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Resumen

Dentro de esta investigacion se analizara el ingreso de un participante innovador dentro del
sector financiero como lo son las Fintech en el mercado financiero colombiano. Esto alrededor
de la inclusion financiera, la cual estd acaparando nuevos nichos de mercado al introducir

nuevos productos de facil acceso que muestran desembolsos de forma casi que inmediata.

En el presente estudio se busca analizar como estos actores, mas alla de influir en inclusion de
nuevos participantes también deberan estar atentos a la educacién financiera de estos para el
manejo de estos productos que seran cada vez mas codiciados por personas que la banca
tradicional no tenia en cuenta anteriormente. Poblaciones de bajos ingresos que buscan
apalancarse de financiacion facil pueden llegar a verse completamente beneficiados como

también de algin modo altamente afectados en caso de mal uso de estos nuevos productos.

Segun lo anterior, es importante analizar el crecimiento de la oferta de préstamos en el pais,
como el aumento de la tasa de morosidad y como las Fintech estan siendo unos actores
principales en todo este movimiento. Luego se veran las problematicas a futuro que este
fendmeno puede causar como una desaceleracién econémica y como las Fintech deben actuar
como instructores para todos sus nuevos usuarios. También se podra ver como diferentes
factores como la inclusion financiera, la educacioén y el ingreso de productos digitales estan
completamente relacionados. Esto también explicando un poco de dénde vienen estos términos
y explicando diferentes estudios que se han llevado alrededor de estos conceptos que cada vez
estan siendo mas codiciados por la academia y por los profesionales, tanto como a nivel global

como a nivel nacional.



Finalmente, este proceso investigativo requirié un acercamiento con lideres y expertos del
sector Fintech, asi como con usuarios activos de estas plataformas, es importante determinar
gue, si bien las Fintech estan desempefiando un papel fundamental en la promocion de la
inclusion financiera en Colombia, este esfuerzo no se ve plenamente reflejado en los procesos

de educacion financiera dirigidos a los nuevos participantes del sistema.

En este contexto, se proponen diversas estrategias orientadas a que las Fintech implementen
programas de educacion financiera previos al uso de sus servicios, lo que permitiria una
participacién mas informada y sostenible por parte de sus usuarios, fortaleciendo asi los

resultados a largo plazo de la propuesta de inclusién financiera.

Palabras clave:

Gota a Gota: Préstamos ilegales recurrentemente capitalizados por parte de integrantes del
crimen organizado que van acompafiados de intimidaciones o agresion fisica en caso de impago

(Padrén, 2023)

Tasa de usura: La tasa de usura establece el limite maximo de interés que las entidades
financieras pueden cobrar a los consumidores para algunas categorias especificas de crédito
(Campo y Gémez, 2025). Como lo mencionan Campo y Gémez, este mecanismo busca proteger
a los usuarios frente a practicas abusivas y promover condiciones justas en el mercado

financiero.

Fintech: Entidades financieras ya establecidas, asi como también nuevas empresas que actian
en algun punto de la cadena de valor del servicio financiero aportando innovacion, una mejor

experiencia de usuario y movilidad. Es también habitual que estas nuevas empresas colaboren



con las entidades financieras tradicionales o incluso que sean adquiridas por ellas (CNMV, 2024,

p.2).

Inclusion Financiera: Es un concepto que tiene como objetivo ampliar el acceso a productos y
servicios asequibles y responsables para las poblaciones excluidas del circuito bancario
tradicional, con el fin de incluir al mayor nimero posible de personas en el sistema financiero y

ofrecerles servicios bancarios adecuados (ADA, s.f.)

Educacion Financiera: La educacion financiera es un proceso informativo, formativo y de
asesoramiento que ayuda a los usuarios a tomar mejores decisiones sobre el dinero, el ahorroy

la inversién (BBVA, 2025).



1. Introduccién

Desde la introduccién de nuevos productos financieros digitales en Colombia se ha vuelto muy
interesante poder detallar el cambio en la inclusién financiera del pais y la introduccion de
nuevos jugadores en el sector financiero como lo son los nuevos bancos digitales (Fintech).
Segun un estudio de Asobancaria (2023) la pandemia de COVID-19 destacé el impacto
significativo de los productos financieros digitales en las necesidades de ahorro, transacciones
y crédito tanto para individuos como para empresas. Los productos digitales introducidos por
las Fintech juegan un papel crucial en la reduccién de brechas sociales y la lucha contra la
pobreza, convirtiendo la inclusion financiera, impulsada por la transformacién digital, en un

factor clave para el desarrollo equitativo y sostenible del pais (Asobancaria, 2023, p.6).

De igual forma, al analizar la inclusion financiera y su desarrollo en los ultimos afios en
Colombia, el Reporte de Inclusion Financiera 2022, escrito por la Banca de Oportunidades y la
Superintendencia Financiera de Colombia (2023), menciona que el acceso a productos
financieros en Colombia experiment6 un incremento positivo, reflejado en un aumento del
porcentaje de adultos que poseian al menos un producto, pasando del 90,5% al cierre de 2021
al 92,3% en 2022. Este crecimiento se tradujo en que 1,2 millones de colombianos adquirieran
productos financieros por primera vez en el transcurso del afio, elevando el total de adultos con

algun producto del sistema financiero a 34,7 millones (Banca de Oportunidades y

Superintendencia Financiera de Colombia, 2023, p. 18). De esta forma se puede analizar como
la introduccidn las Fintech y el crecimiento de la inclusién financiera han estado ligados en el

pais. Esto nos permitira analizar mas adelante cuales son las problematicas y las implicaciones
generadas por este nuevo fenébmeno de productos financieros digitales. También asi podremos

analizar como las Fintech, estan influyendo en la inclusion y la educacion financiera en el pais.
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1.1. Planteamiento del Problema

El Colombia el sistema financiero ha venido introduciendo el sistema Fintech emergiendo como
uno de los principales lideres en Latinoamérica y presentando procesos innovadores que
ofrecen una alta oferta en el mercado, tal como lo menciona un informe publicado por
Finnovista (2019), Colombia se posiciono como el tercer mercado Fintech mas grande en
Latinoamérica, después de México y Brasil. Esto, fundamentado principalmente en la
naturaleza inclusiva de estos negocios, que facilitan el acceso a estos servicios incluso para
aquellos que no estan bancarizados o carecen de productos financieros tradicionales

(Finnovista, 2019).

Con respecto a los productos de crédito, se evidencié un aumento en el porcentaje total de
adultos que tenian al menos un producto de crédito, alcanzando el 36,2%. Las tarjetas de
crédito (22,5%) y los créditos de consumo (20,6%) se mantuvieron como los productos mas
adquiridos por los colombianos. Ademas, el microcrédito y el crédito de vivienda ocuparon
lugares significativos, con el 6,3 % y el 3,4 % de la poblacién adulta, respectivamente, contando
con estos productos en diciembre de 2022 (Banca de Oportunidades y Superintendencia

Financiera de Colombia, 2023, p. 18).

Teniendo en cuenta esta informacion brindada podemos analizar como el flujo de tarjetas y
prestamos financieros estan aumentando junto con el crecimiento de los productos digitales
brindados por las Fintech. Las Fintech en Colombia vienen buscando atender las necesidades
de un nicho que se ha visto completamente desatendido por la banca tradicional (Estrada,
2022). Segun una columna por Cristina Estrada en la revista Semana, basado en los estudios
hechos por la compafiia Tribal, una Fintech que ofrece soluciones de crédito para negocios en
distintas etapas de crecimiento, durante el segundo trimestre del afio 2022, las solicitudes de

crédito y financiamiento en Latinoamérica han aumentado en un 40% y especificamente en
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Colombia en un 23%. De igual forma, frente a los consumidores como personas naturales, los
resultados del Indicador de la Industria de Crédito de Transunion, para el fin del afio 2022
habria aumentado 11 puntos porcentuales anual, esto, “impulsado por el crecimiento en la
demanda de crédito, la oferta de crédito y la mejora en el desempefio crediticio” (Transunion,

2023).

De igual forma es importante analizar cuales son los principales actores en este crecimiento del
mercado financiero en términos de créditos y financiacion. El papel de las Fintech en la
revolucidn financiera va de la mano junto con el crecimiento de demanda de servicios
financieros, “La digitalizacién ha eliminado las barreras tradicionales y ha democratizado el
acceso a la banca, los préstamos, los pagos y las inversiones, brindando oportunidades sin
precedentes a las personas” (Sguerra, 2023). Uno de los principales servicios de las Fintech es
el de Financiacion alternativa, el cual ofrece “préstamos a particulares y negocios, de pequefios
importes, concedidos de forma agil a través de plataformas online” (CNMV, 2020, p.4).
Especificamente, los prestamos prestados por las Fintech se caracterizan por ser
completamente virtuales, con un estudio de crédito muy agil, brindando aprobaciones en tan
solo minutos y desembolsos en menos de 48 horas, todo esto sin necesidad de codeudores o

cogarantes (Duque, 2024).

El alto crecimiento de la demanda de financiacion en el pais, junto con el aumento de créditos
mas faciles de acceder gracias al papel de las Fintech generan también una preocupacion.
Segun el Informe de Tendencias de la Industria de Crédito TransUnion Primer Trimestre 2024,
se ha evidenciado un deterioro en el comportamiento de los usuarios financieros en Colombia,
cosa gue se puede observar en indicadores como las altas tasas de morosidad, las tasas de
rodamiento y cosechas (Transunion, 2024). Investigando un poco mas a fondo acerca del

comportamiento de los usuarios financieros la compafia Datacrédito Experian hizo un estudio
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referente a la utilizacién de préstamos de los colombianos a través de las Fintech. Dentro del
estudio de Datacredito Experian, el 52,90% de los encuestados destinan los fondos de un
crédito solicitado a solventar emergencias familiares y un 34.84% al pago de obligaciones
vencidas, lo cual puede ocasionar una reduccion en la capacidad de endeudamiento y de igual
forma se puede afectar directamente al puntaje crediticio de los usuarios (Datacredito Experian,
2020). Por otro lado, dentro de la misma encuesta se pudo analizar que el 41.75% de los
encuestados desconocen las afectaciones que puede tener el hecho de incumplir con el pago
de un crédito con una Fintech (Datacredito Experian, 2020). De esta forma se puede analizar la
razén por la que la morosidad en el pais “sigue deteriorandose en los principales productos

crediticios” (Transunion, 2024).

Lo anterior muestra una problematica referenciada a la mala educacion financiera en Colombia,
la cual puede verse aun mas pronunciada gracias al crecimiento de endeudamiento en el pais y
al facil acceso a nuevos préstamos que estan siendo fomentados por las Fintech que estan
entrando al mercado. Como comentaba Olivella (citado en Transunion, 2024) “Esto refuerza la
necesidad de las entidades de crédito de ser resilientes, de adoptar e integrar datos y analisis
mejorados en sus estrategias para poder predecir y abordar mejor el deterioro en el

desempefo”.

1.2. Justificacion de la Investigacién

Teniendo en cuenta el aumento de la oferta por parte de los colombianos de créditos
financieros, y el crecimiento exponencial de las Fintech y el facil acceso que estas brindan a
mas colombianos a acceder a diferentes métodos de financiacion es importante analizar cuéles
pueden ser las principales repercusiones que puedan causar. Todo lo anterior, ligado al analisis
hecho por Datacredito Experian, que demuestra un mal uso de los créditos en Colombia

pueden causar que los consumidores financieros puedan verse en grandes problemas en el
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futuro.

Dentro de diferentes factores como lo son los incrementos a las tasas de interés del Banco de
la Republica, y la desaceleracién econémica mundial, los colombianos se han visto enfrentados
a la dificultad de cumplir con sus deudas (Gil, 2024). Para el afio 2024, segun los datos
reportados por la Superfinanciera, en Colombia hay $686 billones en cartera con un total de
434 mil créditos aprobados, de estos $35 billones se encuentran en mora y $67 billones se
encuentran en cartera de riesgo (Alguero, 2024). Estos datos muestran una situacion
desfavorable en el sector crediticio del pais y pueden ser causantes de repercusiones a los
consumidores como lo son el que los hogares financieros aumenten el gasto en pago
obligaciones vencidas, que cada vez haya mas personas reportadas en centrales de riesgo,
afectando su vida crediticia, e inclusive que la salud mental y fisica de estos consumidores se

vea afectada por el ahogo financiero.

Segun los datos recolectados por el reporte anual de Transunion se vio reflejado un incremento
en la proporcién del ingreso de los hogares que es destinado a pagar deudas en los segmentos
con puntajes crediticios de mayor riesgo en el pais, como lo son las obligaciones para vivienda
y automovil, hasta llegar al 28% de los ingresos del colombiano promedio (Rodriguez, 2024).
Segun Olivella (citado en Rodriguez, 2024), los resultados en todos los segmentos de riesgo
muestran un aumento en la carga financiera para los deudores. Colombia presenta poca
educacioén financiera, lo que causa malos manejos den los créditos y lleva a la mala toma de
decisiones frente a sus gastos personales e ingresos (Leal et. al, 2021, p.19). El aumento de
los gastos de los hogares colombianos en el pago de obligaciones financieras implica un menor
uso de los recursos en diferentes &mbitos como lo puede ser la alimentacion, viajes, educacion,

etc...



14

Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente es importante tener en cuenta que dentro del
sector de financiacién existen reportes negativos en centrales de riesgo, estos “ocurren cuando
las personas no cumplen con el pago oportuno de su obligacion y acumula una mora”
(Minjusticia, 2022). Estos reportes en centrales de riesgo son utilizados para dar un resumen
del manejo y comportamiento financiero de las personas, asi dando a las entidades financieras
una herramienta para facilitar o entorpecer el acceso a créditos o tarjetas de crédito al
consumidor financiero (FNA, 2023). Como lo menciona el Fondo Nacional del Ahorro (2023),
este reporte resulta muy importante para la vida d ellos colombianos ya que es un pilar
importante para la obtencion de vivienda, automoévil y demas prestamos que pueden impulsar la
vida de una persona. Las desventajas mas importantes de estar reportados en estas centrales
de riesgo son la pérdida de credibilidad, la dificultad para el apalancamiento financiero y la

imposibilidad de compra o arriendo de bienes inmuebles (Solorzano, 2023).

Por ultimo, es importante saber que el ahogo financiero, los reportes negativos y la mala
educacion financiera también es causa comprobada de agravar o detonar el desarrollo de
diferentes enfermedades mentales (Herrera, 2023). Inclusive, es posible analizar que en
momentos de recesion y austeridad se han podido evidenciar como los intentos de suicidio y
suicidios reales aumentaron (Asgeirsdottir et al., 2017). Segun el estudio realizado por la
American Psychological Association, “el estrés cronico producido por los retos financieros
afecta al 26% de los estadounidenses” (BBVA, 2023). La desatencion financiera genera
situaciones de estrés, ansiedad, miedo e incertidumbre, cosa que puede llegar a detonar
enfermedades mentales o empeorar condiciones de salud mental, comentaba la psicéloga

Daniela Pifia (citada en Herrera, 2023).

Los resultados de esta investigacion aportardn a un vacio en el conocimiento dado que puede

servir como insumo para avanzar en el desarrollo de las condiciones retos financieros e innovar
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frente a la educacion financiera brindad al consumidor final, todo esto teniendo en cuenta las
repercusiones que puede llevar un mal habito financiero, causado por falta de educacion
financiera. Y el aumento de probabilidad de que estas ocurran gracias a una mayor demanda
de endeudamiento en el pais junto con la ayuda de mayor nimero de créditos cedidos gracias
a las Fintech se considera importante analizar: ¢ Cual es el impacto de las Fintech, dentro de

su mercado objetivo, en la educacidn e inclusion financiera en

Colombia?

1.3. Objetivos de lainvestigacion

1.3.1. Objetivo General

Analizar el impacto que las empresas Fintech estan generando en la incorporacién de nuevos
nichos de consumidores al sistema financiero colombiano, con énfasis en la inclusién financiera
y en los mecanismos de educacidn que se estan implementando para estos nuevos usuarios en

Colombia.

1.3.2. Objetivos Especificos

» Conocer cuales son los tipos de inclusién financiera promovidos por las Fintech.
» Identificar los criterios de evaluacion crediticia utilizados por las Fintech, los cuales estan
permitiendo que estas puedan otorgar créditos a personas que no califican en el sistema

bancario tradicional.

« Conocer los métodos por los cuales las Fintech estan transmitiendo mensajes de educacion

financiera a sus usuarios.

» Analizar posibles aliados para la transmision de mensajes de educacion financiera al publico.
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2. Revision de la Literatura

En el contexto de las Fintech, se hace necesario realizar una revision teérica y conceptual que
permita comprender cdmo estas han emergido como una alternativa complementaria para
facilitar el acceso a los servicios financieros. Esta aproximacion resulta fundamental para
entender su papel dentro de los procesos de transformacién del sistema financiero tradicional,
asi como su impacto en la inclusiéon de nuevos actores que histéricamente han estado excluidos

del mismo.

Dentro de este segmento podremos analizar diferentes conceptos clave para la investigacion,
dando contexto acerca de las Fintech a nivel mundial y a nivel nacional. De igual forma podremos
ver el estudio detras de la inclusion financiera, la cual se ve mas que todo reflejada en paises en
etapa de desarrollo. Por ultimo, podremos analizar como la educacion financiera juega un papel

importante en el conocimiento de los usuarios y como este se ve reflejado en el dia a dia.

Estos conceptos son de alta importancia en la investigacion teniendo en cuenta que las Fintech
son los principales actores en el fomento de la inclusidn financiera en el pais. Y a consideracion
de la investigacion es importante resaltar que la educacién financiera es parte importante de

estos avances en el pais.

2.1. Fintech

El termino Fintech ha generado mucha popularidad en los ultimos afios por lo cual se ha venido
presentando diferentes estudios que hablan acerca de como las Fintech estan revolucionando la
comunidad de los negocios y al mismo tiempo estas van a dar pie a que haya un crecimiento

duradero de nuevas compafias (Haitao et al, 2024). Se ha mencionado como estas compafiias
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brindan finanzas digitales, las cuales funcionan como estrategias para desafios
socioecondémicos, centrandose en poblaciones vulnerables y paises en crecimiento (Valencia et
al, 2024). Todo esto también enfocado en como los colombianos universitarios han adoptado a
las Fintech como una forma de crecimiento y educacion financiera (Bermeo-Giraldo et al, 2024).
Ademas, se pudo analizar como no solo los estudiantes sino como las personas de bajos
recursos también se han adaptado a estas Fintech para poder tener una inclusion financiera,

brindandoles nuevas oportunidades de ahorro y de manejo de negocios (Correa et al, 2022).

En general se puede ver como estas han ayudado a paises como lo es Colombia en la lucha
contra la pobreza ya que la banca tradicional no les da acceso a personas de bajos ingresos y
las Fintech han traido soluciones de acceso a todas estas personas que la banca tradicional no

considera como un buen usuario (Sanchez y Jiménez, 2022).

Arner et al (2019) mencionan como las Fintech son un jugador clave para la inclusion financiera,
lo cual atrae muchas personas y empresas nuevas para un desarrollo sostenible. Dentro de la
expansién que brindan las Fintech también se ve reflejado como esto puede ser una ayuda los
estados para educar y agregar personas de bajos ingresos al modelo financiero (Gabor y Brooks,
2017). De igual forma “la investigacién sobre tecnologia financiera puede mejorar la inclusién
financiera de los pobres al centrarse en estrategias comerciales, artefactos digitales, entornos

comerciales, micro fundamentos e impactos en el desarrollo” (Lagna y Ravishankar, 2021).

La palabra Fintech viene de la abreviacion del término Financial Techonology, estas compafias
son consideradas como la innovacién mas importante en el sector financiero y se encuentra
evolucionando de una forma muy rapida (Lee y Shin, 2018). Esta palabra describe a empresas
gue cubren una alta gama de técnicas dentro de la prestacion de servicios financieros y es un
término muy actual que tiene una alta demanda tanto para académicos como profesionales (Gai

et al, 2018). Este es un término que esta revolucionando el mundo financiero, introduciendo
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nuevas tecnologias y esta atrayendo nuevos clientes por su forma facil de utilizar y su innovacién
para la inversiéon (Goldstein et al, 2019). Este nuevo jugador en el sistema financiera sera de
mucha importancia para esta investigacion dado a que es el principal actor en la inclusién
financiera para nuevos nichos en Colombia, este debera educar y proporcionar una mayor
cantidad de créditos de igual forma sera una parte importante donde recolectaremos las
estadisticas de crecimiento de los préstamos en Colombia y el buen comportamiento d ellos
usuarios. La inclusion financiera impacta al crecimiento econémico particularmente en paises de
bajos recursos con una inclusion baja y donde hay nichos de usuarios sin explorar (Van et al,

2019).

2.2. Inclusion Financiera

El termino de inclusién financiera ha sido analizada sobre todo en paises en desarrollo, ya que
esta acelera el acceso y monitorea el compromiso con el sector financiero, esta ofrece nuevas
formas para que los gobiernos incluyan hogares de bajos ingresos (Gabor y Brooks, 2017). Se
estudia como esta inclusién les da a las instituciones financieras una mayor estabilidad,
especialmente donde hay una calidad institucional solida brindando una mayor proporcién de
financiamiento y deposito a clientes (Ahamed et al, 2017). Se ha venido identificando como esta
inclusion puede dar crecimiento a pequefias y medianas empresas para desarrollar nuevos
negocios y encontrar una forma de financiamiento y apoyo econdémico en todo su proceso de
crecimiento (Ahmad et al, 2022). Se menciona que la inclusion financiera debe ser un término
para crear empresas en lugar de solo una intervencién central de desarrollo en favor de los

hogares de bajos ingresos, liderada por el sector privado (Mader, 2018).

En Colombia, los bancos estan cada vez mas preocupados en crear nuevos productos y sistemas
gue puedan dar acceso a poblaciones vulnerables a través de la innovacién social, incluyendo a

la inclusién financiera dentro de sus mayores objetivos (Gomez et al, 2015). Se han introducido
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aplicaciones para la inclusion financiera para agricultores rurales para asi poder brindarles
acceso a créditos, aunque se deben considerar habilidades tecnoldgicas y determinante sociales
de educacion para su adopcion (Nova 'y Gonzalez, 2022). Se les ha dado acceso a nuevos nichos
de mercado al sector financiero, lo que ha impulsado a nuevas compafiias a portar al crecimiento
economico del pais, esto gracias a mas prestamos brindados y oportunidades de aceleracion

financiera (Cao-Alvira y Palacios-Chacoén, 2019).

Como inclusién financiera se refiere al termino que define introduccion de nuevos actores al
sector financiero, esto al abordar las barreras a los servicios financieros para individuos des
bancarizados y empresas (Gupta, 2018). Bajo esta introduccién de nuevos participantes se les
da acceso a prestamos formales y activos financieros, lo que mitiga la inversion insuficiente a la
educacién, aunque esta no contribuya a la inequidad de ingresos, ya que esta permite el ahorro
de los que no tienen mayores ingresos (Kling et al, 2020). Esta puede brindar acceso a todos los
servicios financieros a quienes no lo tenian de una forma responsable y sostenible en caso de
ser bien usada (Ozili, 2020). Este concepto va a ser altamente utilizado en la investigacién ya
gue muestra el ingreso al sector financiero de nuevos nichos de personas de bajos ingresos y
empresas con poca financiacion al mercado, estos van a utilizar productos como préstamos o
métodos de financiacion diferentes a través de las empresas que mas estén fomentando el uso

de nuevos integrantes de una forma facil y segura.

2.3. Educacioén Financiera

La educacion financiera es un término altamente estudiado, esto ya que se plantea la necesidad
de desarrollar programas de educacion desde una educacion temprana como el colegio, lo cual
en un futuro brinda buen manejo de productos financieros con utilizacion méas profunda y actores
de edades menores que producen mayores beneficios (Kaiser y Menkhoff, 2020). Aun asi,

también se ha estudiados en otros casos que la educacion financiera no representa un cambio
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mayor a futuro, esta tiene un impacto limitado en el comportamiento financiero de los
consumidores y con un efecto decreciente en el tiempo (Fernandes et al, 2014). Lo anterior
también ha sido apoyado por Fox et al (2005), mencionando que la educacion financiera, aunque
si ha sido de importancia para dar conocimiento a las personas, debe ser bien evaluada y dar
una continuidad en el tiempo a las personas creando nuevos programas de desarrollo a través
del tiempo. Aun asi, si se resalta que la educacién financiera a jévenes estudiantes i ha dado
frutos en que estos se incluyan en el sector financiero y sepan un poco mas de conceptos que
no son basicos y pueden dar buena fuente de ahorro (Walsatd et al, 2010). Dentro de un estudio
hecho en Alemania se ha visto como esta promueve el uso responsable de derechos y
obligaciones contractuales, facilitando futuros negocios y la acumulacién de recursos a través de

las finanzas (Weiss, 2020).

La educacion financiera deberia ser una condicién necesaria en los programas educativos, ya
gue puede beneficiar a la sociedad econdmica, aun asi, paises como Colombia muestran un muy
bajo nivel de desarrollo en las mediciones de competencia financiera (Patifio et al, 2022). La
profundizacion en estudios financieros en Colombia impacta positivamente en la creacién de
empresas, el crecimiento econémico regional y la creacion en el sector industrial a través del uso
de productos desconaocidos para el colombiano comuin (Cao-Alvira y Palacios-Chacon, 2019).
Inclusive, yendo un poco mas fondo se pudo ver en un estudio hecho en Colombia, como la
buena utilizacion de productos financieros y buen manejo econémico permite persistencia y

acceso a la educacion universitaria, combatiendo la desercion estudiantil (Melguizo et al, 2011).

La educacion financiera es un concepto que debe variar con el tiempo, aun asi, se describe como
el proceso en el que se brinda conocimiento, habilidades y motivacion a los individuos para
administrar el dinero de manera efectiva (Remund, 2010). La educacion financiera brinda

conocimiento crucial para que las personas tomen decisiones econdmicas acertadas, lo que
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impacta se planificaciébn de jubilacién, su participacion en el mercado de valores y su
comportamiento de endeudamiento (Lusardy, 2014). Este concepto vario en la practica y el
contexto y no es solamente algo que pueda identificarse a través de una lectura y escritura en
lenguaje financiero y contable, esto ya que debe dar también opcién al cambio teniendo en cuenta
la volatilidad e innovacion en el sector econémico (Bay, 2014). El concepto muestra una
relevancia importante frente a lo hablado anteriormente, teniendo en cuenta que cada vez mas
personas de diferentes edades y rasgos sociales se estan viendo involucradas en el sector
financiero, se considera de lata importancia para la probleméatica estudiada tener un buen manejo

economico al estar recibiendo cada vez més informacién y productos de facil acceso.

2.4. Comparativo del acceso a productos financieros en Colombia

La inclusién financiera en Colombia ha experimentado un crecimiento sostenido durante los
Ultimos afos reflejando avances en el acceso de la poblacién a productos y servicios del sistema
financiero formal. Por lo que, este comportamiento puede observarse en la evolucién porcentual
de adultos con al menos un producto financiero entre 2018 y 2023, la tendencia resulta
imprescindible para comprender el contexto de transformacion financiera digital que ha

acompafado la irrupcion del ecosistema Fintech en el pais.
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Tabla 1 Evolucion del acceso a productos financieros (2018—2023)

Observaciones /

Indicador 2018 2019 2020 2021 2022 2023 .,
Evolucion

Tendencia
sostenida al alza:
+13,2 p.p. entre
2018 y 2023.
Aceleracion
81,40% 82,50% 87,80% 89,40% 92,30% 94,60% significativa entre
2019-2020
debido a
digitalizacion
forzada por
pandemia.

% adultos con alguin
producto financiero

Crecimiento neto
de 8,1 millones en
6 afios. Refleja

28 millones 29,4 millones 32 millones 33,3 millones 34,3 millones 36,1 millones expansion de la
oferta financiera y
bancarizacién
masiva.

Adultos con
producto financiero
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Nuevos usuarios
financieros

mas 1,4
millones
(aprox.)

= 2 millones 2,6 millones

1,3 millones

1 millén

1,4 millones

Aumento
constante con
picos en 2020
(pandemia) y
2023. Elingreso
de nuevos
usuarios ha sido
clave para
superar metas del
PND.

Adultos con
producto
activol/vigente

23,5 millones 23,3 millones

26,4 millones 28,7 millones

29,1 millones

31,3 millones

Aumento estable
desde 2020. Paso
de 23,5M (2018) a
31,3M (2023),
puesto que, refleja
una mejora no
solo en acceso
sino en uso
efectivo.

% de uso (producto
activo)

68,5% 66,0%
(Poblacion total) (poblacion
1 84,1% total) / 80%
(usuarios) (usuarios)

72,6%

77,6%

77,20%

82,00%

Mejora en
intensidad de uso:
sube de 68,5% en
2018 a 82% en
2023. Indicador
mas sensible a
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crisis y politicas
de digitalizacion.

% adultos con algun
producto
transaccional/ahorro

78%

79,30%

85,70% 87,80%

88,10%

94,00%

Aumento de 16
puntos
porcentuales en
cinco afnos.
Alcance casi
universal en 2023
(94%). Refleja
diversificacion de
productos y
medios digitales.

Adultos con cuentas

25,8 millones
de ahorro

26,7 millones

27,9

i 28,6 millones
millones

29,7 millones

30,8 millones

Incremento
continuo: +5
millones desde
2018. Ligado a
estrategias de
inclusion con
productos
simplificados.

Adultos con
depositos de bajo
monto

4.9 millones

6,7 millones
(DE), 4,2
millones
(CATS), 4,2
millones
(CAE)

34,7% (~12,7

. 14,4 millones
millones)

13,2 millones (=
38% de usuarios
con depositos
pequefios)

27 millones

Fuerte crecimiento
tras politica de
digitalizacion de
billeteras. Se
triplica entre 2019
y 2023, con salto
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notable en 2023
(27M).

Caida en 2020
por pandemia y
riesgo crediticio,

22,2% 35,9% -
% adultos con (tarjeta) / (consolidado con recuperacion
producto de crédito 40,50% 36,60% 33,50% ~ |, 35,30% posterior
18,8% crédito formal —
formal (consumo) Superfinanciera) moderada.
Consolidacion en
torno al 35% a
partir de 2021.
Leve retroceso
2018-2021;
915.000 963.411 repunte desde
Empresas con 925.255 (personas (personas ZOpZZ. La
_ _ 947.464 939.682 (personas S . 73,10% o
acceso financiero juridicas) juridicas y juridicas y formalizacion y
naturales) naturales) digitalizacion del
tejido empresarial
impulsa el acceso.
Crecimiento
acelerado hasta
Empresas 1.635.641 1.705.000 1.768.037 2022, con leve
=~ 1.200.000 = 1.750.000 1,6 millones correccion en

registradas (total)

(segun RUES)

(segun RUES)

(RUES, 2022)

2023. Influye
cierre de
empresas
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inactivas y
depuracién del
RUES.

Distribucion sectorial
empresarial

Cuenta de
ahorro
(650.189)
Cuenta corriente
(502.986)
Crédito
comercial
(255.410)
Tarjetas
(96.499)
Microcrédito
(12.952)

Servicios
(41%),
Comercio
(40,6%),
Manufactura
(16,4%),
Agro (2%)

Mayor
participacion de
servicios y
comercio;
manufactura y
agro con rezagos.
La banca digital y
Fintech han
impulsado
inclusion en
sectores
informales.

Total, puntos fisicos
de contacto

465 por 100.000
adultos (=
135.797 puntos)

=~ 136.000
puntos

= 131.000

puntos

127.000 puntos
(leve reduccion
por
digitalizacion)

135.000 puntos
(ligero aumento
vs. 2021)

+1,9
millones

Estabilidad hasta
2021 con leve
descenso por
digitalizacion;
recuperaciéon en
2022-2023.
Aumento por
expansion en
periferias y
alianzas
tecnolégicas.
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Contratos de
corresponsalia
activos

No disponible
(pero 80% de
corresponsales
reportados
activos)

80% de los

: 80% activos
registrados

80% de los
registrados
(tendencia
historica)

494.210

587.983

Crecimiento fuerte
entre 2022-2023
(+93.000 nuevos
contratos).
Aumento en
corresponsales
digitales y redes
minoristas.

Densidad de

corresponsales (por

10.000 adultos)

~46,5 (por
100.000
adultos) = 4,65
(estimado)

159,5 por
10.000
adultos

63,8

62,5 por 10.000 74 por 10.000

adultos

adultos

84

Alta variabilidad
por metodologias.
Mejora sostenida
desde 2021,
alcanzando 84 por
10.000 en 2023.

% operaciones

monetarias digitales

19,90%

50% 60 a 65%

66,1%

70,3% (avance
postpandemia)

62,90%

Crecimiento
acelerado 2018—
2022 con pico
postpandemia
(70,3%). Ligero
descenso en 2023
posiblemente por
consolidacién de
uso multicanal.

% operaciones no

monetarias digitales

30,2%
(consultas,

33,8%
(consultas,

96,80%

Evolucion
explosiva: de 30%
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transferencias,

apertura,

en 2021 a 96,8%

apertura) transferencias sin en 2023. Refleja
dinero) madurez del
ecosistema digital
(consultas,
apertura,
actualizaciones,
etc.).
Mujeres: 80,0% .
Brechas . Persisten brechas
— Hombres: . Persisten: ,
: persistentes: de géneroy
82,6%; Persisten, ) brechas en o
: Mujeres territoriales.
Centenials (18— con mayor (87,5%) vs zonas rurales MUIEres v zonas
. . , . y 0
Género, Ruralidad y 25): 57,2% vs. _ énfasis en (78,1%) vs . : y
. Persisten ... ... Hombres Persisten rurales siguen con
Periferia Baby Boomers digitalizacion urbanas (93,2%); .
(91,2%); Rural _ menores niveles
(41-65): 89,1%; y cobertura mujeres (90,4%) . ,
(75,9%) vs de inclusion y uso
Rurales rural vs hombres .
dispersos: Urbano (94.1%) activo, pese a
. y 0 ..
P (91,4%) avances digitales.
55,4%
Consolidacién de Agenda Evolucion desde
Metas del PND: . .
o accesoy disruptiva: metas
alcanzar 85% Consolidacion o
. L e . digitalizacion; productos, estructurales del
de inclusion y Consolidacion digital, brechas .
L. 6,6 p.p. en L aun se canales, PND hacia una
Avances vs. Retos  77% de uso territorial y territoriales, _ _ j
. . uso vs. 2019 mantienen finanzas agenda mas
activo. digital acceso con _
: _ brechas verdes, compleja:
Necesidad de equidad L -
territoriales y datos sostenibilidad,
cerrar brechas e . .
demograficas abiertos finanzas verdes,
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territoriales, de equidad territorial,
género y edad. interoperabilidad y
datos abiertos.

Fuente: SFC (2023).
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Figura 1 Evolucion del acceso a productos financieros (2018-2023)

Evolucion del acceso a productos financieros (2018-2023)

93.1%

92.3%

% de adultos con al menos un producto financiero

76.0% 78.0% 80.0% 82.0% 84.0% 86.0% 88.0% 90.0% 92.0% 94.0%

m2023 m2022 w2021 m2020 m2019 m2018

Fuente: Elaboraciobn propia con base en reportes de Banca de las Oportunidades,

Superintendencia Financiera de Colombia y Asobancaria (2023).

2.4.1 Andlisis de la Tendencia

La grafica revela un crecimiento constante de mas de 10 puntos porcentuales en apenas cinco
afos. En 2018, solo el 82.3% de los adultos colombianos accedia a al menos un producto
financiero, puesto que, esta cifra se elevé a 93.1% en 2023, marcando un aumento del 13.1% en
términos relativos. Por lo que, el mayor salto se produjo entre 2019 y 2021, coincidiendo con la
pandemia por COVID-19, evento que acelerd la digitalizacion de la economia y motivo la

adopcion de canales digitales para la realizacion de transacciones, apertura de productos y
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solicitud de créditos. Ahora bien, este crecimiento también se relaciona con la diversificacion de
entidades financieras no tradicionales, especialmente las Fintech, que, a través de plataformas
moviles, interfaces simplificadas y procesos agiles de validacién, han contribuido a la expansion

del sistema hacia publicos antes desatendidos por la banca tradicional.

2.4.2. El rol de las Fintech en la expansidn del acceso

En este contexto, el crecimiento del acceso financiero en Colombia no puede entenderse sin
reconocer el papel de las Fintech como agentes facilitadores de inclusién, con base en que, estas
empresas han aprovechado la penetracion movil y la conectividad digital para ofrecer productos
financieros a personas sin historial crediticio, con ingresos informales o localizadas en zonas
donde no hay cobertura bancaria fisica. Por lo que, las plataformas como Nequi, Lulo Bank, Tuya
y Plurall han permitido a millones de colombianos abrir cuentas, recibir pagos y acceder a
microcréditos a través de aplicaciones digitales, democratizando asi el acceso al sistema. De la
misma forma, estudios recientes de la Superintendencia Financiera y de Banca de las
Oportunidades (2023) indican que mas de 1.2 millones de personas accedieron por primera vez
a un producto financiero durante el afio 2022, en gran parte gracias a la intermediacion digital,
ya que, esto eleva los niveles de bancarizacion aparte que igualmente posiciona a Colombia
como uno de los ecosistemas Fintech mas dindmicos de América Latina, después de Brasil y

México.

2.4.3. Consideraciones criticas

Pese a este panorama alentador, es importante matizar que el aumento en el acceso no
necesariamente implica una participacion financiera informada o sostenible. Tal como se ha
evidenciado en otras secciones de esta investigacion, la expansion del acceso no ha sido
acompafada en igual medida por estrategias de educacion financiera, con base en que, esto

representa un desafio estructural que corresponde a los usuarios que ingresan al sistema, pero
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sin las herramientas cognitivas ni el acompafamiento adecuado para gestionar sus finanzas de
manera responsable. De este modo, de ahi que el andlisis de esta gréafica no deba interpretarse
Unicamente como una victoria cuantitativa, sino como una oportunidad para profundizar en la
calidad de la inclusion financiera, es decir, avanzar hacia un modelo en el que el acceso se

traduzca en permanencia, salud financiera y empoderamiento econémico.

Por lo tanto, la evolucién positiva del acceso financiero entre 2018 y 2023 refleja una
transformacion estructural en el sistema financiero colombiano, dinamizada en gran medida por
la irrupcion del ecosistema Fintech. SA pesar que, el verdadero reto esta en convertir este acceso
masivo en una participacion sostenible, equitativa y responsable, lo cual exige integrar la
educacioén financiera como eje transversal de las estrategias de inclusién, mas all4d de los

indicadores de cobertura.

2.5. Hip6tesis de la Investigacion

Las Fintech en Colombia han sido cruciales para el mejoramiento de varios indicadores de acceso
y uso de servicios en el sector financiero del pais, esto siendo muy evidente en la contingencia
causado por la pandemia de Covid-19 en el afio 2020 (Chaparro, 2021, p.2). Las Fintech, como
nuevo participante del sector financiero, “han logrado aumentar los ingresos y los margenes de
las entidades del sector, gracias al aumento de la cobertura, pero también han beneficiado al
sector publico y a la sociedad civil” (Chaparro, 2021, p.16). La inclusion financiera en el pais,
aunque también se ha visto aumentado gracias al avance del reconocimiento del crédito como
un apalancador, también ha sido altamente influenciada por las Fintech, esto ya que promueven
el acceso al crédito combatiendo modalidades informales de crédito como el llamado gota a gota
(Carrefio, 2023). Inclusive la Reina Maxima de los Paises Bajos, que visito Colombia como

asesora del secretario general de las Naciones Unidas referente a Inclusién financiera para el
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Desarrollo, menciona como en Colombia hace 10 afios tan solo el 30% de los adultos tenian

acceso a la banca formal y hoy esa cifra se ha duplicado (Montes, 2024).

Dentro de los andlisis vistos anteriormente cabe resaltar que las Fintech han brindado nuevos
productos de facil acceso por lo que se llega a la siguiente hipétesis: Las Fintech son un actor
principal para los usuarios de bajos ingresos en Colombia introducidos en la inclusion

financiera.

Como lo menciona Carlos Rodriguez (2024) en su columna de revista semana, en un informe
realizado por el Foro Econdmico Mundial, se ha podido ver como las Fintech muestran solidez y
resistencia, esto a pesar del panorama econémico incierto. Dentro de sus principales paises de
actuacion se pueden ver Estados Unidos, Reino Unido, Singapur, México e India, lo que resalta
el principal desafio que estas tienen en América Latina, esto debido a aspectos socio culturales
(Rodriguez, 2024). Es importante para los nuevos usuarios integrados por la inclusién financiera
poder tener una educacién financiera que permita acceder a productos y servicios innovadores y
gue al acceder a estos también tengan la facilidad de entenderlos claramente (Coinscrap
Finance, 2022). Como lo menciona Janeth Murillo (2022), cofundadora y CEO de Enbanca, las
personas deben tener mas informacion, “por el simple hecho que el tenerla les permitira mejorar
su vida crediticia, los podra acercar a diferentes opciones en el sistema financiero y podran
identificar posibles intentos de suplantacion de identidad de manera temprana con las huellas de

consulta que puede ver en la plataforma” (Murillo, 2022).

Teniendo en cuenta lo anterior y analizando el aumento de la morosidad en Colombia se llega a
la siguiente hipotesis: Las Fintech no dan suficiente educacion financiera a los nuevos

integrantes de la inclusion financiera.
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Como lo menciona Paola Arias, directora de la Banca de Oportunidades, desde el afio 2006 al
afio 2023 el nimero de adultos en Colombia con productos financieros aumento en mas de 22
millones de personas. Aun asi, segun el Informe de Tendencias de la Industria de Crédito
TransUnion Primer Trimestre 2024, se ha evidenciado un deterioro en el comportamiento de los
usuarios financieros en Colombia, cosa que se puede observar en indicadores como las altas
tasas de morosidad, las tasas de rodamiento y cosechas (Transunion, 2024). También es
importante destacar que “La cartera de crédito no caia desde inicios de los 2000. En 2023 hubo
una fuerte desaceleracion, al punto que la profundizacion financiera ha caido a niveles de 2013”

(El Espectador, 2024).

Basados en la informacion anterior viendo como ha habido un aumento de personas
bancarizadas, pero lamentablemente este afio hemos llegado a desaceleraciones econdémicas y
alta tasas de morosidad se llega a la Ultima hipétesis: La educacion y la inclusion financiera

en el pais no van de la mano.



35

3. Metodologia de la Investigacion

3.1. Tipo y disefio de la investigacion

Con el proposito de verificar la validez de las tres hipétesis planteadas, se opt6 por la utilizacion
del método de investigacion cualitativa. Esto ya que se consider6 como la mejor opcién para
poder conocer acerca de los procesos a través de los cuales las Fintech estan promoviendo la
inclusion financiera y las estrategias que estas emplean para la educacion financiera de sus
usuarios. Dado que se trata de procesos en constante evolucion e innovacion, se acudio
directamente a aquellas personas que lideran e impulsan este sector. Por ello, se llevaron a cabo
entrevistas semiestructuradas con un grupo de expertos del ecosistema Fintech, incluyendo
dirigentes y cofundadores de algunas de las principales Fintech reconocidas en Colombia,
quienes son los que tienen un mayor conocimiento frente a las iniciativas de inclusién y de

educacion financiera, dado que desempefian un papel activo en la implementacién de estas en

el pais.

Sin embargo, con el fin de complementar la perspectiva que nos brindan estos expertos, también
se utilizo el método de investigacion cualitativo para desarrollar un focus group conformado por
diez personas que han hecho uso de los servicios ofrecidos por plataformas Fintech. Esta
dinamica permitié recoger percepciones y experiencias desde el punto de vista de las personas
gue son mercado objetivo de las iniciativas de inclusion financiera. Al obtener ambos puntos de
vista, el de los expertos del sector y los usuarios, se logré obtener una visibon mas completa del

impacto real de las Fintech tanto en la inclusion como en la educacion financiera al pablico.
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Dentro de la entrevista se tocaran temas especificos de los conceptos antes estudiados, como

Fintech, Inclusion Financiera y Educacion Financiera.

3.2. Poblacién y muestra

Con el objetivo de obtener informacién precisa y de primera mano, se llevaron a cabo entrevistas
con diversos referentes del sector financiero, especificamente dentro del ecosistema Fintech en
Colombia. Entre los participantes se encuentran altos directivos de Fintech respaldadas por
grandes grupos empresariales, como los gerentes generales de RappiPay, Lulo Bank y Tuya,
quienes aportaron una vision estratégica sobre la inclusién financiera desde estructuras
corporativas consolidadas. Asimismo, se entrevisto a cofundadores de startups emergentes en
el sector, como Avanzo, Mono Yy Plurall, quienes ofrecen un tipo de experiencia distinta en el
sector. También se incluyeron representantes en con experiencia en cargos directivos de
empresas como Experian, Solventa y Rapicredit, entidades de analisis crediticio y financiamiento
digital. Finalmente, se cont6 con el aporte de expertos dedicados a la consultoria en Fintech y
miembros activos de gremios del sector, como Inswitch y Colombia Fintech, quienes brindaron

una mirada transversal del sector referente a las preguntas realizadas en la entrevista.

Por otro lado, se hizo un ejercicio de “focus group”, en el cual se habl6é con diez personas que
han hecho uso de los servicios ofrecidos por plataformas Fintech, muchas de las cuales se
mencionaron en el parrafo anterior. Dentro de estas personas encontramos 6 profesionales
recién graduados que previamente no habian tenido historial crediticio y 4 personas que trabajan
en labores de servicio, un segmento de la poblacién que histéricamente ha sido excluida del
sistema financiero tradicional en Colombia. Voces que resultaron fundamentales para

comprender como las Fintech estan logrando llegar a usuarios nuevos.
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3.3. Instrumento de recoleccién de informacién

Para la recoleccion de datos cualitativos, se realizaron entrevistas semiestructuradas dirigidas a
altos directivos de Fintech reconocidas en el pais. Estas entrevistas se disefiaron con una
estructura progresiva, la cual inicié con una seccion introductoria orientada a generar un ambiente
de confianza y conocer la trayectoria y experiencia directivo. Luego, se abordaron temas de
interés general y coyuntura nacional relacionados con el ecosistema financiero, lo que permitio
contextualizar la conversacion. Finalmente, las preguntas se enfocaron especificamente en los
temas centrales de la investigacion, adentrandose sobre los procesos de inclusiéon financiera
desarrollados por sus empresas, sus estrategias comerciales para alcanzar poblaciones no
bancarizadas vy, particularmente, las iniciativas de educacién financiera al publico

implementadas.

Las preguntas a estos altos directivos se encuentran en la tabla 2 a continuacion:

Tabla 2 Cuestionario para el desarrollo de entrevistas a directivos de Fintech

Preguntas

¢, Cual es su nombre?

¢En qué empresa labora?

¢ Cuanto tiempo lleva en esta empresa?

¢A qué se dedica su empresa?

¢, Cudles son los objetivos principales de su empresa para el 2025?

¢, Cuél es el segmento de las empresas con quienes compiten?

¢, Como atacan el problema de lavado de activos?
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¢Son parte de la banca tradicional o no tradicional?

¢Como atacan el llamado “gota a gota”?

¢En que los afecta los dltimos movimientos de la tasa de usura?

¢, Cual cree que es la solucion a este debate?

¢, Qué necesidades han encontrado para poder llegar a nuevos clientes?

¢, Qué es la inclusién financiera?

¢, Su empresa es participe de poder llegar a una mayor inclusion financiera?

¢ Tiene un modelo para evaluar la capacidad de crédito del solicitante?

¢, Coémo funciona su modelo?

¢Dentro del modelo que ustedes utilizan tienen en cuenta la inclusion financiera?

¢, COmo hacen para poder incluir a gente con menor capacidad de crédito?

¢, Cudl es el proceso de validacion de los datos financieros del solicitante?

¢, Qué incentivos tiene el equipo comercial a la hora de ofrecer créditos?

¢, Ofrecen contenido de educacion financiera a sus clientes?

¢ Considera que es suficiente el trabajo que hacen a la hora de educar a sus clientes?

Fuente: Elaboracion propia

Como complemento a las entrevistas realizadas a directivos, también se llevaron a cabo
entrevistas semiestructuradas con expertos del sector, quienes, si bien no ocupan cargos
directivos dentro de las empresas, cuentan con una amplia trayectoria en la consultoria y

desarrollo de soluciones dentro del ecosistema Fintech en Colombia. La estructura de estas
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entrevistas siguié una légica similar: se inici6 con una fase introductoria para conocer la
experiencia profesional de los entrevistados y su vinculo con el sector. Luego, se abordaron
temas de coyuntura nacional y tendencias del mercado Fintech. Finalmente, se profundizé en
aspectos clave de la investigacion, tales como los avances en inclusion financiera y su percepcion

sobre la educacion financiera que acomparfien estos procesos de inclusion.

Las preguntas a estos expertos se encuentran en la tabla 3 a continuacion:

Tabla 3 Cuestionario para el desarrollo de entrevistas a expertos del sector Fintech

Preguntas

¢, Cual es su nombre?

¢En qué empresa labora?

¢ Cuanto tiempo lleva en esta empresa?

A qué se dedica su empresa?

¢,Cudles son los objetivos principales de su empresa para el 2025?

¢,Cual es el segmento de las empresas con quienes compiten?

¢.Segun su conocimiento como atacan las Fintech el problema de lavado de activos?

¢ Ha trabajado anteriormente en una Fintech?

¢ Como atacan el del llamado “gota a gota™?

¢En que afecta a las Fintech los Gltimos movimientos de la tasa de usura?

¢, Cudl cree que es la solucién a este debate?

¢, Qué necesidades han encontrado para poder llegar a nuevos clientes en el pasado?
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¢, Qué es la inclusién financiera?

¢, Como ha trabajado con la inclusion financiera?

¢, Conoce un modelo para evaluar la capacidad de crédito del solicitante?

¢,Como funcionan esos su modelo?

¢, Conoce de modelos alternativos de capacidad de crédito?

¢, Cémo Funcionan los modelos de alternativos de capacidad de crédito?

¢, Cudl es el proceso de validacion de los datos financieros del solicitante?

¢, Conoce de los incentivos a los comerciales que ofrecen crédito?

¢,Dentro de su experiencia ha trabajado con inclusién financiera?

¢ Considera que es suficiente el trabajo que hacen las Fintech para educar a sus clientes?

Fuente: Elaboracion propia

Por dltimo, como parte del proceso de recoleccion de datos cualitativos, también se llevo a cabo
un focus group con diez personas usuarias de plataformas Fintech, utilizando también un formato
de conversacién semiestructurada que permitié guiar la discusion sin restringir la espontaneidad.
Esto con el propésito de comprender en profundidad las percepciones y experiencias de los
usuarios, especialmente aquellos que han accedido recientemente al sistema financiero a través
de estas plataformas. Al igual que las entrevistas anteriores la conversacién se desarroll6 en tres
momentos. Primero se dio una primera parte introductoria orientada a conocer el perfil y el primer
contacto de los participantes con las Fintech. Luego, se profundizo en las experiencias de uso de
los servicios prestados centrandonos en el acceso al crédito. Y por ultimo se hablé acerca del
acompafiamiento recibido por parte de las entidades y su percepcién frente a la educacion

brindada por las Fintech. Este ejercicio permitié contrastar las estrategias del mundo corporativo
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con las experiencias reales de los usuarios, dando asi una mirada mas completa sobre la

efectividad de las iniciativas de inclusion y educacion financiera en el pais.

Las preguntas a estos expertos se encuentran en la tabla 4 a continuacion:

Tabla 4 Cuestionario guia para el desarrollo de entrevistas a usuarios de servicios Fintech.

Preguntas

¢, Cual es su nombre?

¢En qué empresa labora?

¢ Cuanto tiempo lleva en esta empresa?

A qué se dedica su empresa?

¢, Tiene cuenta de ahorros?

¢, Ha tenido alguna vez un tipo de crédito?

¢, Qué tipos de crédito ha utilizado?

¢ha utilizado crédito de los bancos tradicionales?

¢Alguna vez le han negado un crédito?

¢ Lo instruyeron en el motivo por el cual se lo negaron?

¢ Ha utilizado créditos de Fintech?

¢, Considera que el acceso a estos fue mas facil que con banca tradicional?

¢ Ha dejado de pagar por falta de recursos?

¢,Ha recibido llamadas o mensajes de cobro?
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¢, Considera que en estos mensajes lo estan educando financieramente?

¢ Cual es el nombre de la Fintech que utilizo?

¢, Sabe que es la inclusion financiera?

¢, Ha estado reportado en alguna central de riesgo?

¢,Considera que en sus estudios tuvo educacion financiera?

¢Lo han llamado a ofrecerle algun servicio de crédito?

¢Los asesores o la empresa le han dado educacion financiera?

¢, Considera que es suficiente el trabajo que hacen las Fintech para educar a sus clientes?

Fuente: Elaboracion propia

3.4. Procedimientos

El proceso de investigacion inicid con una revision rigurosa de la literatura existente sobre
Fintech, inclusién y educaciéon financieras en Colombia, lo que permiti6 contextualizar el
problema. A partir de este marco teérico, se formularon preguntas clave que orientaron el disefio

de las preguntas guia para las entrevistas semiestructuradas.

Con base en esas preguntas, se identificaron tres perfiles para entrevistar. En primer lugar, se
definié la necesidad de hablar con altos directivos de Fintech, quienes ofrecieron una vision
institucional. En segundo lugar, se consideré clave incluir a expertos del sector, con una
percepcion transversal para aportar una opinion sin sesgos sobre las dindmicas del sector.
Finalmente, se penso en la experiencia de los usuarios, especialmente aquellos que estan siendo
incluidos por primera vez en el sistema financiero digital, con el fin de entender cémo perciben la

educacion financiera brindada las Fintech.
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Una vez definidos los grupos, se procedio a realizar las entrevistas semiestructuradas y el focus
group, recolectando asi perspectivas distintas. Posteriormente, se realiz6 un analisis cualitativo,
gue permitio identificar patrones y coincidencias entre los entrevistados. Este andlisis llevo a
conclusiones alineadas con los objetivos planteados y en la formulacién de recomendaciones y
propuestas concretas que buscan aportar a la solucién del problema evidenciado tanto en las

hipétesis iniciales como en los hallazgos obtenidos.
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4. Resultados

4.1. Tipos de Inclusion Financiera en Colombia

Dentro del analisis realizado a partir de las entrevistas semiestructuradas aplicadas a distintos
actores del ecosistema Fintech, se identificaron dos enfoques marcadamente distintos respecto
a como se concibe y se implementa la inclusion financiera desde estas entidades. Esta diferencia
esta fuertemente influenciada por el tipo de organizacion al que pertenecen las Fintech
entrevistadas. Por un lado, se encuentran aquellas Fintech respaldadas por grandes grupos
empresariales con estructuras corporativas mas rigidas y burocraticas, como es el caso de
RappiPay y Lulo Bank. Por otro lado, estan las Fintech independientes o emergentes, de menor
escala institucional y con una mayor flexibilidad operativa, como Tuya, Solventa, Lineru,
Rapicredit y Anticipo. La comparacion entre ambos grupos permite evidenciar dos maneras muy

diferentes de interpretar y aplicar el concepto de inclusion financiera.

En el caso de las Fintech con estructuras mas corporativas, si bien en sus discursos
institucionales se hace énfasis en la importancia de la inclusién financiera, esta se concibe
principalmente desde la logica del acceso digital. Es decir, su propuesta de valor se enfoca en
facilitar el acceso a productos y servicios financieros a través de plataformas digitales intuitivas,
gue lleguen a zonas geograficas donde la banca tradicional no tiene presencia fisica. Un ejemplo
claro de esto es Lulo Bank, que dentro de su estrategia busca captar a usuarios jévenes y
tecnolégicamente activos, a quienes se les brinda una experiencia bancaria agil y sin fricciones.
Sin embargo, al analizar sus criterios de otorgamiento de crédito, se observa que estas entidades
priorizan perfiles con ingresos constantes, historial crediticio positivo y una estabilidad financiera
comprobable. En consecuencia, su modelo de negocio no se dirige principalmente a personas
gue histéricamente han sido excluidas del sistema financiero, como trabajadores informales o

personas sin historial crediticio previo. Por tanto, la inclusion que promueven se limita a una



45

ampliacion del acceso tecnoldgico, pero no necesariamente abarca una democratizacion del

crédito o la integracion efectiva de poblaciones vulnerables.

En contraposicion, las Fintech independientes o de menor escala, a excepcion de Tuya, quien es
subsidiaria de Bancolombia, muestran un compromiso mas explicito y operativo con la inclusion
financiera en su sentido mas profundo. Entidades como Tuya, Solventa, Lineru, Rapicredit y
Anticipo centran sus esfuerzos en llegar precisamente a aquellos segmentos de la poblacion que
han sido sistematicamente marginados por la banca tradicional. Estos incluyen personas con
ingresos variables o informales, jovenes sin historial crediticio o con antecedentes heredados
desfavorables, e incluso individuos con acceso limitado a documentacion financiera formal. Para
estas Fintech, la inclusién financiera implica brindar oportunidades reales de acceso al crédito,
acompafiadas —en algunos casos— de mecanismos para construir historial crediticio desde
cero. Su modelo se basa en evaluar otros factores mas alla del historial bancario convencional,
utilizando tecnologias alternativas de analisis de riesgo que permiten ampliar significativamente
la base de usuarios potenciales. En este sentido, su enfoque representa una aproximacion mas

transformadora y socialmente orientada al concepto de inclusién financiera.

En suma, el trabajo de las Fintech en Colombia en torno a la inclusién financiera se expresa de
formas distintas segun su estructura organizacional y modelo de negocio. Mientras que unas
promueven el acceso digital como sinénimo de inclusion, otras abordan el problema desde la
raiz, permitiendo que personas tradicionalmente excluidas puedan ingresar y permanecer
activamente en el sistema financiero. Esta dualidad de enfoques demuestra que, aunque el
ecosistema Fintech en su conjunto esta jugando un papel relevante en la ampliacion del acceso
a servicios financieros, aun persisten diferencias sustanciales en los objetivos, estrategias y

poblaciones objetivo de estas entidades.
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Tabla 5 Tipos de Inclusion Financiera en Colombia

— Fintech Tradicionales (E;j. Fintech Disruptivas (Ej. Plurall,
riterio
RappiPay, Lulo Bank) Tuya, Solventa)

Alto, con enfoque en zonas rurales
Acceso geogréfico Alto, via canales digitales
y vulnerables

Ingresos formales, historial Data alternativa, ingresos
Criterios de crédito
positivo informales

Jovenes digitales con empleo
Publico objetivo Usuarios sin historial o informales
estable

Pilotos educativos puntuales, bajo
Enfoque pedagdgico Limitado, reactivo

alcance
Relacién con gotaa Directa: buscan reemplazar crédito
Indirecta
gota informal

Evaluacioén psicométrica y
Innovacién crediticia Algoritmos tradicionales
comportamiento digital

Fuente: Elaboracién propia

4.2. Coyuntura Nacional

Uno de los temas transversales que emergié durante las entrevistas realizadas a expertos del
sector Fintech y a altos cargos directivos de entidades reconocidas fue la situaciéon coyuntural

gue enfrenta Colombia en torno al acceso al crédito informal, particularmente con el fenémeno
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del gota a gota, y los desafios regulatorios ligados a la tasa de usura vigente. Estas dos
problematicas fueron recurrentemente sefialadas como barreras que limitan tanto la inclusion
financiera como la sostenibilidad de los modelos de negocio de las Fintech que buscan atender

a poblaciones tradicionalmente excluidas.

El fendbmeno del gota a gota hace referencia a una préactica informal de préstamo de dinero
caracterizada por ofrecer montos bajos con desembolsos inmediatos, sin requisitos formales ni
garantias contractuales, como nos comentaba el CEO de Tuya. Este mecanismo esconde tasas
de interés extremadamente altas, mecanismos coercitivos de cobranza y condiciones opacas
para el deudor, puesto que, es una expresion directa de la exclusién financiera estructural en
Colombia, donde una parte significativa de la poblacién acude a este tipo de prestamistas ante
la imposibilidad de acceder al sistema financiero formal (Superintendencia Financiera, 2022).
Segun Banca de las Oportunidades (2021), mas del 10% de los hogares colombianos ha
accedido a este tipo de préstamos en algin momento, principalmente por la falta de historial
crediticio, ingresos formales o acceso a entidades bancarias. Lamentablemente, aunque de facil
acceso, estos comprometen la estabilidad econémica del deudor debido a su carga financiera

desproporcionada, como nos continuaba explicando el CEO de Tuya.

Los entrevistados coincidieron en destacar la gravedad de este fendmeno en distintas regiones
del pais. Se trata de una modalidad de financiamiento informal, en la que individuos acceden a
préstamos rapidos ofrecidos por prestamistas ilegales, generalmente sin intermediacion bancaria
ni garantias formales, pero con condiciones altamente riesgosas. Las tasas de interés en estos
esquemas son extremadamente elevadas, y las condiciones de pago implican amenazas,
coaccion y, en algunos casos, violencia, lo que genera consecuencias sociales y econémicas
profundamente negativas para los usuarios, como nos explicaba el actual CEO de Lulo Bank. Lo

mas preocupante es que este tipo de endeudamiento suele ser la Unica opcion para personas
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gue no califican en los filtros tradicionales de riesgo utilizados por la banca formal, por lo que el

gota a gota se ha posicionado como un sintoma directo de la exclusion financiera estructural.

Frente a esta realidad, varios directivos entrevistados —especificamente de las Fintech Tuya,
Mono, Solventa y Plurall— expresaron que uno de los objetivos centrales de su operacion es
precisamente ofrecer una alternativa legitima y sostenible para este tipo de usuarios. Estas
empresas han estructurado sus productos pensando en atender a personas sin historial crediticio,
con ingresos informales o intermitentes, y que normalmente son rechazadas por el sistema
bancario tradicional. Para estos directivos, la inclusion financiera no es Unicamente una meta
comercial, sino también un mecanismo de contencion social ante practicas informales peligrosas,
como el gota a gota. Al integrar tecnologias de evaluacion crediticia alternativa, canales digitales
de bajo costo y modelos de acceso simplificados, estas Fintech buscan reemplazar al prestamista
informal con soluciones que brinden seguridad, trazabilidad y eventualmente, movilidad

financiera ascendente.

Por otro lado, otro aspecto profundamente debatido en las entrevistas fue el de la tasa de usura
vigente en Colombia, que para el momento de la investigacién se encontraba en 25.97%. Este
limite legal representa la tasa maxima de interés que puede cobrarse por un crédito, y aunque
estd disefiado como un mecanismo de proteccion al consumidor, los directivos de entidades
como RappiPay, Lulo Bank y Tuya expresaron una preocupaciéon compartida: este techo
regulatorio limita la capacidad de las Fintech de asumir el riesgo que implica prestar a poblaciones
con bajo historial crediticio o sin ingresos formales. A diferencia de la banca tradicional, muchas
Fintech estan dispuestas a asumir un mayor riesgo crediticio, pero necesitan margen suficiente
para compensar posibles pérdidas por morosidad o incobrabilidad. Al estar atadas a una tasa
maxima que no siempre cubre este riesgo, se ven obligadas a restringir el acceso al crédito,

afectando directamente a los usuarios que mas necesitan inclusién. Algunos entrevistados
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llegaron a comparar esta situacion con otros paises de la region, como México, donde no existe
una tasa de usura legalmente establecida, lo que les da a las Fintech una mayor maniobrabilidad

para disefiar productos adaptados a poblaciones diversas y con mayores niveles de riesgo.

En conjunto, estos hallazgos permiten comprender que la inclusién financiera en Colombia no
solo depende de la voluntad de innovacion de las Fintech, sino que también esti sujeta a
condiciones estructurales y regulatorias que pueden limitar su impacto. Si bien las Fintech se
perfilan como actores clave en la lucha contra practicas como el gota a gota, su capacidad de
respuesta esta condicionada por marcos legales que aln no se adaptan con suficiente flexibilidad
a la naturaleza dinamica y disruptiva del ecosistema digital financiero. Esta tension entre
innovacién y regulacion se presenta como uno de los grandes desafios actuales del sector, y

sera fundamental para determinar el alcance real de la inclusion financiera en los préximos afios.

Por ultimo, también se ha podido hablar con un entrevistado acerca de cémo la falta de educacion
financiera puede ser una causante de una coyuntura como el aumento de cartera vendida en el
pais. Teniendo en cuenta lo mencionado en capitulos anteriores, la educacion financiera puede
definirse como el conjunto de habilidades, conocimientos y actitudes que permiten a los
individuos tomar decisiones informadas sobre el uso del dinero, el crédito y el ahorro (Remund,
2010). Por lo que, una adecuada alfabetizacién financiera previene el sobreendeudamiento,
mejora la planificacion del gasto y fortalece la capacidad de evaluacion de riesgos. En Colombia,
multiples investigaciones y reportes oficiales han vinculado directamente la falta de educacion
financiera con el endeudamiento irresponsable. Segun el Informe de la Industria de Crédito de
TransUnion (2024), un porcentaje significativo de los créditos en mora correspondian a personas
gue utilizaron altos cupos de crédito sin tener la capacidad de pago correspondiente. En este

contexto, un estudio de Datacrédito (2020) encontré que mas del 50% de los usuarios usaron los
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recursos de sus créditos para resolver emergencias o pagar otras deudas vencidas, mientras que

el 41.75% desconocia el impacto negativo del impago sobre su historial crediticio.

Cabe destacar que, este comportamiento de impago, luego de un largo tiempo se traduce en lo
que se conoce como “cartera vendida”, es decir, créditos incobrables que son transferidos por
los prestamistas a empresas de recuperacion, como no lo explicaba el fundador y CEO de
Avanzo. Por lo que, esta dinAmica ha aumentado en los dltimos afios, y expertos del sector
entrevistados para este estudio han coincidido en que uno de los principales factores es la
asignacion de cupos altos de crédito sin un acompafamiento formativo previo, es decir, la
facilidad de acceso no ha sido equilibrada con una comprension de las implicaciones de asumir

compromisos financieros elevados.

4.3. Evaluacién Crediticia No Convencional

Uno de los aportes mas significativos del ecosistema Fintech a la inclusion financiera en Colombia
tiene que ver con la transformacion de los modelos de evaluacion crediticia, especialmente
orientados a poblaciones que histéricamente han sido excluidas por los criterios tradicionales del
sistema bancario. Durante el proceso de entrevistas con directivos y cofundadores de diferentes
Fintech, se evidencié una clara diferenciacién entre aquellas empresas que mantienen un
enfoque de riesgo mas tradicional —como RappiPay y Lulo Bank, cuyos productos estan dirigidos
principalmente a personas con historiales crediticios sélidos, ingresos formales y un peffil
financiero consolidado—, y aquellas que han decidido enfocarse de manera explicita en

segmentos no bancarizados o subatendidos, como Tuya, Solventa, Lineru, Plurall y Anticipo.

La conversacién con el cofundador de Mono, si bien esta Fintech actualmente no otorga créditos,
fue clave para introducirnos en el concepto de data alternativa, entendida como todo tipo de

informacion no financiera tradicional que puede ser utilizada para evaluar el comportamiento de
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riesgo crediticio de una persona. A partir de esta y otras entrevistas con lideres de Fintech
dedicadas al crédito, se evidencié que uno de los mecanismos mas innovadores en el sector es

precisamente la integracion de esta data alternativa en los modelos de decision automatizada.

Entre los ejemplos mas comunes de datos alternativos utilizados por estas Fintech se encuentran:
el historial de pagos de servicios publicos como agua, luz o gas; los pagos de planes de telefonia
celular ya sean pospago o incluso recargas frecuentes en planes prepago; el comportamiento de
compra en supermercados o cadenas minoristas, monitoreado a través de membresias o tarjetas
de fidelizacion; asi como informacion sobre la frecuencia y puntualidad con que se realizan estas
transacciones. Adicionalmente, algunas empresas analizan el comportamiento del usuario
durante sus primeras interacciones crediticias (como microcréditos o créditos piloto), y con base
en la respuesta frente al pago de estas pequefias deudas, se construyen perfiles predictivos

sobre su riesgo futuro.

Otros factores interesantes que se utilizan como variables de andlisis incluyen aspectos como la
ubicacién geogréfica dentro de la ciudad (lo cual puede reflejar niveles de informalidad o zonas
de riesgo crediticio), el idioma configurado en el celular, o la disposicion del usuario a responder
llamadas o correos electrénicos, lo cual se asocia con su potencial nivel de compromiso y
disponibilidad para procesos de cobranza. Estas variables, aunque pueden parecer atipicas
desde una légica bancaria tradicional, se estan convirtiendo en indicadores de comportamiento

clave para segmentar a la poblacién sin historia crediticia formal.

Ademas, algunas Fintech estdn empezando a incorporar herramientas de analisis psicométrico,
en las cuales, a través de formularios breves o pruebas cognitivas digitales, se pueden inferir
rasgos de personalidad asociados a la propension al pago, como la responsabilidad, la aversion

al riesgo o la planificacién a largo plazo. Otras empresas analizan el uso del dispositivo movil:
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por ejemplo, cuantas veces cambia de numero el usuario, qué aplicaciones financieras utiliza o

si realiza transacciones digitales con frecuencia.

Este enfoque integral de evaluacion permite a las Fintech ampliar significativamente su base de
clientes, sin comprometer su sostenibilidad financiera. Al combinar tecnologia, andlisis predictivo
y datos no convencionales, estan logrando incluir a sectores que la banca tradicional no
contempla, y al mismo tiempo construir una nueva logica de crédito mas contextual,
personalizada y sensible a la realidad del mercado colombiano. Sin embargo, también se hace
evidente la necesidad de establecer marcos regulatorios claros y éticos para el uso de datos,
especialmente cuando se trata de informacion sensible que podria implicar sesgos o decisiones

automatizadas sin transparencia.

4.4. Herramientas Utilizadas por las Fintech para la Educacién Financiera

Uno de los hallazgos mas relevantes dentro de esta investigacion fue el contraste entre la retérica
de inclusién financiera promovida por las Fintech y los métodos reales utilizados para educar
financieramente a los nuevos usuarios que acceden a sus servicios. Durante las entrevistas
realizadas tanto con directivos como con expertos del ecosistema, se identificé un fenémeno
comun: la educacion financiera esta, en la mayoria de los casos, relegada a procesos reactivos,

en lugar de ser concebida como una estrategia preventiva y estructurada.

Esto fue sefialado de forma clara por una experta en consultoria del sector Fintech, anteriormente
CEO de Solventa y actualmente parte del equipo de Inswitch. Segun su testimonio, muchas
Fintech consideran que el acto de advertir al usuario sobre las consecuencias de no pagar una
deuda —como el reporte negativo en centrales de riesgo— equivale a brindar educacion
financiera. Sin embargo, como ella misma lo enfatiza, esta informacion suele llegar en una etapa
muy tardia del proceso, cuando el usuario ya se encuentra en mora y ha sufrido las

consecuencias financieras de sus decisiones. En este sentido, la llamada “educacién” no es
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preventiva, sino punitiva y tardia, lo que impide una verdadera transformacion en los habitos de

consumo y en la toma de decisiones econémicas de los usuarios.

Esta visiobn fue compartida por directivos de empresas como RappiPay, Lulo Bank, Tuya,
Solventa y Mono, quienes coincidieron en que la implementacion de programas formales de
educacion financiera previos al acceso al crédito implicaria un esfuerzo operativo y econémico

considerable, que muchas veces las Fintech no estan dispuestas a asumir. El cofundador de

Mono fue particularmente enfatico al describir el desinterés estructural por desarrollar este tipo
de iniciativas, sefialando que la mayoria de las Fintech priorizan la expansion de negocio, la

captacién de usuarios y la eficiencia operativa por encima de los objetivos formativos.

Esta tendencia también fue confirmada por el exdirector de Experian y actual lider de riesgo en
Solventa, quien relatd cémo, en mudltiples juntas directivas, se propusieron iniciativas de
educacioén financiera, pero estas no fueron aprobadas debido a su alto costo y a la falta de
métricas claras que permitieran demaostrar un retorno de inversion en términos de disminucion de
morosidad. De hecho, algunos directivos expresaron literalmente que no estaban dispuestos a
invertir recursos en programas que no ofrecieran evidencia contundente de impacto, afirmando
gue, si alguien deseaba “experimentar con ese tipo de modelos, debia hacerlo con su propio

capital, no con el de la empresa”.

A pesar de este panorama, algunas excepciones si fueron reportadas. Empresas como Tuya y
Solventa han intentado implementar programas piloto o contenidos informativos destinados a
preparar financieramente a sus usuarios. Sin embargo, incluso en estos casos, los esfuerzos
fueron percibidos como ineficientes o poco valorados por los mismos usuarios, lo que condujo a
su discontinuacion. En ese sentido, la cofundadora de Plurall fue una de las pocas personas

entrevistadas que afirmé con conviccién que su empresa si realiza esfuerzos sostenidos en
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educacion financiera, aunque reconocié que el problema principal radica en la baja receptividad
de los usuarios, quienes en su mayoria no leen ni prestan atencion a los materiales educativos

gue les son enviados.

Finalmente, otro punto crucial fue mencionado por un directivo que reflexioné sobre la légica
competitiva que rige al sector Fintech. Desde su perspectiva, muchas empresas otorgan crédito
por la simple presion del mercado y no tanto por un analisis responsable del impacto de ese

crédito en la vida financiera del usuario. Comparé esta légica con la industria del retail, donde

“una tienda de ropa no va a dejar de vender una chaqueta solo porque el cliente ya tiene muchas”.
Esta analogia ilustra con crudeza la ausencia de una vision de corresponsabilidad en la

construccion de habitos financieros saludables.

En conclusion, los resultados de las entrevistas demuestran de manera consistente que, si bien
el discurso de inclusion financiera esta presente en la narrativa de muchas Fintech, la educacion
financiera no es actualmente una prioridad estructurada dentro del modelo de negocio del sector.
La mayoria de los entrevistados fueron tajantes al reconocer que los métodos actuales no son
suficientes ni verdaderamente efectivos. Esto abre la puerta a una conversacion urgente sobre
la necesidad de crear alianzas estratégicas, incentivos regulatorios 0 mecanismos colaborativos
gue permitan mejorar la alfabetizacion financiera de los nuevos usuarios sin que esto represente

una carga excesiva para las empresas.

4.5. Experiencia del Usuario Frente a la Educacion Financiera

Como parte del componente cualitativo de esta investigacion, se desarroll6 un focus group con
diez participantes que han utilizado servicios Fintech como su principal o Unico canal de acceso
al sistema financiero. La muestra estuvo compuesta por seis jovenes profesionales

recientemente graduados, sin historial crediticio previo, y cuatro trabajadores del sector de
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servicios, un grupo histéricamente excluido por la banca tradicional en Colombia. La
conversacion se centré en sus experiencias de uso, su comprensién de los productos financieros

ofrecidos y sus percepciones sobre la educacion financiera brindada por estas entidades.

Uno de los hallazgos mas consistentes fue la percepcién positiva respecto a la facilidad de acceso
a los productos financieros. El 90% de los participantes manifesté que las Fintech facilitaron
significativamente el proceso de solicitud, especialmente en comparacion con la banca
tradicional. La posibilidad de realizar todos los tramites desde un dispositivo movil, sin acudir
fisicamente a una sucursal ni presentar documentacion extensa, fue valorada como un atributo
diferencial. No obstante, esta agilidad también tuvo implicaciones negativas: varios usuarios
admitieron haber accedido a créditos sin comprender plenamente las condiciones contractuales
o0 sin evaluar adecuadamente su capacidad real de endeudamiento. Esta situacion refuerza la
urgencia de incorporar estrategias de orientacion financiera desde el primer punto de contacto

con el usuario.

Desde otra perspectiva, los resultados mas preocupantes surgieron al abordar la dimension
pedagdgica de los servicios Fintech. Ninguno de los participantes indicé haber recibido algun tipo
de orientacién o contenido educativo por parte de la entidad en la que obtuvo su crédito. Ademas,
todos los participantes reconocieron haber recibido mensajes relacionados con la morosidad, los
cuales reflejan un enfoque reactivo en lugar de preventivo. Sin embargo, estos mensajes no son
percibidos como mecanismos efectivos de educacion financiera. Esta brecha evidencia que la
educacion financiera no esta siendo integrada como una parte estructural del ciclo de vida del
cliente, debilitando asi el verdadero potencial transformador de la inclusion digital. Cabe subrayar
gue el 70% de los participantes no comprendia completamente las condiciones de su crédito al
momento de contratarlo y el 50% desconocia las consecuencias especificas de incurrir en mora,

como el reporte a centrales de riesgo o el impacto negativo en su historial crediticio. Esta
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desinformacion contribuye directamente al sobreendeudamiento y a decisiones financieras poco
informadas, especialmente entre los nuevos usuarios sin experiencia previa en productos

financieros.

Tabla 6 Percepcién de usuarios sobre educacion financiera en Fintech

) % de Respuestas % de Respuestas
Item Evaluado

Positivas Negativas

¢ El acceso fue mas facil que en banca

90% 10%
tradicional?
¢ Recibié educacion financiera previa al crédito? 0% 100%
¢, Comprendié completamente las condiciones del

30% 70%
crédito?
¢, Considera utiles los contenidos educativos

0% 100%

recibidos?
¢ Conocia el impacto de no pagar a tiempo

50% 50%

(morosidad, reportes, etc.)?

Fuente: Elaboracion propia

Por consiguiente, el ejercicio permitié constatar que, aunque las Fintech han logrado ampliar
significativamente el acceso financiero a nuevos nichos de poblacién, no han integrado de
manera efectiva mecanismos de educacién financiera preventiva. Esta omision representa no

solo un riesgo para la salud financiera de los usuarios —al facilitar decisiones poco informadas y
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el sobreendeudamiento—, sino también una amenaza para la sostenibilidad del modelo de
negocio Fintech, al contribuir al aumento de los niveles de morosidad y al deterioro de la cartera.
No obstante, los testimonios recogidos sugieren una alta receptividad por parte de los usuarios
hacia modelos de formacion que sean accesibles, claros y contextualizados, siempre que estos
se integren de manera organica en la experiencia del usuario y no se limiten a advertencias
tardias o clausulas contractuales. Por lo que, en consecuencia, se hace urgente repensar el rol

formativo que deben asumir las Fintech dentro del ecosistema de inclusion financiera.

4.6. Organizaciones Clave en la Difusion de Educacion Financiera

Dentro del grupo de expertos entrevistados, fue posible identificar a varios actores clave que,
mas alla de su rol dentro del ecosistema Fintech, se han convertido en verdaderos activistas y
promotores de la educacioén financiera como herramienta fundamental para la sostenibilidad de
los procesos de inclusion financiera. Una de las voces mas destacadas fue la de una consultora
con amplia trayectoria en el sector, actualmente directora de operaciones en Inswitch, quien ha
liderado mudltiples iniciativas en conjunto con gremios como Colombia Fintech. Esta experta ha
promovido, por ejemplo, espacios de conversacion enfocados en mujeres, con el fin de cerrar
brechas histéricas de acceso al crédito y transformar la vision tradicionalmente masculina del
sistema financiero. Estas iniciativas no solo se orientan a la alfabetizacién financiera basica, sino

también al empoderamiento econémico y a la construccion de ciudadania financiera activa.

Otro caso representativo fue el actual CEO de Lulo, ex CEO de RappiPay, quien compartié con
énfasis su vision critica frente a la forma en que muchas Fintech abordan la inclusion financiera,
centrada casi exclusivamente en la oferta de crédito. Segun su perspectiva, esta estrategia puede
distorsionar el verdadero propoésito de la inclusién, pues muchas personas ingresan al sistema
financiero a través del endeudamiento, sin una comprensién clara de sus implicaciones. Como

respuesta a esto, él ha impulsado iniciativas educativas tempranas a través de un proyecto
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denominado Autonomistas, que promueve una vision de inclusion basada en el ahorro, el manejo
responsable del dinero y la planificacién financiera, mas alla del acceso al crédito como Unica

puerta de entrada.

Adicionalmente, en el marco de las entrevistas, surgieron otras menciones relevantes de actores
gue podrian ser aliados estratégicos en la difusién de contenidos educativos, tales como Mis
Propias Finanzas, una plataforma ampliamente reconocida por su enfoque pedagdgico y
cercano, especialmente para publicos jovenes. A pesar de estos esfuerzos individuales, tanto
expertos como directivos coincidieron en sefialar la falta de inversion por parte de las Fintech en
programas estructurados de educacion financiera, lo cual refuerza la necesidad de que entidades
gubernamentales asuman un rol mas activo. Instituciones como la Superintendencia Financiera,
la Superintendencia de Industria y Comercio, o incluso organismos como la Secretaria Distrital
de Desarrollo Economico, fueron mencionadas como actores con potencial para articular
estrategias mas amplias. Asimismo, surgié el nombre de Atenea, una agencia estatal enfocada
en la educacién de jovenes en Colombia, que podria convertirse en un aliado crucial para
promover una formacion financiera desde edades tempranas, como parte integral de la politica

publica.
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5. Conclusiones

Los hallazgos obtenidos a través de las entrevistas semiestructuradas realizadas a directivos,
expertos del sector Fintech y usuarios vinculados al sistema financiero evidencian que estas
nuevas entidades digitales han logrado consolidarse como actores protagonicos en los procesos
de inclusion financiera en Colombia. En particular, Fintech como Tuya, Solventa, Lineru, Plurall
y Anticipo han orientado su modelo de negocio hacia poblaciones que histéricamente han sido
excluidas del sistema financiero tradicional, como personas con ingresos informales, sin historial
crediticio o con antecedentes financieros deteriorados. A traves del uso de data alternativa, estas
entidades evallan el riesgo crediticio mediante variables como el pago de servicios publicos, el
comportamiento digital, la ubicacién del usuario o sus habitos de consumo. Este enfoque les ha
permitido asumir mayores niveles de riesgo con el propésito explicito de integrar financieramente
a grupos que, bajo los modelos tradicionales, no habrian accedido a servicios formales. En ese
sentido, estas Fintech representan un esfuerzo concreto y directo de inclusion financiera, al abrir

las puertas del sistema a quienes antes estaban estructuralmente excluidos.

Por el contrario, empresas como Rappipay y Lulo, aunque ampliamente reconocidas en el
ecosistema Fintech, no han orientado sus esfuerzos a la inclusion de usuarios marginados del
sistema financiero. Sus modelos se centran en la digitalizacién de servicios ya existentes,
dirigidos principalmente a segmentos con cierto nivel de bancarizacion, historial crediticio o
estabilidad econdmica. Si bien optimizan la experiencia del usuario mediante plataformas agiles
e interfaces digitales, esto no implica una transformacion real de las barreras estructurales de
acceso que afectan a millones de colombianos. Al no incluir a publicos sin acceso previo, ni
desarrollar mecanismos alternativos para evaluar riesgos o adaptar sus productos a realidades

informales, su contribucion se limita a mejorar la eficiencia del sistema para quienes ya estaban
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dentro, sin ampliar el alcance real de la inclusion. Esto pone en evidencia una disonancia
importante: aunque se posicionan como parte del ecosistema de inclusion financiera, en la

practica reproducen las l6gicas excluyentes de la banca tradicional

Aun asi, este conjunto de enfoques diversos permite analizar que el ecosistema Fintech en
Colombia est4 atravesando un proceso de transformacion que combina, por un lado, propuestas
gue verdaderamente abren nuevas puertas a poblaciones vulnerables y, por otro, modelos que
se enfocan en optimizar la experiencia de usuarios ya bancarizados. Las primeras, como Tuya,
Solventa, Lineru, Plurall y Anticipo, estan ampliando de forma genuina los limites de la inclusién
financiera mediante la flexibilizacién de requisitos, el uso de data alternativa y la adaptacién a
contextos de informalidad econdmica. Mientras tanto, otras Fintech, como Lulo y Rappipay, estan
contribuyendo méas a una modernizacion del sistema tradicional que a una expansién del acceso,
al mantener préacticas similares a las de la banca formal y no adaptar sus productos a las
necesidades de los histéricamente excluidos. Esta dualidad evidencia que, aunque el ecosistema
Fintech en su conjunto estad replanteando ciertos estandares de agilidad, accesibilidad y
digitalizacion, no todas sus expresiones estan comprometidas con la transformacion estructural

de la inclusién financiera en el pais.

A pesar del papel protagonico que las Fintech han asumido en la transformacién del sistema
financiero en el pais, los resultados también revelan una desconexién profunda entre los
procesos de inclusion y las estrategias de educacién financiera. Este vacio es particularmente
preocupante si se considera que el 100% de las Fintech entrevistadas reconocieron que su
comunicacion con el usuario en términos educativos es minima y completamente reactiva. Aun
mas grave resulta la idea compartida por varias de estas entidades de considerar como
“educacion financiera” el envio de mensajes automatizados en momentos de mora, advirtiendo

sobre el aumento de la deuda o los reportes negativos a centrales de riesgo. Este tipo de
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mensajes, lejos de formar financieramente al usuario, se perciben por parte de los clientes como

simples mecanismos de presion tardios, sin ningun valor pedagdgico real.

Reducir la educacién financiera a este tipo de alertas reactivas no solo evidencia un
desconocimiento del concepto, sino también una alarmante falta de compromiso con la
sostenibilidad de los procesos de inclusiéon. Educar financieramente implica acompafiar al usuario
desde el inicio, brindarle herramientas para tomar decisiones informadas, entender los términos
del crédito, sus derechos y obligaciones, y fomentar habitos de ahorro y planificacion. Por tanto,
insistir en que un mensaje de cobro equivale a educacion financiera, ademas de ser
conceptualmente erréneo, revela una vision reduccionista que desatiende la responsabilidad que
estas entidades tienen con los nuevos usuarios que ingresan al sistema. Esta forma tardia y
superficial de “educar” no solo limita la comprension del producto, sino que también puede

contribuir al sobreendeudamiento y a la desconfianza generalizada hacia las soluciones digitales.

La falta de estrategias pedagodgicas estructuradas refuerza una inclusion donde los usuarios
pueden endeudarse sin entender plenamente las condiciones de los créditos y las consecuencias
del incumplimiento. Tendencia que puede ser explicada por una baja disposicién de las Fintech
para destinar recursos a la formacién financiera de sus clientes. Como sefialaron varios
directivos, el disefio y ejecuciébn de programas educativos requiere tiempo, inversion y
seguimiento, factores que muchas empresas consideran poco prioritarios frente a objetivos como

la rentabilidad, la eficiencia operativa y la expansién acelerada del negocio.

Como consecuencia, se refuerza la idea de que la inclusion financiera, entendida como el acceso
a productos financieros, no va necesariamente acompafiada de una educacion financiera que
permita a los usuarios participar de manera informada, consciente y sostenible en el sistema.
Esta desconexion plantea riesgos importantes para la salud financiera de los nuevos usuarios,

quienes pueden incurrir en sobreendeudamiento, desconocimiento de sus derechos y
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obligaciones contractuales, o adoptar practicas de consumo poco responsables que terminen
afectando su estabilidad a largo plazo. Dada la limitada disposicidén de estas entidades a asumir
por si solas esa responsabilidad surge con fuerza la necesidad de construir alianzas estratégicas

gue puedan aportar capacidades, experiencia y alcance.

En ese sentido, se identificaron actores clave que podrian desempefiar un papel relevante en
este proceso. Por ejemplo, iniciativas como Autonomistas o Mis Propias Finanzas, que ya
trabajan en formacién financiera desde un enfoque accesible, representan aliados potenciales
para acompafiar a las Fintech en la implementacion de contenidos educativos significativos.
Asimismo, entidades como Colombia Fintech podrian liderar esfuerzos sectoriales para generar
estdndares comunes de educacion financiera, mientras que instituciones del Estado como la
Superintendencia Financiera, la Superintendencia de Industria y Comercio, la Secretaria Distrital
de Desarrollo Econémico y la agencia de educacion Atenea tienen el potencial de disefiar y
programas de gran escala, alineados con las necesidades de formacién de la poblacién y con los

objetivos de inclusion del pais.



63

6. Recomendaciones

Tras analizar en profundidad las dindmicas actuales del sector Fintech en Colombia frente a los
procesos de inclusién y educacion financiera, y evidenciar las percepciones tanto de los altos
directivos como de expertos y usuarios, se plantean las siguientes recomendaciones para

contribuir a una mejora real, sostenible y proactiva del panorama financiero del pais:

* Implementar programas piloto de educacion financiera con respaldo académico y

evaluacion rigurosa del impacto.

La renuencia de muchas Fintech a invertir en estrategias formales de educacién financiera
suele justificarse con la ausencia de evidencia cuantitativa sobre su efectividad en
indicadores como la reduccion de morosidad o la fidelizacion de clientes. Sin embargo, esta
postura resulta problematica, pues ignora el hecho de que dicha evidencia no existe
precisamente porque no se han desarrollado esfuerzos serios ni sistematicos para medirla.
En este sentido, se vuelve imperativo el disefio de programas piloto de educacion financiera
con un enfoque preventivo, ejecutados en alianza con universidades, centros de
investigacion, entidades regulatorias y gremios como Colombia Fintech. Estos programas
deben incorporar componentes de acompafiamiento pedagégico desde el inicio de la

experiencia del usuario, y no limitarse a intervenciones tardias como los mensajes de cobro.

La implementacién de estos pilotos permitiria evaluar, con herramientas cientificas, el
impacto real que tiene la formacién financiera temprana sobre el comportamiento de los
usuarios, especialmente en términos de decisiones de endeudamiento, cumplimiento de
pagos y confianza en el sistema. Es solo a través de esta evidencia —obtenida con rigor
metodoldgico y seguimiento constante— que las Fintech podran dejar atras la excusa de la
incertidumbre y reconocer que la educaciéon no es un valor agregado opcional, sino una

condicion estructural para garantizar una inclusion financiera sostenible, ética y responsable.
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« Construir alianzas estratégicas con actores sociales y gubernamentales

especializados en educacion.

Dado el claro desinterés mostrado por muchas Fintech en asumir una responsabilidad real
frente a la educacion financiera de sus usuarios —limitAndose a comunicaciones reactivas y
meramente informativas en momentos de crisis—, resulta evidente que el sector no puede,
ni debe, cargar solo con esta tarea. Sin embargo, esto no exime a las Fintech de la
obligacion de garantizar que sus usuarios comprendan adecuadamente los productos que

contratan.

Por ello, se recomienda construir alianzas estratégicas con entidades que ya cuentan con
experiencia y estructuras orientadas al cierre de brechas educativas. Instituciones publicas
como la Superintendencia Financiera, la Superintendencia de Industria y Comercio, la
Secretaria Distrital de Desarrollo Econémico y la Agencia Atenea pueden convertirse en
socios clave para disefiar contenidos formativos con enfoque publico. A su vez,
organizaciones como Mis Propias Finanzas o Autonomistas, mencionadas por expertos
durante el trabajo de campo, han demostrado capacidades pedagdgicas para transmitir

conceptos financieros de manera clara y contextualizada.

En este esquema, las Fintech deberian asumir el rol de canal y garante del acceso a la
informacidn, mientras que los actores especializados lideran la produccién y validacion de
contenidos. Esta distribucién de responsabilidades permitiria avanzar hacia un modelo mas
ético y sostenible de inclusion financiera, en el que el acceso no esté desligado de la

comprension.

* Incluir contenidos obligatorios y accesibles de educacién financiera desde el

inicio del proceso de vinculacion.
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Uno de los hallazgos mas preocupantes de esta investigacion es que muchas Fintech aln
consideran que enviar mensajes de texto en momentos de cobranza puede ser catalogado
como educacion financiera. Esta visibn es no solo insuficiente, sino profundamente
equivocada: advertencias reactivas enviadas en contextos de crisis financiera del usuario no
constituyen formacion ni acompafiamiento real. Esta omision educativa es especialmente
grave si se tiene en cuenta que muchas de estas entidades estan captando a personas sin
experiencia previa en el sistema financiero, quienes toman decisiones de endeudamiento sin

entender sus implicaciones.

Frente a esta negligencia, es indispensable que se establezcan contenidos educativos
minimos, obligatorios y comprensibles, integrados dentro del proceso de vinculacién de
nuevos usuarios, antes de la activacion de cualquier producto financiero. Al igual que existen
regulaciones estrictas para el conocimiento del cliente (KYC), deberia exigirse que las Fintech
incorporen médulos basicos —como videos breves, simulaciones interactivas o infografias—
gue expliguen conceptos fundamentales como tasas de interés, consecuencias de la mora,

funcionamiento del historial crediticio y nociones basicas de endeudamiento responsable.

No se trata de imponer capacitaciones extensas, sino de establecer un piso educativo minimo
gue, ademas de proteger a los usuarios, mejore la sostenibilidad del modelo Fintech a largo
plazo. La alfabetizacion financiera no puede seguir siendo una responsabilidad desplazada

al usuario; debe ser una obligacion estructural de quienes ofrecen los productos.

* Diferenciar los enfoques de inclusion financiera para evitar el uso oportunista del

concepto.

Actualmente, muchas Fintech utilizan el término “inclusién financiera” como parte de su

discurso comercial, sin que sus modelos de negocio respalden realmente esa promesa. Este
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uso indiscriminado y superficial del concepto no solo diluye su significado, sino que también
dificulta la identificacion de iniciativas que efectivamente estan ampliando el acceso a

servicios financieros para poblaciones tradicionalmente excluidas.

Por ello, es urgente que las Fintech adopten una postura mas responsable y transparente en
torno a su enfoque de inclusion. Aquellas cuyo publico objetivo son usuarios con capacidad
de pago, historial crediticio y facil acceso al sistema bancario tradicional —como es el caso
de varias Fintech orientadas al segmento medio-alto— deben abstenerse de utilizar el
discurso de inclusién como estrategia de marketing. Esta préactica no solo es engafiosa, sino
gue también genera una percepcion erronea sobre los avances reales del ecosistema en

materia de equidad financiera.

De manera complementaria, las Fintech que si operan con poblaciones excluidas tienen la
responsabilidad de reforzar sus mecanismos de acompafiamiento, especialmente en
educacién financiera y gestion del riesgo. Diferenciar estos enfoques no es una cuestion
estética o comunicativa, sino una condicibn minima para construir un ecosistema Fintech

coherente, ético y comprometido con el cierre de brechas estructurales.

Finalmente, como toda investigacion, este trabajo no estd exento de limitaciones que es
importante reconocer para entender mejor el alcance de los hallazgos aqui presentados, razén

por la cual se encontraron las siguientes limitaciones en la investigacion:

Si bien durante las entrevistas surgieron menciones recurrentes a entidades como la
Superintendencia Financiera, la Secretaria Distrital de Desarrollo Econdmico, Atenea (la agencia
de educacion del Distrito) y Colombia Fintech como gremio articulador del sector, no fue posible
concretar entrevistas con representantes directos de estas instituciones. Esta ausencia impidié

tener una vision mas integral desde el ambito de las politicas publicas, especialmente frente al
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rol que deberia tener el Estado como aliado estratégico en la educacion financiera de los nuevos

usuarios que estan ingresando al sistema a través de canales alternativos como las Fintech.

Esto resulta relevante dado que una de las grandes conclusiones del estudio es que la mayoria
de las Fintech no estan dispuestas a asumir, por si solas, los costos operativos y financieros que
implica educar previamente a los usuarios, y, por tanto, insisten en la necesidad de un trabajo
conjunto con entidades del Estado. La falta de voces institucionales en esta investigacion impide
evaluar de forma directa los planes, limitaciones, o posibles compromisos reales por parte del
sector publico frente a esta necesidad. Ademas, se pierde la posibilidad de identificar sinergias
existentes o futuras entre Fintech, organizaciones civiles y gobierno para el disefio de estrategias

sostenibles de educacion financiera.

En futuras investigaciones sera fundamental incorporar estas voces institucionales, no solo para
enriquecer el andlisis, sino para comprender de manera mas profunda los desafios estructurales,
regulatorios y presupuestales que enfrenta el pais en la tarea de unir la inclusién financiera con

procesos de formacion adecuados y preventivos.
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