variables
analizadas, quejas y numero de transacciones se encuentran directamente
relacionadas y son proporcionales entre si, sin embargo, teniendo en cuenta que el
nimero de transacciones se ha incrementado de manera significativa (en el 2008
fueron 4 millones frente a 533 millones de operaciones), alrededor de un 61%
mientras que el numero de quejas paso de 429.298 para el afio 2008 a 749.290 en

el afio 2018, lo cual lo observamos en la siguiente gréafica:
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EVOLUCION BANCA MOVIL vs QUEJAS 2008 - 2018
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Figura. 13 Evoluciéon Banca Mavil vs. Quejas 2008 - 2018

En las abscisas de la izquierda, se encuentran las cifras de las operaciones por Banca Mdvil y en las
abscisas de la derecha las cifras de las quejas y en las ordenadas los afios. Fuente: Adaptacion
Superfinanciera.

Lo anterior, se debe luego del analisis de los diferentes datos contemplados en
el presente trabajo al avance de la tecnologia y el crecimiento en el uso de ésta para
las diferentes tareas de nuestra cotidianidad. Este uso se encuentra influenciado con
diversos factores, entre los cuales encontramos los cambios de generaciones, el
manejo de TICs, la cobertura, las facilidades de acceso a los canales financieros, el
apoyo de las entidades gubernamentales y financieras en general luego de la
expedicion del (Conpes, 2006) para mejorar la inclusion financiera en el pais. Cada
uno de ellos aporta en mayor o menor proporcién a lograr un resultado positivo de
los esfuerzos de las diferentes entidades por prestar un mejor servicio y contribuir
al desarrollo del pais a través del acceso a los servicios financieros, el afio 2018
refleja un excelente resultado con respecto a los anteriores y con respecto a este

comportamiento se espera continle su tendencia a mejorar.
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CONCLUSIONES

El nimero de transacciones por Banca Mavil se ha incrementado de manera
significativa: en el 2008 fueron 4 millones frente a 533 millones de operaciones.
Este canal ha venido siendo impulsado desde la publicacion del CONPES 3424
(Conpes, 2006), el cual promovia la inclusion financiera y por el cual se adoptaron

politicas pablicas en Colombia.

Los montos transados por el canal Banca Mavil pasaron de 23.297 en el 2008 a
19.586.790 en el 2018 (cifras en Millones de pesos), lo cual evidencia un aumento
en la confianza en canal, gracias a las regulaciones del gobierno con la aplicacién
de politicas de seguridad e inclusién, ademas de los esfuerzos y actualizacion

tecnoldgica realizados por el sector financiero.

Durante el periodo 2008 al 2018 se encontrd que las dos variables analizadas,
quejas y numero de transacciones estan relacionadas entre si, ello teniendo en

cuenta que el coeficiente de correlacién entre ellas es del 0,99.

Los cambios desarrollados tanto a nivel tecnolégico como a nivel normativo han
aumentado el uso en el canal de Banca Mavil. Hay varios factores que inciden en
este resultado, por una parte, el enfoque del gobierno y el sector privado en
fomentar la bancarizacion de zonas que no tenian acceso a los servicios bancarios
y por otra parte los avances tecnoldgicos y requerimientos de seguridad para
realizar transacciones por el canal de Banca Movil, asi como la inversion realizada
en nuevos desarrollos por parte de la banca. Todo lo anterior muestra el buen
camino por el que va el canal transaccional, el cual se espera que continle

creciendo.
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A este trabajo se le quiso dar un enfoque a la relacion entre las operaciones y
las quejas, siendo uno de los miles que se pueden dar al ambito de investigacion
de la influencia de las novedades digitales, que poco a poco estan en casi todas las
areas de nuestra cotidianidad, reflexion que han entendido los bancos para
mantenerse a la vanguardia y brindar mas y mejores servicios a sus clientes, tal
como lo menciona la revista Dinero en su pagina: “...La banca entendi6 que la
transformacion digital es una prioridad. Lo reflejan las cifras de la Asociacion
Bancaria de Colombia (Asobancaria) (s.f), segun las cuales, las entidades
financieras invirtieron $30.300 millones en innovacion en 2017, 68,4% mas que
en 2016 (Dinero, 2018, parr. 4).
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