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Resumen
El presente artículo tiene como objetivo principal Analizar las plataformas digitales que le presten al usuario los servicios fi-
nancieros 100% digitales.  A través de una sistematización de literatura donde primeramente se determinan las características 
de las plataformas digitales actualmente que operan en Colombia, posterior a ello, se dan a conocer las perspectivas de los 
usuarios sobre los servicios digitales convencionales de los bancos a los que pertenecen y finalmente se analiza el impacto 
que tiene la digitalización en los servicios financieros. El presente artículo se basa en una metodología mixta que combina la 
recopilación de datos cuantitativos y cualitativos para analizar el impacto de la digitalización en los servicios financieros. En 
primer lugar, se lleva a cabo un análisis cualitativo debido a que se caracterizará primeramente las plataformas existentes y 
actuales que operan con un servicio 100% digital al consumidor. Adicional a ello, se conocerá la perspectiva de los usuarios 
sobre los servicios financieros en plataformas 100% digitales. Finalmente se analizará el impacto que generaría tal servicio en 
el otorgamiento de servicios al consumidor.
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Abstract
The main objective of this article is to analyze the digital platforms that provide the user with 100% digital financial ser-
vices. Through a systematization of literature where first the characteristics of the digital platforms currently operating 
in Colombia are determined, after that, the perspectives of the users on the conventional digital services of the banks to 
which they belong are disclosed and finally The impact of digitization on financial services is analyzed. This article is 
based on a mixed methodology that combines the collection of quantitative and qualitative data to analyze the impact 
of digitalization in financial services. In the first place, a qualitative analysis is carried out because the existing and cu-
rrent platforms that operate with a 100% digital service to the consumer will be characterized first. In addition to this, 
the perspective of users on financial services on 100% digital platforms will be known. Finally, the impact that such a 
service would generate in the provision of services to the consumer will be analyzed.
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Introducción
El sector financiero ha experimentado unos 

cambios en las últimas décadas y esto se debe al 
desarrollo tecnológico acelerado que se ha dado. 
Sanfelici (2017) explica que para la década de 
los setenta el sector inició un proceso de cambio 
generado por la introducción de la innovación en 
los procesos y las tecnologías, sin contar con un 
sistema regulatorio, pero ayudando al aumento 
de la demanda. Desde entonces a nivel global los 
sistemas de las entidades financieras han venido 
propiciando el crecimiento económico y con ello 
el desarrollo, que busca como meta final acabar 
con la pobreza. Dentro de las ventajas generadas 
por esta situación se tiene la estabilidad financiera 
que ayuda a nivel mundial y nacional a generar 
empleo y mejorar la productividad. también un 
acceso al financiamiento para mejorar el bienestar 
de un país.  

 Toda esta productividad del sector financiero 
también permite a los gobiernos recaudar capital 
de inversión para diferentes proyectos de orden 
público. Se ha logrado incluso transcender las 
fronteras y promover el mercado de divisas de for-
ma digital como una forma de hacer más cercano 
el proceso de contacto con el mundo. En general 
el sector financiero es una industria aliada a nivel 
mundial para el cumplimiento de los Objetivos de 
Desarrollo Sostenibles (en adelante ODS).  

 De acuerdo con Fernández (2019) los produc-
tos financieros ofrecidos por una entidad bancaria, 
funcionan para cualquier tipo de inversión o gasto 
a través de diferentes transacciones. Las cuentas 
de ahorro y corriente, las diferentes líneas de cré-
dito y las tarjetas de crédito y débito, hacen parte 
de una amplia oferta de productos que se pueden 
conseguir con un banco, y que de acuerdo a su na-
turaleza exigen una serie de requisitos específicos. 

 En la actualidad y como una medida para des-
congestionar las oficinas de entidades financieras, 
se ha aprovechado el desarrollo tecnológico para 
crear productos financieros 100% digitales, de fá-
cil acceso y con excelentes opciones de pago (para 
el caso de las líneas de crédito), para dar a conocer 
estos productos el desarrollo del marketing digital 
para promover la publicidad de los productos y 
las redes sociales como las plataformas con mayor 
alcance de los clientes potenciales, han cambiado 
la realidad y la forma en la que las personas con-
sumen estos productos.  

 El sector financiero ha tenido un crecimien-
to importante en los últimos años, gracias al de-
sarrollo tecnológico y a las innovaciones que se 
han introducido en las entidades bancarias para 
garantizar la mejor experiencia en los clientes. De 
acuerdo con el Banco Mundial (2020) el consu-
mo de servicios de banca móvil y transacciones 
por internet ha aumentado de manera importante, 
aunque no se manera inclusiva, es decir, la bre-
cha entre hombres y mujeres que cuentan con sus 
propias cuentas bancarias siguen siendo extensa, 
sin embargo, se resalta el potencial del desarrollo 
tecnológico para promover el aumento de la lista 
de usuarios.  

 Un sin número de anuncios se encuentran en 
internet sobre las diferentes ofertas que las entida-
des financieras hacen a cada tipo de consumidor, 
así para los empresarios y empresarias, las ofertas 
difieren de los que son emprendedores y empren-
dedoras, asalariados e independientes, etc. Aun-
que estos anuncios suelen ser lanzados por todo el 
ciber espacio propiciando por la internet, es cierto 
que muchas decisiones de compra o consumo de 
estos productos, son resueltos en última instancia 
a través de las redes sociales que los consumido-
res frecuentan más.  

 Lo anterior permite dar a esta propuesta una 
pertinencia en cuanto a lo académico, teniendo en 
cuenta que permite hacer un análisis a lo mejor 
con la ayuda de expertos en la conducta humana, 
pero desde una mirada también estratégica para 
establecer el impacto que tienen los servicios fi-
nancieros 100% digitales en los consumidores.  

 Teniendo en cuenta el constante cambio que 
tiene el mundo y las sociedades en general, este 
estudio encuentra su pertinencia social en el sen-
tido que permite conocer en términos generales 
como los atributos de algunas plataformas digi-
tales pueden generar confianza y ayudar definir la 
decisión de compra de las personas, encontrando 
en los productos financieros las características 
más acertadas de acuerdo a su condición personal 
y particular.   

 Como beneficiarios de esta investigación se 
tiene principalmente la entidad bancaria objeto 
del estudio, puesto que este le puede significar 
un insumo importante para la reorientación de 
las estrategias de marketing digital, de acuerdo a 
las oportunidades de mejora, nuevas característi-
cas de los clientes y tendencias de consumo. La 
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comunidad académica en cuanto contará con un 
estudio actualizado sobre la influencia que tienen 
las nuevas plataformas digitales en el consumo y 
decisión de compra de los consumidores en la era 
4.0. Finalmente, las autoras en cuanto les permi-
ten tener una oportunidad para poner en práctica 
las competencias investigativas adquiridas, dentro 
de las áreas en las que son activamente producti-
vas gracias a sus empleos.  

 Marco Teórico 
Debido a la expansión acelerada a nivel mun-

dial del número de habitantes que utilizan servi-
cios de navegación a la internet, este medio se ha 
convertido en el actual canal de comunicación de 
las empresas.

  Sin quedarse atrás los bancos, particularmen-
te en redes sociales, por lo que este articulo tiene 
como finalidad identificar y evaluar la influencia 
que estas redes tienen en los consumidores finan-
cieros. 

 La influencia de las redes sociales en el consu-
mo de productos financieros en la actualidad tiene 
una gran acogida, esto debido al cambio de chip 
al que fuimos sumergidos luego de la pandemia 
a nivel mundial, y que obligo a muchos bancos 
diversificar la oferta de sus productos y servicios 
por medio de portales y bancas electrónicas, lle-
vando al usuario accesos agiles y al alcance de su 
mano. Rompiendo paradigmas de temores en los 
cuales estaba sumergido el mercado colombiano, 
por ser un tipo de mercado consumo face to face. 

  Importante aclarar que luego de este boom, 
se han visto mejoras debido a la demanda como 
apertura de cuentas online, desembolso de crédi-
tos con firmas virtuales que permiten optimizar 
tiempo y evitar traslados a oficinas bancarias. 

 De acuerdo con Global FIndex (2018) se ha 
registrado un aumento significativo en el uso de 
teléfonos celulares y de Internet para realizar ope-
raciones financieras. Entre 2014 y 2017, esto ha 
contribuido a que aumente del 67 % al 76 % a 
nivel mundial, y del 57 % al 70 % en el mundo 
en desarrollo, la proporción de titulares de cuen-
tas que envían o reciben pagos a través de medios 
digitales. 

 Haciendo un recorrido más detallado sobre el 
informe de Global FIndex (2018) en África al sur 

del Sahara, el dinero móvil impulsó la inclusión 
financiera. Mientras que la proporción de adultos 
que tienen cuenta en una institución se mantuvo 
estable, la proporción de adultos que tienen una 
cuenta de dinero móvil casi se duplicó al alcanzar 
el 21 %. 

 En Asia oriental y el Pacífico, el volumen de 
operaciones financieras digitales creció aun cuan-
do la cantidad de titulares de cuentas se mantuvo 
estancada. Hoy en día, el 71 % de los adultos tie-
ne cuenta, es decir, se registraron pocos cambios 
desde 2014. Una excepción es Indonesia, donde 
la proporción de personas que tienen cuenta au-
mentó 13 puntos porcentuales al alcanzar el 49 %. 

 En Europa y Asia central, la cantidad de titu-
lares de cuentas aumentó del 58 % de los adultos 
en 2014 al 65 % en 2017. Los pagos de sueldos, 
pensiones y beneficios sociales que realiza el Es-
tado a través de medios digitales han ayudado a 
impulsar ese aumento. En América Latina y el 
Caribe, el acceso amplio a la tecnología digital 
podría permitir el crecimiento acelerado del uso 
de tecnología financiera: el 55 % de los adultos 
tiene teléfono celular y acceso a Internet, es decir, 
15 puntos porcentuales más que el promedio del 
mundo en desarrollo. Desde 2014, la proporción 
de adultos que realiza o recibe pagos digitales ha 
aumentado unos 8 puntos porcentuales o más en 
economías como las de Bolivia, Brasil, Colombia, 
Haití y Perú. En Argentina, Brasil y Costa Rica, 
alrededor del 20 % de los adultos que tienen cuen-
ta usa el celular o Internet para operar a través de 
una cuenta. 

 La Superintendencia Financiera de Colombia 
(2021) explica como en Colombia el volumen de 
las operaciones bancarias en 2020 por medios di-
gitales aumentó un 11% frente al año 2019, a pesar 
de la coyuntura económica generada por la pande-
mia del Covid-19. En términos más simples, tres 
de cada cuatro operaciones bancarias son digita-
les, lo que ratifica la premisa de que las operacio-
nes en canales digitales siguen aumentando (74%) 
y también las desarrolladas por internet (53%). 

Estas cifras muestran la efectividad de la ins-
talación de la banca móvil, y del acceso a nuevos 
clientes a través de internet y las redes sociales, 
sin embargo, no se cuenta con un estudio riguroso 
en la ciudad de Cartagena que muestre como es el 
nivel de influencia de las redes sociales en el con-
sumo de productos financieros. Por lo que de no 
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desarrollarse el mismo las entidades pueden estar 
perdiendo la oportunidad de encontrar nuevas ten-
dencias y necesidades en el mercado hacia dónde 
dirigir sus estrategias. 

 Metodología 
El presente artículo se basa en una metodolo-

gía mixta que combina la recopilación de datos 
cuantitativos y cualitativos para analizar el im-
pacto de la digitalización en los servicios finan-
cieros. En primer lugar, se lleva a cabo un análisis 
cualitativo debido a que se caracterizará primera-
mente las plataformas existentes y actuales que 
operan con un servicio 100% digital al consumi-
dor. Adicional a ello, se conocerá la perspectiva 
de los usuarios sobre los servicios financieros en 
plataformas 100% digitales. Finalmente se ana-
lizará el impacto que generaría tal servicio en el 
otorgamiento de servicios al consumidor. 

  Además, se realiza una investigación cua-
litativa a través de entrevistas en profundidad 
con una muestra seleccionada de clientes de la 
entidad bancaria. Estas entrevistas cualitativas 
permiten obtener insights más detallados sobre 
las experiencias, actitudes y percepciones de 
los clientes en relación al servicio prestado. Las 
entrevistas se llevan a cabo siguiendo un enfoque 
semiestructurado, lo que permite explorar 
diferentes temas y permitir a los participantes 
expresar sus opiniones y experiencias de manera 
libre. Los datos cuantitativos y cualitativos re-
copilados se analizan de manera integrada para 
identificar patrones, tendencias y relaciones en-
tre el uso de las redes sociales y el consumo de 
productos financieros en la entidad bancaria. Se 
realiza un análisis temático y se utilizan técnicas 
de triangulación para validar los resultados y ob-

tener una comprensión más completa del fenó-
meno estudiado. 

  La combinación de enfoques cuantitativos 
y cualitativos en esta metodología proporciona 
una perspectiva holística y profunda sobre la in-
fluencia de las redes sociales en el consumo de 
productos financieros en la entidad bancaria. Los 
resultados de esta investigación pueden ayudar 
a la entidad bancaria a comprender mejor a sus 
clientes y a desarrollar estrategias de marketing y 
comunicación más efectivas en el entorno digital 
de las redes sociales. 

 Resultados 
Los resultados obtenidos al investigar las 

características de las plataformas que prestan 
servicios financieros 100% digitales revelan un 
panorama destacado por su accesibilidad y dis-
ponibilidad en línea. Todas las plataformas ana-
lizadas ofrecen a los usuarios la posibilidad de 
acceder a sus servicios desde cualquier lugar y en 
cualquier momento, a través de dispositivos elec-
trónicos como computadoras, tablets o smartpho-
nes. Esta característica permite una experiencia 
más flexible y conveniente para los usuarios, ya 
que no requiere desplazamientos físicos a sucur-
sales bancarias. 

 Otro hallazgo relevante es la ausencia de su-
cursales físicas en estas plataformas. Todas operan 
exclusivamente de manera digital, lo que implica 
una reducción significativa de costos operativos y 
una mayor agilidad en la prestación de servicios 
financieros. Esta eliminación de barreras físicas 
contribuye a una mayor inclusión financiera, per-
mitiendo a usuarios en áreas remotas o con difi-
cultades de movilidad acceder a servicios banca-
rios, como se puede observar en la tabla 1. 

 
Tabla 1. Características de banco

Banco  Característica  Servicio 
 

 

Lulo Bank 

Lulo Bank es un banco 100% digital que opera en Colombia. 
Ofrece una cuenta de ahorros y una tarjeta de débito virtual. Los 
usuarios pueden realizar transacciones, pagar facturas, hacer 
transferencias, recibir notificaciones en tiempo real y acceder a 
servicios financieros desde su aplicación móvil. 

Bank proporciona servicios bancarios 
básicos, como una cuenta de ahorros y 
una tarjeta de débito virtual, a través 
de una plataforma digital. 

 

 

NEQUI 

NEQUI es un banco 100% digital y parte del Grupo Bancolom-
bia. Permite a los usuarios abrir una cuenta de ahorros virtual 
sin necesidad de visitar una sucursal física. Ofrece servicios de 
pagos, transferencias, recargas móviles, retiros en cajeros auto-
máticos y administración de finanzas personales desde su aplica-
ción móvil. 

NEQUI proporciona servicios banca-
rios completos y una amplia gama de 
funciones, incluyendo pagos, transfe-
rencias y administración de finanzas 
personales, todo a través de su plata-
forma digital. 
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NuBank 

NuBank es una institución financiera digital que opera en varios 
países de América Latina, incluyendo Brasil y México. Ofrece 
una tarjeta de crédito sin anualidad y una cuenta de ahorros con 
intereses competitivos. Los usuarios pueden gestionar sus finan-
zas, realizar pagos, transferencias y recibir soporte a través de la 
aplicación móvil de NuBank. 

NuBank ofrece servicios bancarios 
centrados en la tarjeta de crédito y la 
cuenta de ahorros, brindando una ex-
periencia bancaria sencilla y digital a 
sus usuarios. 

 

  Movii 

Movii es un banco 100% digital en Colombia. Proporciona una 
cuenta de ahorros virtual con una tarjeta de débito física asocia-
da. Los usuarios pueden realizar pagos, transferencias, recargas 
móviles, pagos de servicios públicos y obtener préstamos peque-
ños desde su aplicación móvil. 

Movii ofrece servicios bancarios com-
pletos a través de su plataforma digi-
tal, incluyendo pagos, transferencias 
y préstamos pequeños, todo desde la 
comodidad de la aplicación móvil. 

 

 Lineru 

Lineru es una plataforma de préstamos en línea en Colombia. 
Aunque no es un banco propiamente dicho, proporciona servi-
cios financieros digitales, especialmente préstamos personales de 
corto plazo. Los usuarios pueden solicitar préstamos y recibir el 
dinero directamente en su cuenta bancaria. 

Lineru se enfoca principalmente 
en ofrecer préstamos personales en 
línea, permitiendo a los usuarios 
solicitar y recibir fondos de mane-
ra rápida y sencilla. 

Fuente: Elaboración propia (2023)
 

Para conocer la perspectiva de los usuarios 
sobre los servicios financieros 100% digitales, 
se empleará como método una encuesta diseña-
da para recopilar datos de usuarios pertenecien-
tes a entidades bancarias distintas de aquellas 
mencionadas en el objetivo anterior. Con el pro-
pósito de obtener una muestra representativa, se 
seleccionó un total de 15 participantes residen-
tes en la ciudad de Cartagena, Colombia. 

  La encuesta se estructuró de manera rigu-
rosa y siguiendo principios metodológicos para 
garantizar la validez y fiabilidad de los resulta-
dos obtenidos. Se diseñaron preguntas especí-
ficas relacionadas con las características de las 
plataformas de servicios financieros digitales 
que utilizan los participantes, abarcando aspec-
tos como su experiencia de uso, niveles de sa-
tisfacción, servicios disponibles y facilidad de 
acceso, entre otros. 

  Para la selección de los participantes, se 
aplicó un muestreo aleatorio simple, teniendo en 
cuenta una distribución heterogénea de usuarios 
entre distintas entidades bancarias. De esta for-
ma, se buscó obtener una muestra que reflejara 
la diversidad del mercado de servicios financie-
ros digitales en la ciudad de Cartagena. 

 Una vez recopilados los datos, se procederá 
a realizar un análisis estadístico de los resultados 
obtenidos a través de técnicas como tabulación 
cruzada y análisis de frecuencias. Esto permitirá 
obtener una visión detallada y comparativa de 
las características de las plataformas utilizadas 

por los usuarios encuestados, identificando po-
sibles patrones y tendencias significativas. 

 El análisis de los datos se complementará con 
una revisión de la literatura académica y fuentes 
confiables sobre el tema de servicios financieros di-
gitales, con el fin de contextualizar los resultados 
en el marco de investigaciones previas y establecer 
conexiones relevantes con los hallazgos obtenidos. 

 En relación con la satisfacción de servicios y 
tomando como base los resultados obtenidos en la 
encuesta realizada a 15 ciudadanos de la ciudad de 
Cartagena. El 53% de los encuestado manifiesta es-
tar en un total desacuerdo con la accesibilidad que 
tienen actualmente de los servicios digitales de los 
bancos a los que están afiliados. El otro 35% mani-
fiesta que están rotundamente en un total desacuer-
do. 

 En tanto a la seguridad, el 80% de los encues-
tados manifiesta estar poco seguro con la seguridad 
de su información personal que comparten al mo-
mento de realizar transacciones o de suscribirse a 
los servicios financieros de estas entidades. El otro 
10% manifiesta estar muy inseguro con los estánda-
res de protección a la información personal de los 
usuarios en los bancos. 

 En lo relacionado con las funcionalidades, el 
80% de los encuestados manifiesta que no es fácil 
navegar en las plataformas digitales que actualmen-
te les ofrecen las entidades financieras a estos usua-
rios. No se sienten cómodos y prácticas al momento 
de utilizar y divagar sobre los servicios prestados. 
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 Tabla 2. Impactos
Impacto  Beneficios 

 

 

Mayor conveniencia y accesibilidad 

La digitalización ha proporcionado a los usuarios una mayor comodidad 
y accesibilidad a los servicios financieros. Ahora pueden realizar tran-
sacciones y gestionar sus finanzas desde cualquier lugar y en cualquier 
momento a través de aplicaciones móviles y plataformas en línea. Esto 
elimina la necesidad de desplazarse físicamente a una sucursal bancaria 
y permite una mayor flexibilidad en la gestión de las finanzas personales. 

 

 

Agilidad y rapidez en las transacciones 

La digitalización ha acelerado considerablemente los procesos financie-
ros. Los usuarios pueden realizar transferencias de dinero, pagar facturas 
y realizar transacciones comerciales de forma instantánea, reduciendo los 
tiempos de espera y eliminando la necesidad de cheques físicos o trámi-
tes burocráticos. Esto agiliza la administración de las finanzas y propor-
ciona una experiencia más eficiente para los usuarios. 

 

Mayor control y transparencia 

Los servicios financieros digitales permiten a los usuarios tener un mayor 
control sobre sus finanzas. Pueden realizar un seguimiento detallado de 
sus transacciones, consultar saldos en tiempo real y acceder a historiales 
financieros completos. Además, la digitalización ha fomentado una ma-
yor transparencia en los servicios financieros, ya que los usuarios pueden 
acceder a información clara y precisa sobre tarifas, comisiones y condi-
ciones de los productos financieros. 

Personalización de servicios 

Esta personalización mejora la satisfacción del usuario y promueve una 
relación más cercana entre el cliente y la institución financiera. 

Fuente: Elaboración propia (2023)
 

Discusiones  
De acuerdo con Global FIndex (2018) se ha 

registrado un aumento significativo en el uso de 
teléfonos celulares y de Internet para realizar 
operaciones financieras. Entre 2014 y 2017, esto 
ha contribuido a que aumente del 67 % al 76 % a 
nivel mundial, y del 57 % al 70 % en el mundo en 
desarrollo, la proporción de titulares de cuentas 
que envían o reciben pagos a través de medios 
digitales. 

 Sin embargo, fundadores de las Startups más 
importante en el mundo financiero digital ratifica 
que si las operaciones financieras no se trasladan 
hacia una digitalización al 100%, los bancos o las 
entidades que prestan servicios financieros cadu-
carán y estarán condenadas hacia una liquidación 
eventual por la falta de innovación y practicidad. 

 Por otro lado, La Superintendencia Financie-
ra de Colombia (2021) explica como en Colom-
bia el volumen de las operaciones bancarias en 
2020 por medios digitales aumentó un 11% frente 
al año 2019, a pesar de la coyuntura económica 
generada por la pandemia del Covid-19. En tér-
minos más simples, tres de cada cuatro operacio-
nes bancarias son digitales, lo que ratifica la pre-

misa de que las operaciones en canales digitales 
siguen aumentando (74%) y también las desarro-
lladas por internet (53%). 

 Conclusiones 
En conclusión, la digitalización de los ser-

vicios financieros ha revolucionado la industria 
bancaria y ha tenido un impacto significativo 
en los usuarios. Ha proporcionado una mayor 
conveniencia y accesibilidad, permitiendo a los 
usuarios administrar sus finanzas desde cualquier 
lugar y en cualquier momento. La agilidad y rapi-
dez en las transacciones han mejorado la eficien-
cia y la experiencia del usuario, mientras que el 
mayor control y transparencia brindan una mayor 
confianza en la gestión de las finanzas personales. 

 La personalización de servicios ha permitido 
a las instituciones financieras adaptarse a las ne-
cesidades individuales de los usuarios, ofrecien-
do recomendaciones y ofertas personalizadas. Sin 
embargo, la seguridad y privacidad de los datos 
siguen siendo un desafío importante, y es esen-
cial que las instituciones financieras implementen 
medidas sólidas para proteger la información per-
sonal y financiera de los usuarios. 
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