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Resumen

Este estudio tiene como objetivo general, analizar los factores
determinantes en la adopcion de servicios Fintech en
estudiantes del Tecnoldgico de Antioquia en 2024, para ello se
lleva cabo un disefio exploratorio usando como instrumento una
encuesta que evalla la caracterizacion de la poblacion, la
experiencia de usuario y aspectos de educacion financiera que
determinan la adopcién digital. Se encontré que la adopcién de
servicios Fintech en estudiantes, esta determinada por el nivel
de educacion financiera y el conocimiento de las ventajas de
usar medios digitales. Con el desarrollo, se produjeron nuevos
datos e informacion clave sobre qué factores son determinantes
para los estudiantes universitarios a la hora de decidir adoptar
servicios ofrecidos por empresas Fintech. Los resultados podran
ser utilizados por entidades bancarias o instituciones
interesadas, como referencia para entender lo que se considera
importante a la hora de usar un producto o servicio Fintech.

Palabras clave: Fintech, Finanzas, Tecnologia, Adopcion
Digital.

Diana Maria Serna Ospina
Estudiante de Administracién Financiera
Tecnoldgico de Antioquia
Correo: diana.serna@correo.tdea.edu.co

Abstract

The general objective of this study is to analyze the determining
factors in the adoption of Fintech services among students of
the Tecnoldgico de Antioquia in 2024. To achieve this, an
exploratory design was employed, using a survey as the
instrument to evaluate the characterization of the population,
user experience, and financial education aspects that
determine digital adoption. It was found that the adoption of
Fintech services among students is determined by the level of
financial education and the awareness of the advantages of
using digital means. The development yielded new data and
key information regarding the factors that are crucial for
university students when deciding to adopt services offered by
Fintech companies. The results can be utilized by banking
entities or interested institutions as a reference to understand
what is considered important when using a Fintech product or
service.
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Introduccion

El sector financiero se ha transformado constantemente en las ultimas décadas en la manera de
operar, disefiar y brindar atencion para cada uno de los productos introducidos al mercado, tales como
pagos sin contacto, transferencias de dinero, billeteras digitales, préstamos para personas y
empresas, plataformas de inversidn, gestion de activos y seguros, entre otros (Asobancaria, 2022).
Dicha transicion ha sido mediada por la adopcion de los servicios que ofrecen las compafiias Fintech,
concepto que hace referencia a la “innovacion aplicada a los servicios financieros a través de la
tecnologia con el propésito de generar un efecto significativo en nuevos modelos de negocio,

aplicaciones, procesos o productos” (Asobancaria, 2022, p. 165).

Con relacion a la adopcion Fintech, uno de sus factores determinantes es la Educacién Financiera,
debido a que segin Hernandez y Rendon (2021), brinda recomendaciones y conocimientos
relacionados con el uso de los servicios financieros y las responsabilidades subyacentes y, por el
contrario, la falta de dicho conocimiento genera desconfianza hacia dichos productos y servicios,
limitando asi la adopcién en la poblacion. Por consiguiente, debido a la acogida de los productos
tecnoldgicos por parte de los consumidores, las compaiiias lideres en el mercado han invertido en el
mejoramiento de su relacion con los clientes y la puesta en produccion de los servicios digitales que
estan demandando. Este panorama desafia continuamente los modelos tradicionales de negocios de
la banca, obligandola a replantear su estrategia y adaptarse a las nuevas necesidades (Asobancaria,
2022).

Por ello, diversos estudios han analizado el efecto de la innovacion digital en la banca tradicional,
segun Philippon (2017), las Fintech permiten reducir la brecha de acceso a la banca y disminuir el
monopolio de unos pocos prestadores de servicios, pueden mejorar la eficiencia, la estabilidad y el
acceso a los servicios del sistema financiero. Esto se sustenta en el hecho de que poseen un menor
costo unitario de intermediacion, el cual ha permanecido estable en la banca tradicional alrededor del
2% por mas de 130 afios en Estados Unidos, implicando que no se ha reducido significativamente

dicho costo a pesar de los avances tecnoldgicos.
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Por otra parte, respecto al tamafio del sector, Colombia Fintech (2022), indica que este tipo de
empresas en Colombia tuvieron un aumento en sus ingresos de 27% en promedio de 2017 a 2021
ascendiendo a 3,7 billones de pesos, lo que es equivalente al 0,31% del PIB del pais en 2021.
Adicionalmente, segun la anterior fuente, para 2022 habia 299 empresas Fintech en el pais en
contraste con 64 existentes en 2010, lo que indica un crecimiento de 78,6% en este periodo de 11

anos.

Acorde con lo anterior, el objetivo general del trabajo es analizar los factores determinantes en la
adopcidn de servicios Fintech en estudiantes de la institucion de educacion superior Tecnoldgico de
Antioquia en 2024. Esto debido a que segiin UNESCO (2023), los estudiantes son mas propensos a
adquirir y experimentar con el uso de herramientas tecnoldgicas, en particular servicios Fintech.
Ademas, segun Chaparro (2021), la produccion académica se ha centrado mas en los servicios
prestados a empresas (B2B) que en las personas naturales y los grupos excluidos de la banca
tradicional como los estudiantes, quienes tienen mayores dificultades de acceso al iniciar estudios por
no poseer un historial crediticio amplio. Asimismo, segun Carballo (2020), este grupo poblacional tiene
mayor exposicion y contacto con la gran variedad de plataformas virtuales disponibles tanto para

busqueda y manejo de informacidén como para entretenimiento.

Asi mismo, en Bravo et al. (2024), se menciona que entre los principales factores motivadores de la
adopcion tecnoldgica en estudiantes se encuentra la percepcidn de que al usar plataformas digitales,
se obtiene una mejora de la accesibilidad y flexibilidad del aprendizaje, se hacen més agradables las
experiencias educativas y se logra cumplir con las expectativas digitales de otros estudiantes,
profesores y de personas cercanas. Tomando todo esto en consideracién y, el hecho de que segun
UNESCO (2023), los estudiantes son adoptantes tecnolégicos tempranos, es clave comprender sus
preferencias, comportamientos y necesidades con respecto a la adopcidn de servicios Fintech para
que las empresas y entidades interesadas disefien soluciones personalizadas y brinden una buena

experiencia a este grupo.

De este modo, para dar solucién al objetivo general, se trabaja con los objetivos especificos, identificar
las variables en la literatura sobre los factores relevantes en la adopcion de servicios Fintech en
estudiantes del Tecnologico de Antioquia, luego analizar la percepcion de los Estudiantes del
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Tecnoldgico de Antioquia sobre la adopcion de servicios Fintech, a partir de las variables identificadas
en el objetivo anterior. En este sentido la pregunta que direcciona la investigacion es: ; Cuales son los
factores principales que identifican los estudiantes del Tecnoldgico de Antioquia como determinantes

en la adopcion de servicios Fintech?

En cuanto a la justificacion, con la realizacion del estudio se busca entender como adoptan los
servicios Fintech los estudiantes universitarios, contribuyendo asi a expandir la literatura académica.
A nivel practico los resultados podran ser utilizados por entidades bancarias o instituciones interesadas
como referencia para entender lo que consideran importante los estudiantes a la hora de decidir si
usar un producto o servicio Fintech y asi servir de criterio en el disefio de servicios dirigidos a este tipo
de poblacion. Este estudio se diferencia de las investigaciones de otros autores debido a que no se
centra unicamente en la teoria sino en proveer nuevos datos e informacion clave sobre qué factores
son determinantes para los estudiantes universitarios a la hora de decidir adoptar servicios ofrecidos

por empresas Fintech.

La organizacion del documento esta comprendida por la introduccion donde se explica el problema y
las razones para llevar a cabo el estudio, seguido por los antecedentes y una revision de la literatura
existente sobre la adopcion de servicios Fintech. Posteriormente se expone el marco metodoldgico
con el detalle sobre como se desarrolla la investigacion, luego se presenta el anélisis y se discuten los
resultados. Finalmente, se sintetizan las conclusiones y recomendaciones con base en el desarrollo

de los objetivos planteados.
Antecedentes del problema

Existen diversos estudios en relacidn a las Fintech, en el presente trabajo son de mayor interés los
que proveen informacion sobre la adopcién de servicios Fintech y el rol de la inclusién financiera en
dicha adopcién. Con relacion a la historia y antecedentes de las Fintech, las primeras empresas de
este tipo aparecieron con el uso masivo de internet y la consolidacion de servicios bancarios a través
de medios electrénicos. De hecho, en 1991 comenzé a funcionar el protocolo www (World Wide Web),
permitiendo intercambiar informacion por medio de internet. Después de esto se abrié la puerta de

entrada a compafiias de comercio electrénico como Amazon en 1994, y al siguiente afio inicio
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operaciones la empresa eBay. En 1998 entré al mercado la compafriia Confinity que mas tarde se
convertiria en PayPal, con el fin de responder al aumento en las necesidades de servicios de pago por
internet (Nava y Medina, 2017).

Por otra parte, un hecho adicional que apalanco la expansion de las Fintech y tuvo implicaciones a
nivel mundial, sucedié en septiembre de 2008, con la crisis del mercado de hipotecas en Estados
Unidos. La bancarrota del banco estadounidense Lehman Brothers, incidi6 en un aumento del
desempleo y disminucion de la oferta de crédito. Lo anterior, facilito desde 2009 el crecimiento a paso
lento de las Fintech. No obstante, la recuperacion de sus tasas de crecimiento se evidencio desde
2014, especialmente debido a la masificacion del uso de la telefonia mévil en usuarios sin un historial

bancario amplio (Nava y Medina, 2017).

De esta manera, el progreso del sector Fintech se asemeja a una reaccion ante los aspectos que no
ha cubierto la banca tradicional. Por consiguiente, sus diferentes participantes estan compitiendo con
productos muy segmentados y especificos de cada publico. Mientras que la banca tradicional se
enfoca en mejorar el acceso y conocimiento de los productos existentes en sus canales digitales o
comercializar servicios genéricos o comunes. Sin embargo, su ritmo de respuesta ha sido lento, debido
a que su infraestructura tecnoldgica esta soportada en sistemas informaticos antiguos que no han sido
reemplazados por tecnologias mas modernas y actualizadas, y esto se ha traducido en tiempos de
desarrollo méas largos al igual limitaciones para brindar una adecuada experiencia (Asobancaria,
2022).

Con respecto a estudios del contexto colombiano, Fajardo y Cuellar (2023), destacan que las Fintech
han permitido que las personas accedan a diferentes productos y servicios que de otro modo no
hubieran podido usar, contribuyendo a reducir la brecha en la inclusion financiera. Ademas, han
logrado crecer y se han aprovechado de la transformacién digital que ha vivido la sociedad, siendo un

motor constante de innovacion y el mejoramiento de los servicios disponibles.

Un caso de estudio desarrollado por Chaparro (2021), a través de un analisis sobre cdmo las Fintech
impulsan la adopcién tecnolégica de todos los grupos poblacionales, encontrd que tener bases

financieras desde la educacién es determinante en la inclusion y esto sucede, porque las personas
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tienden a tener mayor desconfianza de usar un bien o servicio cuando no conocen suficiente su
funcionamiento, y se vuelve necesario realizar nuevas investigaciones sobre el rol de la inclusion
financiera y las Fintech en la adopcién digital de estudiantes universitarios, puesto que la produccion
académica se ha centrado mas en los servicios prestados a empresas que en las personas
subatendidas y excluidas de la banca tradicional como los estudiantes, quienes en un inicio no poseen

un historial crediticio que les dé acceso pleno.

De acuerdo con lo anterior, los antecedentes presentados dan una idea de la trayectoria recorrida por
el sector Fintech a nivel mundial, y permiten identificar cuales son los aspectos tecnoldgicos y sociales
que condujeron a su surgimiento, al igual que ofrecen un primer acercamiento a la adopcion de
servicios Fintech y como la educacién financiera facilita este proceso asi mismo, destacan que se
vuelve necesario realizar nuevas investigaciones sobre el rol de la inclusion financiera y las Fintech
en la adopcion digital de estudiantes universitarios, tomando en consideracion hechos histéricos y la

evolucién de la tecnologia que permite el uso de los servicios financieros.

Por lo tanto, entender cuales son los aspectos determinantes en la adopcion de servicios Fintech en
estudiantes, es crucial debido a que segun UNESCO (2023), son adoptantes tempranos y comprender
sus preferencias, comportamientos y necesidades con respecto a la adopcion de servicios Fintech es
clave para que las empresas y entidades interesadas disefien soluciones personalizadas y brinden
una experiencia de usuario como la quiere el usuario. Al abordar las oportunidades y desafios que
enfrentan los estudiantes al acceder a servicios Fintech, se contribuye al entendimiento de la situacion
actual facilitando nuevos datos y se promueve la aplicacion de acciones enfocadas en construir una
generacion mas inclusiva y digitalmente competente, capaz de navegar por el panorama financiero en

constante evolucion con confianza y habilidad.
Revision de literatura

Teorias soporte del tema de investigacion

En esta seccion se presentan los aspectos teoricos que dan sustento y contexto para el desarrollo del
trabajo, comenzando por la definicién de Fintech, continuando por sus tipos de empresa asociados y

el detalle de los servicios que ofrecen. Posteriormente se aborda el concepto de adopcidn tecnoldgica
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desde el modelo de Aceptacion de Tecnologia (TAM) y los factores que influyen en la adopcion de

servicios Fintech.
Fintech

Este concepto es definido por INCYTU (2017), como empresas que combinan tecnologia digital con
servicios para ofrecer soluciones financieras a personas, empresas y gobiernos. Utilizan estrategias
de negocio que se adapten a las necesidades y nuevas demandas de los usuarios incluyendo pagos
moviles, préstamos entre usuarios, analitica de riesgos, compra y venta de activos electronicos y
financiamiento colectivo de proyectos, entre otros. Estas empresas facilitan el control de las
obligaciones y ofrecen nuevas formas de interactuar con el mercado financiero a través de plataformas
virtuales. A su vez, reducen la friccion en el uso y los costos asociados con las transacciones
financieras, como los retrasos en el tiempo de ejecucidn y las comisiones por transaccion. Estas

empresas se pueden dividir en los siguientes grupos:

e Financiacién alternativa: Aqui se ubican los servicios de crowdfunding (financiamiento
colectivo de proyectos), en el cual las personas o0 empresas solicitan fondos para proyectos
especificos o0 causas y los donantes contribuyen con dinero sin esperar un beneficio
econdmico directo, aunque pueden recibir recompensas no financieras, como productos,
servicios o reconocimiento por su participacién. También hacen parte quienes prestan
servicios de crowdlending, donde las personas o empresas solicitan préstamos a traves de
plataformas en linea, y los inversores (prestamistas) proveen los fondos con la expectativa de
recibir un retorno financiero en forma de intereses (Noya, 2018).

e Pagos digitales: Hacen parte las Fintech que emplean medios digitales para facilitar
transacciones financieras sin el uso de efectivo fisico. Estas empresas brindan soluciones que
permiten a los usuarios realizar pagos de manera rapida, segura y conveniente utilizando
dispositivos electrénicos, como smartphones, computadores o tarjetas de débito y crédito.
Cubren diversos servicios como pagos moviles, transferencias de dinero entre personas (peer
to peer), pagos en linea para comerciantes y aplicaciones de billetera digital (Noya, 2018).

e Gestion de ahorros e inversiones: Las empresas de esta categoria usan diversas

herramientas y estrategias para administrar eficientemente los recursos financieros. Por
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ejemplo, utilizan plataformas en la nube para brindar oportunidades de diversificacion de
inversiones, acceder a los recursos propios y a mercados financieros de manera eficiente y
conveniente utilizando anuncios automatizados (roboadvisors), que permiten invertir con una
minima intervencién humana (Noya, 2018).

¢ Criptomonedas: Son las Fintech enfocadas en la prestacién de servicios relacionados a las
criptomonedas que se centran en el desarrollo de soluciones financieras basadas en
tecnologia Blockchain (cadena de bloques). Su objetivo es proporcionar servicios financieros
de manera descentralizada, eliminando la necesidad de intermediarios tradicionales como
bancos u ofras instituciones financieras. De esta manera, ofrecen intercambios de
criptomonedas, billeteras digitales, préstamos, pagos, y otros, aprovechando la tecnologia
Blockchain para mejorar la seguridad, transparencia y eficiencia de las transacciones (Noya,
2018).

e Neobancos y challenger banks: Son instituciones financieras que operan utilizando
tecnologia digital para proporcionar una variedad de servicios bancarios. Los neobancos, no
tienen una licencia bancaria y generalmente operan a través de asociaciones con bancos
existentes o entidades con licencia bancaria. Los challenger banks, que si la poseen, estan
regulados por las autoridades financieras y tienen la capacidad de brindar acceso a diversos
servicios bancarios, como préstamos, cuentas de ahorro y otros productos de manera
independiente. Su estrategia de crecimiento se basa en colaboraciones con otras Fintech para
ofrecer mejores prestaciones en los productos y servicios, enriquecer la experiencia del

usuario, ofrecer costos mas bajos y realizar innovaciones constantemente (Noya, 2018).

Por otra parte, existen diferentes tipos de servicios Fintech, segun Cafas y Castro (2019), entre estos

se encuentran los siguientes:

e Plataformas de financiamiento colectivo (crowdfunding): Estas plataformas ofrecen la
posibilidad de obtener financiamiento a través de la contribuciéon de mdltiples personas en
linea, los que ponen los recursos buscan un retorno financiero al final del proyecto o hacer

parte del mismo.
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¢ Puntaje crediticio alternativo (scoring): Estos sistemas proporcionan métodos alternativos
para evaluar el riesgo de crédito de individuos o empresas, utilizando diferentes criterios y
sistemas analiticos basados en datos.

o Soluciones de pago: Se refiere a las tecnologias relacionadas con los pagos electrénicos,
transferencias de dinero y compra de productos o servicios por medios virtuales, facilitando la
realizacion de transacciones de manera digital.

e Gestion de finanzas personales: Son herramientas para las personas disefiadas para
administrar las finanzas de manera mas efectiva, incluyendo la gestion de ahorros,
seguimiento de gastos, comparacion de productos financieros y manejo de deudas.

o Gestion patrimonial: Estas plataformas ofrecen servicios para la administracion de
patrimonios financieros, utilizando soluciones automatizadas basadas en algoritmos e
inteligencia artificial, para ayudar a los inversores a planear el manejo de sus inversiones y
activos con base en analitica y sus datos historicos.

e Acceso a mercados de valores y negociacion de activos (trading): Estos servicios en las
plataformas virtuales permiten comprar y vender gran variedad de activos financieros, como
bonos, divisas, criptomonedas y acciones, permitiendo a los inversores acceder y participar
en los mercados financieros.

¢ Tecnologias para instituciones financieras: Este segmento abarca soluciones tecnologicas
disefiadas para mejorar diferentes aspectos de las operaciones financieras, incluyendo
verificacion y autenticacion de usuarios, cumplimiento normativo, deteccion temprana de
fraudes, manejo de riesgos, y el uso de tecnologias como la biometria y contratos inteligentes.

e Bancos digitales: Ofrecen servicios bancarios tradicionales, pero con un enfoque totalmente
digital en su distribucion, permitiendo a los clientes acceder y gestionar sus cuentas por medio
de aplicaciones méviles y plataformas en linea.

e Seguros: Se refiere a servicios que ofrecen cobertura financiera en caso de pérdidas, robos,
accidentes, enfermedades u otros eventos adversos, brindando proteccién economica a los

asegurados a cambio de un pago periddico o unico.
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Con relacion a la distribucion de los servicios anteriores en los paises de Latinoamérica, el Banco

Interamericano de desarrollo (BID) y Finnovista (2018), proveen las siguientes estadisticas:

Tabla 1. Distribucién por segmentos Fintech en América Latina en 2018

Segmento Porcentaje Numero de empresas
Pagos y remesas 24,4% 285
Préstamos 17,8% 208
Gestion de finanzas empresariales 15,5% 181
Gestidn de finanzas personales 7,7% 90
Financiamiento colectivo 7,6% 89
Tecnologias empresariales 6,1% 71
Trading y mercado de capitales 5,2% 61
Gestion patrimonial 4,7% 55
Seguros 4,5% 53
Scoring, biometria, fraude 4,0% 47
Banca digital 2,2% 26

Nota: Elaboracion propia con datos de BID y Finnovista (2018, p. 21).

Figura 1. Gréafico de distribucién por segmentos Fintech en América Latina en 2018
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Nota: Elaboracion propia con datos de BID y Finnovista (2018, p. 21).

La tabla 1 y la figura 1, permiten identificar como estan distribuidos los servicios Fintech en
Latinoamérica en 2018, se puede evidenciar que la categoria con mayor cantidad de empresas
asociadas es pagos y transferencias financieras o remesas (24,4%), luego se encuentran los
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préstamos con un 17,8%, seguido por servicios de gestion de financiera para empresas (15,5%), y los

demas sectores en menor medida.

Adicionalmente, BID y Finnovista (2018), mencionan que dentro la categoria de pagos y transferencias
financieras o remesas un 37,2% esta distribuido en intermediarios e integradores de multiples métodos
de pago, a su vez 36,8% en pagos por smartphone y billeteras digitales, 9,1% corresponde a servicios
de pago con smartphone en tiendas fisicas, 7% servicios relacionados a criptomonedas, 5,3% otras

categorias, y 4,6% en transferencias internacionales.
Adopcion tecnoldgica

Con respecto a estudios sobre adopcién tecnolégica, Maggi et al. (2020), llevan a cabo una
investigacion de campo de corte cualitativo, aplicando entrevistas semi estructuradas a una muestra
de veinte empresas distribuidas entre pequefias y medianas manufactureras localizadas en Biobio,
Chile. Esto con el fin de identificar comportamientos similares en la adopcion digital, realizar un
agrupamiento y realizar una caracterizacion en funcién del nivel de ventas, antigliedad de la empresa,

niveles de formacién de los empleados y sus edades.

Acorde con esto, encontraron que aquellas empresas dedicadas a la fabricacion de piezas para el
sector metalmecanico a demanda de bajo nivel de complejidad en su proceso de produccion, poseen
mayores obstaculos en la adopcidn de nuevas tecnologias para evolucion de sus procesos. Mas aun,
en el 55% de los casos sus directivos no estuvieron comprometidos con mejorar la situacion.
Finalmente, la clasificacion que se obtuvo fue adopcion digital alta (30%), adopcion digital media (25%)

y adopcion digital baja (45%).

Esto indica por lo menos en la poblacién estudiada, que no todas las empresas poseen la disposicion
y la facilidad para adoptar nuevas tecnologias digitales, aun cuando estas pueden hacer mas eficiente

la produccién de bienes y servicios e incluso reducir costos en el proceso.
Modelo TAM

Tras comprender que son las Fintech y los conceptos basicos implicados, s necesario comprender
que factores impulsan a las personas al uso de sus servicios. Para ello, el modelo de Aceptacion de
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Tecnologia (TAM) provee una explicacidn sobre cémo se relacionan la aceptacion y adopcion de la
tecnologia. A partir de la Percepcion de Utilidad (PU) y la Percepcion de Facilidad de Uso (PFU), que
identifican las personas al evaluar los beneficios de usar un determinado producto o servicio
tecnoldgico. En dicho proceso juegan un papel importante las creencias y la interaccién propia con la

tecnologia u observar como otros la utilizan en su vida.

De este modo, surge una intencion favorable o desfavorable a su uso, y finalmente se da la adopcion
0 se pospone (Sanchez et al., 2019). La figura 2 muestra el flujo que sigue el modelo TAM, en este se
comienza cuando surge una determinada percepcion de utilidad y de facilidad de uso. De alli se
generan las actitudes hacia el objeto tecnoldgico en cuestion, las cuales tienen influencia significativa
sobre la intencion de uso, y acorde con esto se llega a la adopcidn o se omite hasta que haya una

razon suficiente.

Figura 2. Diagrama del modelo TAM

Percepcion
de Utilidad

Usode la
Tecnologia

Actitudes
hacia el
sistema

Percepcion
de facilidad
de uso

Nota: Sanchez et al. (2019).

Por otro lado, es importante tener en cuenta que el modelo TAM no captura de manera directa todos
los aspectos relevantes para la adopcion de tecnologia en todos los contextos, como, por ejemplo, la
resistencia al cambio, los costos percibidos, la seguridad de la tecnologia y las preocupaciones éticas
que inciden en la decision de adoptar una nueva tecnologia (Varela et al., 2010).
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Factores que influyen en la adopcién de servicios Fintech

A pesar de que las Fintech ofrecen diversas opciones financieras y ponen a disposicion de los usuarios
servicios relevantes, no todas las personas tienen acceso y manejo amplio de la oferta de estas
instituciones y por eso se debe promover la inclusion financiera. La cual es definida por UASB (2019),
como un concepto integral que abarca varios aspectos, implica garantizar un acceso equitativo a
servicios financieros de calidad, respaldado por una regulacién adecuada y una sensibilizacion
suficiente en el tema desde el sistema educativo nacional. Favoreciendo asi un uso mas consciente
por parte de los usuarios y fomentar su bienestar, tanto a nivel individual como social, de este modo,
se sustenta en siete dimensiones clave: regulacion, educacion, calidad de los servicios, acceso,

utilizacion efectiva, proteccion al usuario financiero y generacién de bienestar en la sociedad.

Por otra parte, dicha inclusién se facilita desde la educacion financiera, que seguin Red de Instituciones
Financieras de Desarrollo (2017), es la ensefianza, sensibilizacion y difusion de los conceptos
necesarios para que las personas comprendan cdmo funciona el sistema financiero, que servicios

ofrece, como la tecnologia participa y como se deben gestionar los productos que adquieran.

De esta manera, las personas desarrollan un mejor entendimiento de los conceptos basicos y el
funcionamiento de los productos junto con las responsabilidades subyacentes, habilitando una toma
de decisiones consciente. Al igual que fortalecen su capacidad para evaluar riesgos, mejorar su
bienestar, gestionar sus ahorros, apalancar sus oportunidades con la obtencién de créditos y construir

proyectos de vida que de otro modo no podrian realizar por falta de recursos econoémicos.

Con respecto a la manera como se relacionan la educacion financiera y la adopcion de tecnologias
aplicadas a los servicios financieros BID y Finnovista (2018), opinan que para lograr promover la
adopcién es necesario que las personas conozcan como funcionan los servicios financieros, que
entidades los prestan, que requisitos se piden, que dispositivos permiten su uso. También aprender
como se deben gestionar dichos servicios luego de adquirirlos para no caer en mora y posteriormente
perder el acceso al sistema financiero. De acuerdo con lo anterior, los servicios deben ser disefiados
a la medida del cliente, deben tener un funcionamiento eficiente y agil a través del uso de canales
digitales, pero también las empresas deben realizar periddicamente encuestas, sondeos o estudios
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que provean nuevos datos para entender el comportamiento y demandas de los usuarios en la medida

que estos van cambiando.

Por otra parte, no es suficiente con llevar a cabo acciones en educacion financiera y mejorar los
servicios para facilitar su adopcion, también es necesario que los diferentes sistemas cuenten con un
disefio robusto en cuanto a ciberseguridad y el almacenamiento de los datos de usuarios. Puesto que,
BID y Finnovista (2018), comentan que la evolucion en las prestaciones tecnolégicas ha ido a la par
con el desarrollo de amenazas cibernéticas mas sofisticadas y frecuentes, y de hecho, alrededor del
80% de las Fintech en Latinoamérica reconocen dicha problemética como un riesgo latente para sus

negocios.

Respecto al nivel de preparacion en ciberseguridad, segun una encuesta realizada por BID y
Finnovista (2018), aproximadamente el 47% de las Fintech en Latinoamérica cuentan con un plan de
accion frente a incidentes de seguridad, a su vez, un 32% se encuentra en proceso para implementar
su plan de contingencia y alrededor de un 4% ha contratado un seguro que cubra afectaciones por
ciberataques. Esto permite ver que aun hacen falta grandes esfuerzos en materia de ciberseguridad y
que la mayor parte de los encuestados no cuentan con un seguro para cubrir pérdidas econdmicas
ocasionadas por ciberataques, sino mas bien planes de contingencia con un conjunto de acciones a
tomar, por lo cual hay un riesgo latente con el uso de medios digitales para proveer servicios

financieros.

De acuerdo con lo anterior, las Fintech ofrecen diversas posibilidades para mejorar la accesibilidad y
eficiencia de los servicios financieros, utilizando tecnologias innovadoras y estrategias adaptadas a
las necesidades del mercado. No obstante, para favorecer la inclusién es necesario fortalecer la
educacion financiera y abarcar a una mayor poblacion. Por ello, estos aspectos deben incluirse en las
regulaciones de gobierno incluyendo politicas estandar de ciberseguridad que aseguren la estabilidad

de los sistemas digitales y protejan los datos de los clientes.

Esto toma relevancia debido a que las amenazas cibernéticas han incrementado con la adopcion de
internet y las tecnologias aplicadas a los servicios financieros. Y aunque muchas empresas Fintech

han implementado planes de contingencia, todavia existe una brecha significativa en la preparacion y
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cobertura contra ciberataques que pueden afectar la estabilidad y confianza en el uso de los servicios

mencionados.
Revision de la literatura

Para desarrollar esta seccion, se consultaron publicaciones cientificas en las bases de datos Cepal,
Scopus, Redalyc, Scielo y Google Scholar, usando como palabras clave los términos: Fintech,
adopcion, tecnologia, finanzas, digital y servicios. De este modo, se tuvieron en cuenta los estudios
realizados en un contexto similar al del presente trabajo y los que brindaban datos sobre la adopcién

digital de servicios financieros.

Sobre los estudios que se han realizado Krupa y Buszko (2023), llevan a cabo una investigacién con
el fin de identificar y evaluar las diferencias en las actitudes hacia el uso de productos y servicios
Fintech entre adultos desde los 18 afios en adelante residentes en Polonia, como instrumento de
recoleccion de informacion aplicaron una encuesta a una muestra de 1153 personas por medio de un
muestreo por cuotas, encontrando que en comparacion con otros adultos, los usuarios jovenes (grupos
con menor edad) expresaron significativamente mayor disposicion de utilizar Fintech, con respecto a
todas las categorias analizadas en el estudio. Adicionalmente, se evidenci6 que factores como el uso
de tarjeta prepago, la independencia en la toma de decisiones financieras y el tamafio del hogar fueron

los factores que resultaron determinantes para el uso de servicios Fintech.

Por otro lado, Pintér et al. (2021), realizan un estudio sobre las diferencias en el uso de productos y
servicios Fintech con base en la edad, es decir, clientes jovenes frente a otros adultos. Para ello
aplicaron una encuesta a una muestra de 3500 estudiantes de educacion superior en Hungria,
indagando a través de preguntas cerradas en su mayoria por el modo como toman decisiones
financieras y de quien aceptan consejos en materia de educacion financiera. Entre sus hallazgos
mencionan que la generacion Z (personas nacidas entre 1995-2000) esta dispuesta a correr riesgos
financieros moderados bajo su criterio y experiencia, su actitud digital demuestra curiosidad por lo
nuevo y son receptivos ante la innovacion bancaria, y de no encontrar una solucion con un proveedor

la buscaran con otro.
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Con relacion a la influencia de las Fintech en el comportamiento de los consumidores Lee et al. (2022),
desarrollan un estudio enfocado en los jovenes (17 a 24 afios), debido a que segun Agustiningsih et
al. (2021), se considera la generacién mas adaptable a los desarrollos tecnoldgicos. Asi mismo, hacen
una revision de literatura a partir de 50 articulos y adoptan un enfoque cualitativo a través de una
codificacion tematica para identificar las brechas en la investigacion. Para ello encontraron que en la
literatura existente diversos autores indican que los jovenes tienen una inclinacion hacia el uso de
servicios Fintech por los beneficios que en ellos encuentran, y esto se refuerza acorde con el nivel de

educacién financiera que han adquirido desde su formacién en el hogar y en la academia.

Del mismo modo, Kunt et al. (2017), realizan una investigacién recopilando datos de 140 paises con
el fin de comprender como los adultos gestionan sus finanzas, utilizando como metodologia la
aplicacion de encuestas a mas de 150.000 adultos. Esto con el objetivo de analizar la accesibilidad de
los servicios de finanzas formales e informales junto con el modo como son utilizados por las personas,
enfatizando en la inclusion y la adopcion tecnolégica. Como consecuencia encontraron que, en un
programa social de Nigeria donde el gobierno brindaba ayudas econdémicas a l0s grupos mas
vulnerables, el cambio de la modalidad de pago en efectivo a pago por transferencia bancaria significo
un ahorro de 20 horas en transporte y tiempo de espera en promedio para quienes eran beneficiarios,

permitiéndoles disponer de sus fondos a través de su celular.

En el caso de Kenia, los vendedores del mercado, principalmente mujeres, ahorraron a una tasa mas
alta y aumentaron en un 60% la inversion en sus negocios después de recibir cuentas de ahorro. En
Nepal, las mujeres cabeza de familia pudieron comprar un 15% mas alimentos e incrementaron en
20% su inversion en educacion después de que el estado les otorgd cuentas bancarias gratuitas. Asi
mismo, en Malawi, los agricultores que tenian sus ingresos depositados en cuentas de ahorro gastaron

un 13% més en equipos agricolas y aumentaron el valor de sus cultivos en un 15% (Kunt et al., 2017).

De manera similar, Moufakkir y Qmichchou (2020), desarrollan un andlisis de la literatura existente
con el objetivo principal de presentar una vista panoramica sobre la evolucion del uso de tecnologias
financieras como modelo de negocio. Indagando por los aportes de compaiiias Fintech para mejorar
el acceso, al ofrecer servicios digitales convenientes y precisos a la poblacion financieramente

excluida. Entre sus principales hallazgos identificaron que en 2017 existia alin baja densidad de
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infraestructura bancaria, con un promedio de 3.8 sucursales bancarias por cada 100.000 adultos, y
que, a pesar del creciente uso y adopcion de las Fintech en todo el mundo, muchos clientes seguian

utilizando servicios financieros clasicos 0 desconocian la existencia de estas tecnologias financieras.

Las publicaciones consultadas revelan una serie de tendencias y hallazgos significativos en el campo
de las Fintech, la adopcion digital y la inclusién financiera. En primer lugar, se destaca el creciente
interés y la adopcion de las aplicaciones moviles, las interfaces de programas de aplicaciones (APISs),
la migracion ala nube, la inteligencia artificial y el almacenamiento Blockchain aplicados a la prestacion
de servicios financieros. Estas tecnologias estan siendo utilizadas para mejorar la relacién con los
clientes, aumentar la eficiencia operativa y ampliar la oferta. Aunque, se identifican barreras
gubernamentales y escases de profesionales en el area, lo cual esta frenando el proceso de

innovacion en este sector.

Por otro lado, se evidencia que la transicién de pagos en efectivo a medios digitales puede contribuir
a reducir la corrupcién, mejorar la eficiencia e incrementar la participacion de los actores del mercado.
Ademas, se observa que las Fintech estan desempefiando un papel crucial en este proceso al ofrecer

servicios digitales convenientes y precisos a la poblacién financieramente excluida.

A pesar de estos avances, se reconocen diversas limitaciones y desafios para las Fintech. Se destaca
la necesidad de mejorar la cooperacion entre las entidades reguladoras a nivel mundial, asi como la
importancia de invertir en ciberseguridad y la interoperabilidad de los diferentes prestadores de
servicios. También se identifica la necesidad de realizar estudios para generar datos nuevos que
permitan comprender mejor las implicaciones de la adopcién tecnoldgica en las finanzas y abordar los
desafios de resistencia al cambio en las empresas debido a falta de recursos y compromiso para

adoptar nuevas tecnologias que permitan mayores eficiencias y generacion de valor.
Marco metodolégico

Se lleva a cabo una investigacién mixta, que segun Sampieri (2016), implica integrar de manera
sistematica los métodos cuantitativo y cualitativo en el estudio, estableciendo como recolectar los
datos para cada enfoque y definiendo métodos de analisis apropiados. Esto se hace en el presente

trabajo a través de un disefio exploratorio que, segun el mismo autor, es pertinente cuando se busca
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examinar un tema de investigacién especifico del que no se encuentra abundancia de estudios

similares.

De esta manera, se trabajara bajo una metodologia mixta con un enfoque cuantitativo, usando como
instrumento una encuesta donde la seleccion del publico se hace a través de un muestreo no
probabilistico por conveniencia. Dicho muestreo segun Arias et al. (2016), posee un menor costo en
tiempo y recursos que un muestreo probabilistico y facilita la exploracion del fendmeno de estudio
cuando no hay abundancia de estudios similares o recientes, de este modo se escoge a 30 personas
con acceso a medios de pago digitales que se encuentren matriculados en programas académicos del

Tecnologico de Antioquia.

Objetivo de la aplicacion de la encuesta: A partir del instrumento mencionado se recolecta
informacion clave sobre los factores principales que determinan la adopcion de servicios Fintech en

los estudiantes del Tecnoldgico de Antioquia.

Alcance de la aplicacion de la encuesta: Esta dirigida a personas con acceso a medios de pago
digitales (smartphone, computador y dispositivos con tecnologia de pago sin contacto, entre otros)
matriculados en programas académicos del Tecnologico de Antioquia. Para ello se escoge una
muestra por conveniencia de 30 personas que indiquen haber usado servicios Fintech (financiacion,

pagos digitales, trading, u otro relacionado).

Metodologia para aplicar la encuesta: Se llevd a cabo a partir de un formulario virtual de Google, a
partir de 15 preguntas cerradas sobre los factores determinantes en la adopcidn de las Fintech en los
estudiantes del Tecnoldgico de Antioquia, usando los siguientes 3 médulos: 1. Caracterizacion de la
poblacidn, 2. Factores de la experiencia de usuario que determinan la adopcion digital, 3. Aspectos de
educacién financiera que determinan la adopcion digital. Obteniendo asi con previa autorizacion de
los participantes datos valiosos sobre la tematica estudiada, que serviran para realizar el analisis de
la problematica y presentar nueva informacién que permita realizar investigaciones futuras para

expandir el conocimiento existente.
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Analisis y discusion de resultados

En esta seccion se presentan los resultados tras desarrollar los aspectos mencionados en la
metodologia. Se aplico el instrumento a una muestra por conveniencia de 30 estudiantes del
Tecnoldgico de Antioquia que indicaron haber usado servicios Fintech (financiacion, pagos digitales,

trading, u otro relacionado).
Caracterizacion

Con el fin de tener una idea de las caracteristicas distintivas del grupo que respondio la encuesta, se
incluyeron preguntas de caracterizacion demogréafica. Por lo anterior en las figuras 3, 4, 5,6y 7 se

muestran los resultados detallados de dichas preguntas, obteniendo los siguientes resultados:

En la figura 3, se muestra el rango de edad de la poblacién encuestada, donde se puede evidenciar
que el 47% de poblacion se concentra en el rango de 23 a 30 afios, seguido por un 23% en el rango

de 31 a 40 afios, 17% entre 18 y 22 afios, 7% menor a 18 afos y 7% mayor a 40 afios.

Figura 3. Resultados de la pregunta 1. ; En qué rango de edad te encuentras?

= Menor a 18 afios
= Entre 18 y 22 afios

Entre 23 y 30 afios
Entre 31y 40 afios

= Mas de 40 afios

Nota: Elaboraci6n propia.
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A su vez, la figura 4, muestra el género con el cual se identifica la poblacion encuestada, siendo el
57% identificado con género masculino y 43% con género femenino.

Figura 4. Resultados de la pregunta 2. ; Con que género te identificas?

= Masculino
= Femenino

Nota: Elaboracién propia.

Del mismo modo, en la figura 5 encontramos el estrato socioecondémico al cual pertenece la poblacion
encuestada, se puede ver que el 53% de la poblacion esta ubicada en estrato 2, seguido por 17% en
estrato 3, 13% en estrato 4, 10% en estrato 1, 7% en estrato 5 y ninguno en estrato 6.

Figura 5. Resultados de la pregunta 3. ; Cudl es tu estrato socioeconémico?

=1
=2
=3

"5
"6

Nota: Elaboracién propia.
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En cuanto al tiempo que la poblacién encuestada lleva utilizando los servicios Fintech, en la figura 6 se
evidencia que 37% de los encuestados utilizan servicios Fintech desde hace mas de 2 afios y menos
de 3, seguido por 20% que los usan hace mas de 1 afio y menos de 2, a esto se suma 17% hace
menos de un afio, 17% hace mas de 3 afios y menos de 4, y 10% indicé usar los servicios desde hace

mas de 4 afios.

Figura 6. Resultados de la pregunta 4. ; Hace cuanto utilizas servicios Fintech?

= Menos de un afio

= Mas de 1 afio y menos de 2

= Més de 2 afios y menos de 3
Mas de 3 afios y menos de 4

= Mas de 4 afios

Nota: Elaboracion propia.

En lo que respecta a los servicios Fintech que mas han utilizado las personas encuestadas, en la figura
7 podemos identificar que el 33% de los participantes utiliza servicios Fintech para realizar
transferencias, seguido de 23% préstamos, 17% compras online, 13% adquirir seguros, 7% gestién
de ahorros e inversiones, 3% trading y 3% uso de servicios API para consulta de datos actualizados.
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Figura 7. Resultados de la pregunta 5. ; Cual servicio Fintech es el que mas has utilizado?

= Adquirir seguros

= API's para consulta de datos

/ actualizados
= Compras online
Gestion de ahorros e inversiones
= Préstamos
= Realizar transferencias

= Trading

Nota: Elaboracion propia.
Factores de la experiencia de usuario que determinan la adopcion digital

En las figuras de la 8 ala 13 se presentan los resultados de las preguntas que indagan por los factores
de la experiencia que los estudiantes del Tecnoldgico de Antioquia consideran determinantes en la
adopcion de servicios Fintech, aqui se indaga por aspectos del uso, la experiencia de usuario y las

funcionalidades Fintech.

La figura 8 representa el nivel de importancia en cuanto a la seguridad y los depositos en las
plataformas Fintech, lo que muestra que el 77% de encuestados consideran muy importante la seguridad
y garantia de depositos, y el 23% lo considera importante, por otro lado, 0% considero que la seguridad
le fuera indiferente, poco importante o nada importante.
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Figura 8. Resultados de la pregunta 7. ; Qué tan importante consideras la sequridad y garantia de depositos

en una plataforma Fintech al decidir utilizar sus servicios?

= Muy importante
= |mportante

= Es indiferente

= Poco importante

= Nada importante

Nota: Elaboracion propia.

En la figura 9 indica que el disefio de la interfaz y la estética de las aplicaciones Fintech es muy
importante para el 53% de los encuestados, seguido del 23% que lo considera importante y cerrando

con el 23% de los encuestados que indican ser indiferentes ante este aspecto.

Figura 9. Resultados de la pregunta 8. ; Qué tan importante consideras el disefio de la interfaz y su estética al

decidir utilizar una aplicacion Fintech?

= Muy importante
= [mportante

= Es indiferente

= Poco importante

= Nada importante

Nota: Elaboracién propia.
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En linea con lo anterior, la figura 10 se evidencia que los aspectos de la usabilidad mas influyentes en
la adopcién son el funcionamiento rapido y sin tiempos de carga extensos con un 33%, seguido de
30% que prefiere un proceso claro y sencillo para realizar transacciones, un 23% que considera como
el aspecto mas influyente la facilidad de registro y configuracion de la cuenta, 10% seguridad
biométrica y métodos de autenticacion y 3% que el uso de la aplicacién sea gratuito.

Figura 10. Resultados de la pregunta 9. ;Cual de los siguientes aspectos de la usabilidad crees que influye

mas en tu decision de utilizar una aplicacion Fintech?

= Facilidad de registro y
configuracion de la cuenta

= Funcionamiento rapido y sin
tiempos de carga extensos

= Proceso claro y sencillo para
realizar transacciones

= Que no sea de pago

= Seguridad biométrica y
métodos de autenticacion

Nota: Elaboracién propia.

En la figura 11 se evidencia que la disponibilidad de servicios de atencion al cliente oportunos y
eficaces es muy importante para un 63%, importante 27% y un 10% indica que le es indiferente, por

otra parte, 0% de los encuestados considera que sea poco importante 0 nada importante.
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Figura 11. Resultados de la pregunta 10. ;Qué tan importante es para ti la disponibilidad de servicios de

atencion al cliente oportunos y eficaces en una plataforma Fintech?

= Muy importante
= [mportante

= Es indiferente

= Poco importante

= Nada importante

Nota: Elaboracion propia.

Por consiguiente, la figura 12 permite ver que la reputacion y la opinién de otros usuarios en la decision
de usar una plataforma Fintech es muy importante para el 53%, importante para el 33%, indiferente

3%, un 10% lo considera poco importante y 0% considera que sea nada importante.

Figura 12. Resultados de la pregunta 11. ;Qué influencia tiene la reputacion y la opinion de otros usuarios

sobre una plataforma Fintech en tu decisién de utilizarla?

= Muy importante
= [mportante

= Es indiferente

= Poco importante

= Nada importante

Nota: Elaboraci6n propia.
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En la figura 13 los encuestados indicaron que entre las caracteristicas que les motivaria mas a utilizar
una plataforma Fintech las recomendaciones personalizadas de productos financieros tuvieron un
peso de 37%, seguido de 27% que valora mas las herramientas de analisis y seguimiento de gastos,
17% eligio el aumento de cupo de crédito en funcién del comportamiento de pago, los programas de
recompensas y beneficios para usuarios frecuentes tuvieron un peso de 13%, a su vez, la consulta de
datos via APl obtuvo un 3%, y finalmente, la integracion con otras aplicaciones financieras y de trading

un 3%.

Figura 13. Resultados de la pregunta 12. ; Cuél de las siguientes caracteristicas te motivaria mas a utilizar una

plataforma Fintech?

= Aumento de cupo de crédito en
funcién del comportamiento de
pago
Consulta de datos via API's

= Herramientas de analisis y
seguimiento de gastos

Integracion con otras aplicaciones
financieras y de trading

= Programas de recompensas y
beneficios para usuarios frecuentes

= Recomendaciones personalizadas
de productos financieros

Nota: Elaboracion propia.
Aspectos de educacion financiera que determinan la adopcion digital

En esta seccion se indaga por el nivel de educacion financiera, los objetivos que tienen los
encuestados al usar servicios Fintech respecto a un buen manejo de las finanzas y si consideran que
la educacion financiera influye en su adopcion. De este modo, en las figuras 14, 15, 16 y 17 se

muestran los resultados de las preguntas, obteniendo los siguientes resultados:

La figura 14 indica que la principal fuente donde la poblacién encuestada adquirid sus conocimientos
con respecto a la educacion financiera, es en un 47% la universidad, seguido por un 30% que indico

ser el hogar, 10% en aplicaciones Fintech, 7% en el colegio y 7% en redes sociales.
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Figura 14. Resultados de la pregunta 6. ; Cual es la fuente principal donde aprendiste de educacion financiera?

= Aplicaciones Fintech
El colegio

= El hogar

= La Universidad

= Redes sociales

Nota: Elaboracién propia.

En concordancia con lo anterior, la figura 15 muestra que al decidir utilizar un servicio Fintech lo que
los estudiantes consideran mas importante desde la educacion financiera es en un 50% realizar una
adecuada gestion de riesgos, 23% no tomar un crédito con una tasa de interés demasiado alta, 10%
no tomar un crédito que es innecesario, 10% tener un buen comportamiento de pago, 3% no exceder
la capacidad de pago, 3% indica que lo mas importante para decidir utilizar un servicio Fintech es que
les facilite la vida y ninguno indica que no tiene certeza (0%).
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Figura 15. Resultados de la pregunta 13. ;De las siguientes opciones cudl considera mas importante para

decidir utilizar un servicio Fintech?

= No exceder la capacidad de pago

= No tomar un crédito con una tasa
de interés demasiado alta

= No tomar un crédito que es
innecesario

Que me facilite la vida

= Realizar una adecuada gestion de
riesgos

= Tener un buen comportamiento
de pago

= No tengo certeza

Nota: Elaboracién propia.

Por otra parte, en la figura 16 frente al nivel de educacion financiera, nadie se ubic6 en los extremos

(muy alto 0%, muy bajo 0%), 60 % refirié poseer un nivel intermedio, 33% alto y 7% bajo.

Figura 16. Resultados de la pregunta 14. ; Cual consideras que es tu nivel de educacion financiera?

= Muy alto

= Alto

= [Intermedio
= Bajo

= Muy bajo

Nota: Elaboracién propia.

Adicionalmente, en la figura 17 respecto si los encuestados consideran que su nivel de educacion
financiera les ayuda a adoptar servicios Fintech un 57% estuvo totalmente de acuerdo, 33% de

acuerdo, 10% totalmente en desacuerdo, 0% ni de acuerdo ni en desacuerdo, y 0% en desacuerdo.
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Figura 17. Resultados de la pregunta 15. ; Considera usted que su nivel de educacion financiera le ayuda a

adoptar servicios Fintech?

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

= En desacuerdo

Nota: Elaboracion propia.
Analisis de los resultados

En esta seccion se realiza el andlisis de los resultados anteriores con base en las variables descritas
en la metodologia y el contraste con lo encontrado en la revisién de literatura, identificando los
aspectos determinantes en la adopcion Fintech con base en la experiencia de usuario y la educacion

financiera.

Variable 1. Percepcion de utilidad: La encuesta permitié evidenciar que respecto a la evaluacion
que realizaron los estudiantes sobre la utilidad percibida de los servicios Fintech, la caracteristica que
mas los motiva a utilizar este tipo de plataformas fue recomendaciones personalizadas de productos
financieros con una participacion del 37% y en segundo lugar con 27% el hecho de contar con
herramientas de analisis y seguimiento de gastos. En cuanto a la disponibilidad de servicios de
atencion al cliente oportunos y eficaces, el 63% considerd que es muy importante e importante con
27%. En contraste con lo mencionado por Sanchez et al. (2019), en relacion con sus necesidades,
expectativas y objetivos especificos las respuestas de los estudiantes sugieren que la percepcién de

utilidad para ellos esta determinada por una experiencia altamente personalizada y que la aplicacion
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les presente opciones y contenido acorde con sus intereses y perfil de uso, al igual que la posibilidad

de contar con asistencia en caso de dudas o solicitudes.

Variable 2. Percepcion de facilidad de uso: Esta variable dio cuenta sobre que aspecto de la
usabilidad es mas influyente en la decision de utilizar una aplicacion Fintech, alli se destaca que el
funcionamiento répido y sin tiempos de carga extensos fue considerado el atributo mas importante con
un 33%, por lo que los estudiantes demandan estabilidad y agilidad en los tiempos que tarda en
procesarse cada una de sus interacciones. La existencia de un proceso claro y sencillo para realizar
transacciones fue el segundo atributo mayor valorado con un 30%, lo que deja ver la importancia de
que los contenidos sean entendibles para todos y que haya la posibilidad de contar con una opcion

para consultar por la documentacion de cada funcionalidad.

En comparacién con lo expuesto por Varela et al. (2010), se confirma su postura de que el modelo
TAM no captura de manera directa todos los aspectos relevantes para la adopcién de tecnologia en
todos los contextos puesto que hay factores que pueden especificos de cada persona y sus

necesidades particulares.

Variable 3. Actitud hacia el sistema: Frente a esta variable 100% de los estudiantes del Tecnolégico
de Antioquia encuestados consideraron que la seguridad y garantia de depdsitos es muy importante
(77%) e importante (23%), lo cual sugiere que se preocupan por el estado de sus activos y que esperan
que haya un sistema robusto que proteja sus datos e inversiones del fraude y el robo. Ademas, se
encontré qué la reputacion y la opinién de otros usuarios sobre una plataforma Fintech en la decision
de utilizarla es muy importante (53%) e importante (33%), asi que es Util recopilar comentarios y la
calificacion global de una aplicacion para atraer a nuevos clientes. En conjunto los datos mostrados
indican que cumplir con las expectativas de los usuarios es determinante para generar en ellos una
actitud positiva hacia el sistema, y asi como expone Sanchez et al. (2019), las actitudes hacia el objeto
tecnoldgico en cuestidn estan relacionadas con el grado de utilidad y facilidad de uso que reconocen

los usuarios en su proceso de interaccion con los servicios Fintech.

Variable 4. Intencion de uso: Se identifico que la intencion de uso de servicios Fintech esta

relacionada con el nivel de educacién financiera, debido a que al decidir utilizar un servicio los
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encuestados indicaron que lo mas importante para ellos es realizar un buen uso de la aplicacion, es
decir, el 50% respondié que lo mas importante es realizar una adecuada gestion de riesgos, seguido
de no tomar un crédito con una tasa de interés demasiado alta (23%) y no tomar un crédito que es
innecesario (10%). Respecto a lo que menciona Sanchez et al. (2019), se identifica la necesidad de
que se incorpore en el analisis de la adopcion de servicios Fintech la variable de educacion financiera

pues no es considerada por dicho autor.

Variable 5. Adopcién tecnoldgica: En esta variable las respuestas mostraron que un 57% esta
totalmente de acuerdo y 33% de acuerdo sobre si el nivel de educacion financiera ayuda a adoptar
servicios Fintech. Por consiguiente, esto sugiere que el nivel de conocimiento de los productos
financieros, las obligaciones y los riesgos de las inversiones es un factor crucial para decidir si adquirir
servicios Fintech o no. Lo anterior es acorde con lo mencionado por BID y Finnovista (2018), quienes
opinan que para lograr promover la adopcion es necesario que las personas conozcan como funcionan

los servicios financieros.

En contraste, se encuentra lo expuesto por Maggi et al. (2020), donde se encontré que en empresas
manufactureras la adopcion digital aumenta con el incremento del nivel de complejidad y
automatizacion de los procesos de produccion, y se puede evidenciar que en la presente investigacion
el nivel de adopcion en estudiantes universitarios del Tecnolégico de Antioquia incrementa a medida

que se tiene un mayor nivel de educacién financiera.

Variable 6. Educacion financiera: Aqui se indago por el nivel de educacién financiera de los
participantes, para lo cual se identific una distribucién de 60% en intermedio, seguido de 33% alto y
7 % bajo. Esto significa que los encuestados consideran tener buenos fundamentos financieros, y es
acorde con lo visto en la variable de intencion de uso donde lo méas importante al usar una aplicacion
Fintech fue realizar un buen manejo de las finanzas y los riesgos asociados. En este sentido, Red de
Instituciones Financieras de Desarrollo (2017), argumenta que la educacién financiera permite la
adopcién debido a que es un puente para que las personas desarrollen un mejor entendimiento de los
conceptos basicos y el funcionamiento de los productos junto con las responsabilidades subyacentes,

habilitando una toma de decisiones consciente.
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Variable 7. Experiencia de usuario: Se destaca que al evaluar qué tan importante es el disefio de la
interfaz y su estética al decidir utilizar una aplicacion Fintech, el 53% de los encuestados indicaron
que es muy importante, 23% importante y 23% indiferente, lo cual sugiere que agrega valor contar con
una buena interfaz de navegacion y que la parte visual sea intuitiva, pues asi como menciona Vidal
(2020), esto hace mas facil la realizacion de transacciones, compras y manejo de créditos del lado de

quien usa los servicios.

Variable 8. Caracterizacion: En cuanto a la caracterizacién realizada se encontr6 que la mayor parte
de los estudiantes encuestados estuvieron entre la edad de 23 y 30 afios (47%) y entre 31 y 40 afios
(23%), lo que se puede ver como un rango de edad concentrado en la poblacion menor a 40 afios. A
su vez el 57% de los encuestados se identificaron como hombres y el 43% mujeres. Con relacién al
estrato socioecondmico, la distribucion se concentrd en los estratos 2 (53%) y 3 (17%). Dicha
caracterizacion difiere ligeramente de las variables sugeridas por Upegui (2010), pues no solo las
caracteristicas demograficas permiten realizar una caracterizacion sino también el punto de vista de

los encuestados y sus preferencias.

Sobre el tiempo transcurrido desde que los encuestados usan servicios Fintech la mayor proporcion
estuvo entre los que llevan mas de 2 afios y menos de 3 (37%), y los que llevan mas de 1 afio y menos
de 2 (20%). En el sondeo que se hizo para el servicio Fintech mas utilizado, los principales tépicos
fueron realizar transferencias (33%), préstamos (23%) y compras online (17%), eso es acorde con las
cifras presentadas por BID y Finnovista (2018), quienes indican que en América Latina en 2018 el
segmento Fintech que presta servicios de transferencias, compras y pagos online tiene un peso de

24,4% del total, y prestamos tiene un peso 17,8%.

Lo anterior muestra que los estudiantes se adaptan al uso de aplicaciones para resolver sus
necesidades financieras y prefieren usar medios digitales y autogestionarse. Por Ultimo, en cuanto a
la principal fuente donde aprendieron de educacién financiera, la Universidad correspondio a un 47%
y el hogar 30%, lo que permite ver cudles son las principales instituciones donde los estudiantes se

forman en conceptos basicos de finanzas.
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Sintesis de los resultados

Con base en el objetivo general de analizar los factores determinantes en la adopcion de servicios
Fintech en estudiantes del Tecnoldgico de Antioquia en 2024, los resultados de la encuesta indicaron
que las variables 1, 2 y 3 muestran que las expectativas de los usuarios para realizar un juicio sobre
la percepcion de utilidad y facilidad de uso estéan relacionadas con el nivel de personalizacion de la
experiencia con base en sus interacciones, una navegacion intuitiva y facil, contar con registros de
reputacion y opiniones de otros, y una seguridad que garantice la proteccion de sus activos y datos
personales. Contar con estos factores es algo que segun Kunt et al. (2017), puede brindar a los
usuarios un ahorro de horas en transporte y tiempo de espera en promedio durante visitas al banco y

mejorar su experiencia incentivando la adopcion de los servicios ofrecidos por las empresas Fintech.

Asi mismo, la variable 7 que se enfoca en la experiencia de usuario indica que la facilidad en la
realizacion de transacciones, compras y manejo de productos es uno de los factores que define si uno
de los estudiantes encuestados tendra una actitud positiva 0 negativa frente al uso de un servicio
Fintech, y esto confirma lo expuesto por INCYTU (2017), al mencionar que creando una experiencia
de usuario agradable se reduce la friccién en el uso y esto permite a los clientes percibir mejor las
ventajas del ecosistema financiero digital con el que estan interactuando. Del mismo modo, acorde
con lo mencionado por UASB (2019), se favorece un uso méas consciente por parte de los usuarios y
se fomenta su bienestar, lo que ayuda a hacer mas receptivas a las personas frente a los contenidos
en materia de educacion financiera, calidad del servicio, inclusion, uso efectivo y poner a disposicidn
del usuario entornos seguros y mejorar el bienestar en la sociedad en tanto sea posible desde las

plataformas Fintech.

En comparacion con lo presentado por Sanchez et al. (2019), se encontré una oportunidad de mejora
incluyendo la opinion personal de los participantes y la opcidn “otros” para encontrar que otras
variables pueden estar relacionadas con la adopciéon, pues el modelo TAM la considera como un
proceso limitado a la percepcion de utilidad y facilidad de uso para despertar actitudes afines con la
adopcion y puede haber factores adicionales especificos de cada usuario.
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A su vez, las variables 4 y 5 indican que la adopcion de servicios Fintech esta influenciada por el nivel
de educacion financiera, debido a que al decidir utilizar un servicio los encuestados indicaron que lo
mas importante para ellos es realizar un buen manejo de sus finanzas teniendo en cuenta las
obligaciones, los beneficios y los riesgos de las inversiones. De manera similar, Chaparro (2021),
menciona que las Fintech impulsan la adopcion tecnoldgica de todos los grupos poblacionales, debido
a que las personas tienden a tener mayor desconfianza de usar un bien o servicio cuando no conocen
suficiente su funcionamiento. Lo anterior se refuerza con lo expuesto por Hernandez y Rendon (2021),
pues indican que en relacion a la adopcidn Fintech, uno de sus factores determinantes es la Educacion
Financiera, debido a que brinda recomendaciones y conocimientos relacionados con el uso de los
servicios financieros y las responsabilidades subyacentes con el fin de que las personas realicen un

buen manejo y conserven la salud en sus finanzas.

Sin embargo, otro factor importante mas que debe hacerse explicito en la educacién financiera es lo
mencionado por BID y Finnovista (2018), comentando que la evolucién en las prestaciones
tecnoldgicas ha ido a la par con el desarrollo de amenazas cibernéticas mas sofisticadas y frecuentes,
por ello se debe incluir formacién en cuanto a proteccién de datos personales y practicas para usar
con seguridad los servicios Fintech. Del mismo modo, segun Philippon (2017), evitando que las
personas tengan malas experiencias con la seguridad de sus productos las Fintech permiten reducir
la brecha de acceso a la banca y disminuir el monopolio de unos pocos prestadores de servicios, al

igual que mejorar la eficiencia, la estabilidad y el acceso a los servicios del sistema financiero.

Esto se encuentra en linea con lo presentado por Red de Instituciones Financieras de Desarrollo
(2017), dado que promover a través de la educacion el desarrollo de un entendimiento suficiente de
los conceptos basicos y el funcionamiento de los productos junto con las responsabilidades
subyacentes permite que los usuarios tomen decisiones informadas y sean mas susceptibles de
adoptar servicios Fintech. A su vez, esto es coherente con los resultados de la variable 6 donde se
pregunta por el nivel de educacién financiera, y la distribucion estuvo concentrada un 60% en

intermedio y 33% en alto.

Finalmente, la variable 8 se contrasta con lo expuesto por UNESCO (2023), cuando menciona que los

estudiantes son adoptantes tecnoldgicos tempranos y son mas propensos a adquirir y experimentar
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con el uso de herramientas tecnologicas, y los resultados de la encuesta mostraron que los estudiantes
saben como manejar sus finanzas usando aplicaciones, son conscientes de las obligaciones que
contraen al adquirir productos de crédito, y como indica Kunt et al. (2017), tienen presente las ventajas
de usar medios digitales, como un ahorro en tiempo de visitas presenciales a sucursales bancarias,
tener una mejor experiencia de usuario e incluso tener un primer acceso a créditos para cumplir sus

metas.

Por otro lado, tal y como se menciona en Hong et al. (2023), en la Ultima década, los pagos digitales
se han ido integrando con varios servicios financieros a través de aplicaciones todo en uno, y junto
con la implementacién de una experiencia de usuario que ofrezca los servicios demandados de
manera amigable e intuitiva, ha conducido a una mayor adopcion de Fintech en la poblacion, que, a

su vez, ha resultado en una mayor participacion y toma de riesgos en las inversiones a nivel mundial.

Mas aun, Colombia Fintech (2022), indica que este tipo de empresas en Colombia tuvieron un aumento
en sus ingresos de 27% en promedio de 2017 a 2021 ascendiendo a 3,7 billones de pesos, esto
permite tener una idea desde el punto de vista economico de como ha sido la adopcidn de servicios
Fintech en los ultimos afios. Adicionalmente, segun la anterior fuente, para 2022 habia 299 empresas
Fintech en el pais en contraste con 64 existentes en 2010, lo que permite ver cdémo ha incrementado
la oferta a partir de un mayor numero de compariias en el sector especializadas en diferentes nichos

de mercado.

De esta manera, como menciona Bravo et al. (2024), en conjunto con los factores macroeconémicos
y tendencias sociales previamente expuestos, entre los principales factores motivadores de la
adopcion tecnoldgica en estudiantes se encuentra la percepcion de que al usar plataformas digitales
se obtiene una mejora de la accesibilidad y flexibilidad del aprendizaje, se hacen més agradables las
interacciones con los contenidos, y se logra cumplir con las expectativas digitales de otros estudiantes,
profesores y de personas cercanas. Esto acompafiado de la inclusién de funcionalidades atractivas,
servicios demandados, educacion financiera y seguridad robusta facilitan la adopcion de servicios
Fintech en los estudiantes del Tecnoldgico de Antioquia, permitiendo cumplir con lo mencionado por
Nava y Medina, 2017), cuando indica que el aumento en las necesidades de servicios Fintech debe
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corresponder con los requerimientos y preferencias de la poblacién a la cual van dirigidos los servicios

financieros.
Conclusiones

En cuanto al objetivo general de analizar los factores determinantes en la adopcién de servicios
Fintech en estudiantes de la institucion de educacion superior Tecnologico de Antioquia en 2024,
llevando a cabo la metodologia presentada y la aplicacion de la encuesta, se encontrd que la adopcion
de servicios Fintech en dicho grupo estad determinada por su nivel de educacién financiera y su
conocimiento de las ventajas de usar medios digitales, las cuales segin Kunt et al. (2017),
corresponden a un ahorro en tiempo de visitas presenciales a sucursales bancarias, tener una mejor

experiencia de usuario e incluso tener un primer acceso a créditos para cumplir metas personales.

Se identificd que las expectativas de los estudiantes estan relacionadas con el nivel de personalizacién
de la experiencia con base en sus interacciones, una navegacion intuitiva y facil, contar con registros
de reputacidn y opiniones de otros, y una seguridad que garantice la proteccion de sus activos y datos
personales. Y la caracteristica que mas les motiva a utilizar una plataforma Fintech fue
recomendaciones personalizadas de productos financieros. En contraste con lo presentado por
Sanchez et al. (2019), se encontr6 una oportunidad de mejora en la realizacion de estudios de
adopcion Fintech incluyendo la opinion personal de los participantes y la opcion “otros” en la encuesta
para encontrar que otras variables pueden estar relacionadas con la adopcion, pues dicho autor solo
considera la percepcion de utilidad y facilidad de uso y puede haber factores adicionales especificos

de cada usuario.

Los estudiantes encuestados mostraron que la gran mayoria esta totalmente de acuerdo (57%) y de
acuerdo (33%) sobre si el nivel de educacién financiera ayuda a adoptar servicios Fintech. De este
modo, los resultados son acordes con la opinién de Red de Instituciones Financieras de Desarrollo
(2017), dado que promover a través de la educacion el desarrollo de un entendimiento suficiente de
los conceptos basicos y el funcionamiento de los productos financieros hace que las personas sean
mas susceptibles de adoptar servicios Fintech. Esto se complementa con el hecho de que al decidir

utilizar un servicio indicaron que lo mas importante para ellos es realizar un buen uso de la aplicacion,
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es decir, el 50% respondi6 que lo mas importante es realizar una adecuada gestion de riesgos, seguido
de no tomar un crédito con una tasa de interés demasiado alta (23%) y no tomar un crédito que es

innecesario (10%).

Se destaca que el estudio realizado ayudd a ampliar los datos disponibles y el entendimiento sobre la
problematica de cuéles son los factores determinantes en la adopcidn de servicios Fintech en
estudiantes de la institucion de educacidn superior Tecnoldgico de Antioquia. Los resultados apoyan
lo expuesto por BID y Finnovista (2018), pues indican que para lograr promover la adopcion de
servicios Fintech es necesario que las personas conozcan cémo funcionan, que entidades los prestan,

que requisitos piden, y que dispositivos permiten su uso, entre otros.

Se recomienda ampliar la muestra en una investigacién futura, que permita tener mayor confiabilidad
y validar los resultados encontrados, indagando por mas factores que determinen la adopcién de
servicios Fintech en estudiantes universitarios de diferentes regiones y ciudades de Colombia para
expandir los datos existentes y facilitar el entendimiento del problema en diferentes contextos. Por otra
parte, se sugiere la realizacion de estudios adicionales para medir el nivel de adopcidn de servicios
Fintech en escala de porcentaje en una muestra determinada pues seguin Moufakkir y Qmichchou
(2020), entre las medidas utilizadas se ha utilizado la densidad de infraestructura bancaria como
medida de adopcion a partir del promedio de sucursales bancarias por cada 100.000 adultos, pero medir

directamente el nivel de adopcién puede brindar mayor informacion en el analisis de los resultados y la

identificacion de grupos con comportamientos similares.
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