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RESUMEN EJECUTIVO

La pandemia de COVID-19 ha desencadenado desafios econémicos significativos a nivel
mundial, con un impacto particularmente severo en emprendedores y pequefas
empresas, quienes han enfrentado restricciones operativas. Sin embargo, su capacidad
de adaptacion y resiliencia han sido ejemplares, resaltando la necesidad de politicas y
recursos continuos para respaldar su recuperacion y crecimiento econémico a largo
plazo. Por esto, el objetivo del presente proyecto de investigacion, es evaluar el grado
de influencia de la adopcion e implementacion de billeteras digitales entre 2021 y 2023
en la sostenibilidad financiera, adaptabilidad y competitividad de los emprendimientos
liderados por estudiantes de las Unidades Tecnologicas de Santander. Para ello, se
disefian y aplican encuestas digitales dirigidas a una muestra estadisticamente
significativa de esta poblacion, buscando identificar las tendencias y transformaciones

surgidas durante este periodo de adaptacion tecnologica.

El andlisis de informacion permitié reconocer el potencial de esta herramienta digital en
la sostenibilidad de los emprendimientos de los estudiantes de las Unidades
Tecnoldgicas de Santander, ademas de identificar que la mayor parte de los que lograron
una permanencia en el mercado posterior a la crisis sanitaria COVID-19, son aquellos
gue innovaron los procesos y procedimientos mediante la implementacion de las

tecnologias.

El proceso implementado es de caracter descriptivo, su realizacion depende de la

informacién encontrada en los sitios de adquisicion de datos, es decir, articulos, revistas
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cientificas, blogs de investigacion y demas recopilaciones bibliograficas, ademas de las

encuestas realizadas.

Para alcanzar los objetivos planteados, se clasifica por fases, cada una, dio como
resultado el cumplimiento de un objetivo y cada fase se compuso por actividades que

permitieron generar un informe y analisis final.

Como resultado se identific6 que el uso de la tecnologia moderna en los
emprendimientos liderados por estudiantes de las Unidades Tecnoldgicas de Santander,
contribuy0 a su permanencia durante la pandemia de COVID-19 sin embargo se debe
trabajar en el acondicionamiento y adaptacion constante de los sistemas tecnoldgicos,

ya que estos contindan avanzando cada vez mas.

Basados en informacion anteriormente analizada, se concluyo que la implementacion de
billeteras digitales en los emprendimientos liderados por estudiantes de las Unidades
Tecnoldgicas de Santander, ha permitido una interaccion dinamica con el dinero y las
empresas, promoviendo servicios financieros de facil acceso, sin embargo, se debe
mantener una evaluacion y adaptacion constante a dichas herramientas, para lograr el

aumento de las competitividad y sostenibilidad de dichos emprendimientos.

Se propone para la mitigacion de la problematica presentada anteriormente, la
evaluacion del impacto de las billeteras digitales en los emprendedores de las Unidades

Tecnoldgicas de Santander en el afio 2021.

PALABRAS CLAVE: Billeteras digitales, Emprendimiento, Competitividad vy
Sostenibilidad.

ELABORADO POR: Oficina de Investigaciones REVISADO POR: Soporte al Sistema Integrado de Gestion UTS APROBADO POR: Jefe Oficina de Planeacion
FECHA APROBACION: Noviembre de 2019



PAGINA 14
DE 95

DOCENCIA

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

INTRODUCCION

Las instituciones financieras han buscado mantenerse actualizadas en los avances
tecnolégicos con el objetivo de fomentar la inclusién financiera y simplificar los
procedimientos para realizar pagos y adquirir productos y servicios. Debido a las
tendencias comerciales propias de la globalizacion y el acceso a Internet, junto con la
creciente adopcién de dispositivos moviles; se ha generado el interés de simplificar y
facilitar las actividades financieras, en donde se realicen pagos y se adquieran bienes y

servicios.

La inclusion financiera, se define como el acceso a productos y servicios financieros
asequibles y utiles, los cuales se convirtieron en un objetivo global para mejorar la
eficiencia y seguridad en las transacciones, reduciendo los costos financieros. El Banco
Mundial ha sido un defensor de esta causa desde 2010, destacando su impacto en el
crecimiento economico y el desarrollo de las comunidades. Gobernantes de diversas
regiones han implementado politicas para fomentar la inclusién financiera, con un
enfoque en la regulacion de servicios financieros para hacer la vida cotidiana de las
familias y empresas mas accesible y segura desde una perspectiva econémica. Esta
comodidad en el acceso a servicios financieros facilita la planificaciéon econdmica y

mejora la calidad de vida de las personas y empresas.

Aun con estos esfuerzos, el uso de pagos electrénicos en Colombia, impulsado por la
pandemia, ha tenido un impacto mixto, segun un informe del Banco de la Republica.
Aunque se ha aumentado la aceptacion de pagos electronicos en comercios, el efectivo
sigue siendo dominante, especialmente en pequefios establecimientos (Banco de la
Republica, 2023). Bucaramanga es una ciudad que cuenta con gran cantidad de micro

comercios que muestran un rezago en la adopcion de pagos electronicos debido a la
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preferencia de los consumidores y la estrategia disuasiva con la que contintan algunos

comercios para recibir efectivo.

Pese a estas tendencias, las entidades financieras continian desarrollando aplicaciones
de servicios financieros, ampliando la oferta de servicios y fomentando la comodidad en
las transacciones electronicas. El uso de billeteras digitales y otros instrumentos de pago
electrénico promueve la inclusion financiera al ofrecer a las familias y empresas una

gama mas amplia de servicios, facilitando asi el acceso a la banca digital de su eleccion.

En este proyecto de investigacion, se abordan tres capitulos el primero se encuentra el
marco de referencia, en donde se encuentran los antecedentes del tema en estudio, que
tiene como objetivo conocer los autores que han realizado investigaciones sobre el
impacto de las billeteras digitales en los emprendedores de las Unidades Tecnologicas
de Santander en el afio 2021, logrando conocer sus opiniones, en las cuales se basa la
realizacion del andlisis y la generacién de resultados del tema en estudio. En el desarrollo
del mismo capitulo se examinan los conceptos, dando las definiciones de los términos
gue se trabajan durante todo el proyecto de investigacion, en este mismo marco se
encuentra un breve resumen sobre las normas que legislan las actividades financieras

correspondientes a las bancas tecnoldgicas.

En el segundo capitulo, se planea la metodologia de andlisis, que en este caso adopta
un enfoque descriptivo. Esto implica la recopilacion y revisidbn de las opiniones de
diversos autores que han investigado el impacto de las billeteras digitales en los
emprendedores de las Unidades Tecnoldgicas de Santander en el afio 2021, lo cual tiene
como propodsito llevar a cabo un analisis minucioso del tema de estudio, con el fin de
comprender el contexto en el que se encuentran los emprendedores con respecto al

problema investigado.
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En el ultimo capitulo se encuentran resultados derivados del andlisis de los distintos
documentos y las fuentes de informacién primaria que tienen como finalidad conocer el
impacto de las billeteras digitales en los emprendedores de las Unidades Tecnoldgicas

de Santander en el afio 2021.
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1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La pandemia de COVID-19 desencadené una serie de retos econémicos a nivel global,
con un impacto agudo sobre emprendedores y pequefias empresas. Las medidas de
confinamiento y distanciamiento social, implementadas para mitigar la propagacion del
virus, restringieron las operaciones de estos negocios, llevando a muchos al cierre y a

otros a buscar estrategias de adaptacion.

En este contexto, una de las respuestas mas significativas ha sido la adopcion de
herramientas financieras digitales, especialmente las billeteras digitales. Segun
Cajamarca (2021), en Colombia se evidencio un crecimiento exponencial en la banca
digital, que engloba no solo billeteras digitales sino también otras aplicaciones del
sistema financiero, como las Sociedades Especializadas en Depositos y Pagos (Sedpe).
Estas herramientas se convirtieron en alternativas vitales para gestionar transacciones
comerciales de forma mas eficiente, reduciendo costos y riesgos en comparacion con las

operaciones financieras tradicionales.

Las billeteras electronicas representan una innovacion en el sistema financiero al brindar
a las personas una forma mas sencilla y conveniente de adquirir productos y servicios,
eliminando las antiguas complicaciones como las filas, el papeleo, los rechazos por
antecedentes y las demoras en los tramites. Ademas, superan las barreras geogréficas
al permitir el acceso a servicios bancarios a través de dispositivos moviles, aprovechando
la proliferacién de estos dispositivos en todo el mundo, lo que ha llevado a una alta

adopcion por parte de los consumidores.
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Hacia 2023, la relevancia de estas herramientas financieras digitales se ha mantenido,
pero surgen interrogantes sobre su impacto real en la resiliencia y sostenibilidad de los
emprendimientos, en especial en contextos académicos y de innovacion como las
Unidades Tecnoldgicas de Santander. (Como ha influido realmente la adopcién de
billeteras digitales en la capacidad de los emprendedores para enfrentar y adaptarse a
los desafios postpandemia? ¢ Han logrado las billeteras digitales consolidar una relacion
mas efectiva entre emprendedores y clientes, garantizando la sostenibilidad financiera

de estos negocios?

Responder estas preguntas es crucial para entender el papel de la tecnologia financiera
en la adaptacion y supervivencia de los emprendimientos en un mundo post-pandémico,
y para guiar futuras estrategias de fortalecimiento empresarial. Sin embargo, a pesar del
avance tecnologico en Colombia, la digitalizacion de los pagos y transacciones
financieras no han seguido el mismo ritmo que la telefonia mévil. CEPAL (2017) indica
gue existe un rezago en la adopcién de tecnologias para realizar pagos y transacciones
financieras. Aqui es donde las billeteras electronicas desempefian un papel crucial en el
desarrollo econémico y financiero del pais, ya que su uso ha ido en aumento con el
tiempo, permitiendo una mayor participacion financiera de personas y empresas que

antes enfrentaban dificultades para realizar transacciones.

A pesar de las evidencias sobre la adopcion creciente de herramientas financieras
digitales, aun persisten incertidumbres sobre su real impacto en el ecosistema
emprendedor, especialmente en entornos de innovacion como las Unidades
Tecnoldgicas de Santander. Estas incertidumbres se centran en la capacidad de
resiliencia, adaptacion y sostenibilidad de los emprendimientos en el entorno post-

pandémico.

ELABORADO POR: Oficina de Investigaciones REVISADO POR: Soporte al Sistema Integrado de Gestion UTS APROBADO POR: Jefe Oficina de Planeacion
FECHA APROBACION: Noviembre de 2019



PAGINA 19

DOCENCIA
DE 95

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

Por lo anteriormente expuesto, se propone la evaluacion del impacto de las billeteras
digitales en los emprendedores de las Unidades Tecnoldgicas de Santander en el afio
2021, donde se analizara la situacion actual del sector, conociendo la contribucién de las
herramientas financieras tecnolégicas en la sostenibilidad y competitividad de los

emprendimientos.

Con este proyecto de investigacion se respondera el interrogante: ¢ Cémo ha influenciado
la adopcion de billeteras digitales en la sostenibilidad financiera, adaptabilidad y
competitividad de los emprendimientos liderados por estudiantes de las Unidades

Tecnolbgicas de Santander entre 2021 y 20237
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1.2. JUSTIFICACION

La emergencia sanitaria del COVID-19 no solo representd un desafio en términos de
salud, sino que reconfigurd drasticamente la estructura econdmica y social a nivel global.
En este nuevo paradigma, las herramientas financieras digitales, como las billeteras
digitales, se han erigido como salvavidas para muchos emprendedores, permitiéndoles

mantenerse a flote en un ambiente adverso.

La realizacion de un estudio sobre el impacto de las billeteras electrénicas constituye un
medio para observar y comprender el comportamiento de la poblacion al interactuar con
los servicios y productos financieros. Este analisis arroja luz sobre cémo la vida digital
de individuos y empresas ha experimentado un crecimiento constante, aprovechando las
herramientas de Internet de manera responsable para gestionar sus transacciones
financieras electronicas. La digitalizacion de las finanzas ha reducido las barreras
tradicionales como las filas, el papeleo, los rechazos por antecedentes y las demoras en
los tramites, lo que ha facilitado el acceso a servicios financieros y ha mejorado la
experiencia de los usuarios. Sin embargo, ¢son realmente estas herramientas la
panacea que los emprendedores necesitan para garantizar la sostenibilidad y

competitividad a largo plazo?

¢ Por qué? Porque entender la real influencia y potencial de las billeteras digitales en el
ecosistema emprendedor, especialmente en entidades educativas como las UTS, es
fundamental para trazar futuras estrategias de formacion, inversion y desarrollo

tecnolégico.
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¢Para qué? Para que tanto instituciones como emprendedores puedan tomar decisiones
informadas sobre cémo adaptarse, invertir y desarrollar sus operaciones en la era

postpandemia.

Los efectos de abordar y resolver este problema se traducirian en estrategias
pedagdgicas mas afinadas, programas de inversion tecnoldgica mas dirigidos y, en
tltima instancia, emprendimientos mas resilientes y competitivos. Esta investigacion se
alinea con la linea de investigacion de "Emprendimiento, Desarrollo e Innovacion” del
grupo 1&D Financiero de las Unidades Tecnologicas de Santander, fortaleciendo su
cuerpo de trabajo en este ambito y reforzando su papel como lider en el desarrollo de

soluciones tecnoldgicas adaptativas.

Este estudio también permite examinar el comportamiento de las transacciones digitales
y su impacto en el comercio electronico, destacando el papel crucial que desempefian

familias y empresas en el crecimiento econdmico.

Se identifican diversas herramientas digitales utilizadas de manera eficiente, lo que
impulsa el flujo del comercio electrénico y promueve el desarrollo econémico y social.
Ademas, el analisis del impacto de las billeteras digitales en la inclusiéon financiera se
erige como una herramienta fundamental para la toma de decisiones y la mejora del

acceso a servicios financieros.

La tecnologia, si se utiliza adecuadamente, puede impulsar el crecimiento en los sectores
correspondientes y proporcionar valiosas conclusiones que las entidades bancarias
pueden emplear para disefiar estrategias de marketing y desarrollar nuevos beneficios
para sus clientes, contribuyendo asi a aumentar la inclusion financiera a través de las

billeteras electronicas.
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Ademas, para los estudiantes, esta propuesta no solo tiene relevancia académica sino
también practica: ofrece herramientas y conocimientos aplicables a su vida diaria y
profesional. Al profundizar en este tema, se estaria contribuyendo al enriquecimiento del
campo de conocimiento sobre Fintech y adaptabilidad empresarial, proveyendo a la
sociedad de herramientas y estrategias para enfrentar retos similares en el futuro.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Evaluar el impacto de la adopcion e implementacion de billeteras digitales entre 2021 y
2023 en la sostenibilidad financiera, adaptabilidad y competitividad de los
emprendimientos liderados por estudiantes de las Unidades Tecnoldgicas de Santander,

identificando tendencias y transformaciones para mejorar las estrategias de negocio.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Caracterizar la proporcion de emprendedores pertenecientes a las Unidades
Tecnoldgicas de Santander que han adoptado billeteras digitales entre 2021 y
2023.

e Analizar la relacién entre la implementacién de billeteras digitales y los indices
de sostenibilidad financiera de los emprendimientos de estudiantes en las

Unidades Tecnoldgicas de Santander.
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e Evaluar el impacto de la adopcion de billeteras digitales en la relacién entre
emprendedores y clientes, centrandose especialmente en términos de

satisfaccion del cliente, lealtad y percepcion de valor.

1.4. ESTADO DEL ARTE

La adopcion de tecnologias financieras digitales ha sido un tema de gran relevancia en
la ultima década, impulsando la inclusion financiera a nivel mundial. De acuerdo con el
Banco Mundial, en el afio 2018, aproximadamente el 69% de la poblacion global tenia
acceso a alguna forma de cuenta bancaria, evidenciando un notable incremento en
comparacion con el 51% registrado en 2011. Estos datos subrayan la trascendencia de
las tecnologias moviles e internet en la promocion de la inclusion financiera a escala
global, transformando la forma en que las personas acceden y gestionan sus recursos

economicos.

Ademas, el avance de las tecnologias financieras digitales ha demostrado ser
especialmente relevante en regiones donde el acceso a servicios bancarios tradicionales
es limitado. En areas rurales o de bajos recursos, las soluciones de billeteras digitales y
servicios financieros moviles han abierto nuevas oportunidades para que las personas

gestionen sus finanzas de manera mas eficiente y segura.

Este aumento en la inclusion financiera no solo brinda a las personas un acceso mas
equitativo a servicios financieros, sino que también puede estimular el emprendimiento y
el crecimiento econdmico al facilitar el acceso al capital y a las transacciones

comerciales.
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En resumen, la adopcién de tecnologias financieras digitales ha sido un catalizador
importante para mejorar la inclusion financiera a nivel mundial, creando un impacto

significativo en la vida de millones de personas. (Demirguc et al. 2017)

Las billeteras digitales y las tecnologias de pago mévil se han discutido ampliamente en
la literatura internacional. Una publicacién del Banco Internacional de Pagos (BIS) en
2016 ya destacaba el potencial disruptivo de estas herramientas, sugiriendo que pueden

facilitar transacciones mas seguras y eficientes (Bech et al., 2016).

Las herramientas financieras digitales estan desafiando a los bancos tradicionales al
ofrecer una experiencia de usuario mas conveniente y eficiente. King sostiene que estas
billeteras estan democratizando el acceso a servicios financieros al eliminar las barreras
geograficas y las limitaciones de tiempo, permitiendo que las personas realicen
transacciones y pagos en cualquier momento y lugar a través de sus teléfonos moviles.
(Nocetti, 2019)

En la era actual, las tecnologias emergentes han transformado radicalmente la forma en
gue se llevan a cabo las actividades comerciales y empresariales. Una de las
innovaciones mas destacadas en este contexto es la proliferacion de las billeteras
electronicas, que permiten a las personas gestionar su dinero y datos financieros de
manera digital y segura a través de dispositivos maoviles. Si bien estas billeteras ofrecen
numerosas ventajas, como la seguridad en las transacciones, la facilidad para
administrar los recursos econdmicos y una interfaz de usuario intuitiva, también
presentan desafios, como la dependencia de dispositivos méviles y la necesidad de

conectividad a Internet. (Melo Bellido y otros, 2023)
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En el contexto latinoamericano, la CEPAL indicé en un informe de 2017 que la
digitalizacion financiera podria ser una herramienta crucial para aumentar la inclusion
financiera, un desafio persistente en la region (CEPAL, 2017).Sin embargo, se resalta la
necesidad de investigaciones mas especificas que vinculen la adopcién de estas

tecnologias con el ecosistema emprendedor.

La relacién entre tecnologia financiera y la adaptabilidad empresarial también ha sido
explorada. Una revision del Foro Econémico Mundial en 2018 sugirié que las fintechs,
incluidas las billeteras digitales, tienen el potencial de transformar los modelos de

negocio y mejorar la resiliencia de las empresas. (Foro Economico Mundial., 2018)

Por lo tanto, el estado del arte previo indica una creciente conciencia de la importancia
de las tecnologias financieras digitales. Sin embargo, hay una necesidad evidente de
investigaciones mas enfocadas en como estas herramientas impactan especificamente
a los emprendedores en regiones y contextos determinados, como las Unidades

Tecnoldgicas de Santander en Colombia.
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2. MARCO REFERENCIAL

2.1. MARCO TEORICO

2.1.1. Billeteras electrénicas: una herramienta para el emprendimiento en la era

digital.

El panorama empresarial y emprendedor se ha visto profundamente transformado por la
irrupcion de las tecnologias modernas. Entre estas innovaciones, destacan las billeteras
electronicas, que posibilitan la gestion de fondos y datos financieros de manera digital y
segura a traves de dispositivos moviles. A pesar de las innegables ventajas que ofrecen,
como la robusta seguridad en las transacciones, la facilidad para administrar recursos
economicos y una interfaz de usuario amigable, no se pueden ignorar los desafios
asociados, como la dependencia de los dispositivos moviles y la necesidad de
conectividad a Internet. Sin embargo, su adopcion en el ambito empresarial continta en
aumento, lo que incrementa su relevancia en el entorno financiero moderno. (Melo
Bellido y otros, 2023)

La evolucién de las préacticas financieras y el impacto ejercido por las billeteras
electronicas en el ambito empresarial, a través de una revision exhaustiva de la literatura
existente en torno a las billeteras digitales y su aplicacion en el mundo de los negocios.
(Mufioz & Jaramillo Sanchez , 2019)

Actualmente en Colombia el mercado estd compuesto por mas de una docena de

billeteras digitales, y dentro de las que tienen mayor nimero de usuarios estan Daviplata
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y Nequi con 16 millones, Movii con cuatro millones, Tuya Pay con 1,3 millones, jdale! con
un millén, Nubank con 565.000, Lulo con 250.000 y Ualéa con 170.000. (Aguilar, Asi queda
el mercado de billeteras digitales con la llegada de Google como nuevo competidor,
2023)

2.1.2. Ventajas del uso de las billeteras digitales.

Las billeteras digitales ofrecen una serie de ventajas notables que han contribuido a su
creciente popularidad. En primer lugar, se destacan por su conveniencia, ya que permiten
a los usuarios realizar pagos de manera rapida y sencilla utilizando sus dispositivos
moviles, eliminando la necesidad de llevar efectivo o tarjetas fisicas. Ademas, estas
billeteras son altamente accesibles, ya que la mayoria de las personas poseen un
teléfono inteligente o algun dispositivo con conexion a internet, lo que facilita el acceso a

servicios financieros, especialmente en areas con acceso limitado a la banca tradicional.

Su enfoque en la seguridad es otro aspecto para destacar, ya que suelen contar con
avanzadas medidas de seguridad, como la autenticacion biométrica o el cifrado de datos,
lo que proporciona una capa adicional de proteccion contra fraudes y robos. Asimismo,
estas aplicaciones ayudan a los usuarios a mantener un registro de sus transacciones,
lo que facilita el seguimiento de los gastos y la gestion de las finanzas personales.
Igualmente, algunas billeteras digitales ofrecen funciones adicionales, como programas
de fidelidad y cupones de descuento, asi como la integracidbn con otros servicios

financieros, lo que puede brindar beneficios y comodidades adicionales a los usuarios.

Sin embargo, también existen desafios y desventajas asociados al uso de billeteras

digitales. En primer lugar, su uso conlleva una dependencia tecnolégica, ya que se
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requiere acceso a internet y un dispositivo compatible para su funcionamiento, lo que
puede limitar su utilidad en areas con acceso limitado a la tecnologia. De igual manera,
aunque cuentan con medidas de seguridad, existe el riesgo de ser victima de hacking,
phishing y otros tipos de ataques cibernéticos, por lo que es importante que los usuarios
tomen precauciones y utilicen medidas de seguridad adicionales, como contraseias

fuertes.

La falta de aceptacion generalizada en algunos establecimientos o paises es otro
inconveniente, lo que puede obligar a los usuarios a llevar efectivo o tarjetas adicionales

como respaldo.

Por udltimo, las billeteras digitales pueden enfrentar problemas técnicos ocasionales,
como fallas en la aplicacion o interrupciones del servicio, 10 que puede afectar la

capacidad de realizar transacciones de manera oportuna.

En resumen, al considerar el uso de una billetera digital, es fundamental evaluar estos
pros y contras, teniendo en cuenta las necesidades individuales y la confianza en la
seguridad de la plataforma antes de adoptarla como método principal de pago. (Esteban,
2023)

2.1.3. Lainclusién financiera paralainsercion productivay el papel de labanca de

desarrollo.

La inclusidn financiera se extiende a todas las iniciativas, tanto publicas como privadas,
destinadas a ofrecer servicios financieros a hogares y pequefias y medianas empresas
(pymes) que histéricamente han estado excluidos del sistema financiero formal. Esto se

logra mediante la adaptacion de productos y servicios financieros que se ajusten a sus
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necesidades especificas. Mas alla de ampliar el acceso y la bancarizacion, la inclusion
financiera implica mejorar el uso eficiente del sistema financiero para las pymes y
hogares ya integrados en él. Se considera que la inclusion financiera debe ser vista como
una herramienta para potenciar la productividad, permitiendo el ahorro y el consumo, asi

como impulsar el talento empresarial y las oportunidades de inversion.

Esto significa utilizar el sistema financiero como un medio para ampliar las posibilidades
econdomicas y mejorar la calidad de vida de las personas y empresas a lo largo de su
ciclo de vida y proceso productivo. (Caldentey & Titelman, La inclusion financiera para la
insercion productiva y el papel del desarrollo de la banca , 2018)

En América Latina y el Caribe, la inclusion financiera enfrenta desafios significativos, ya
gue la region se caracteriza por niveles desiguales y relativamente bajos de acceso al
sistema financiero formal, especialmente entre hogares y pymes. La falta de incentivos
gue orienten las fuentes de financiamiento hacia las pymes, junto con los altos costos y
requisitos de garantia, limita su capacidad para acceder a créditos externos. Del mismo
modo la region se caracteriza por un sistema financiero con baja profundidad,

concentracion, orientacion hacia el corto plazo y escasez de instrumentos financieros.

Para abordar estos desafios y promover la inclusion financiera, se requiere una
perspectiva de innovacién financiera que reconozca la importancia de los bienes publicos
y busque canalizar los recursos hacia el sector productivo y los objetivos de desarrollo.
(Mufioz & Jaramillo Sanchez , 2019)

Segun él Banco Mundial (2022) la inclusion financiera denota que individuos y empresas
tienen acceso y pueden utilizar una variedad de productos y servicios financieros

asequibles que satisfacen sus necesidades, brindados de manera responsable y
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sostenible. La digitalizacion financiera, incluidas las billeteras digitales, ha emergido

como una herramienta fundamental para mejorar la inclusion financiera global.

2.1.4. Resiliencia empresarial en tiempos de pandemia: Retos y desafios de las

microempresas.

La resiliencia empresarial se refiere a la capacidad de una empresa para adaptarse y
superar adversidades, desafios y cambios, garantizando al mismo tiempo su
supervivencia y crecimiento. En el contexto de la pandemia y los cambios tecnoldgicos,
esta adaptabilidad ha sido esencial para la supervivencia y el éxito de los
emprendedores. (Ortiz-Fajardo & Erazo-Alvarez, 2021)

La resiliencia empresarial se considera una tematica de maxima relevancia en la
actualidad. Por lo tanto, el propésito de esta investigacion consistid, en desarrollar un
plan de resiliencia empresarial dirigido a las empresas ubicadas en la ciudad de Cafiar,
con el fin de que puedan enfrentar los desafios y obstaculos generados por la actual
pandemia causada por el coronavirus. Desde el punto de vista metodologico, este
estudio adopta un enfoque descriptivo con un disefio no experimental. Los resultados
mas destacados de la investigacion ofrecen una vision general de la situacion actual de
las empresas pertenecientes al sector bajo estudio, y se organizan en tres variables

principales.

En primer lugar, se analizan los ingresos y datos demogréaficos como la variable mas
significativa, seguida de la variable relacionada con las medidas y acciones de resiliencia
adoptadas por estas empresas. Por ultimo, la variable de resultados aborda aspectos
como el tipo de negocio, el sector en el que operan y su estabilidad econémica. (Ortiz-
Fajardo & Erazo-Alvarez, 2021)
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Para lograr un comportamiento resiliente, las empresas deben implementar estrategias
de supervivencia que les permitan reaccionar de manera planificada. Esto les ayudara a
satisfacer las necesidades de los clientes y a adaptarse a épocas de crisis, preparandose

para desafios futuros y promoviendo la innovacion.

La idea es crear un entorno competitivo y proactivo que minimice el impacto negativo en
la empresa y proporcione lecciones valiosas para superar dificultades. Segun Dean
Robb, la gestion y provision de alternativas son clave para cultivar la resiliencia y
mantenerse fuerte ante las adversidades, promoviendo un ambiente organizacional
favorable para el desarrollo del talento humano y el crecimiento de la corporacion.

(Almanza Jiménez Ortiz et al. 2016)

2.1.5. Emprendimiento y Tecnhologia.

El emprendimiento en el siglo XXI ha sido profundamente influenciado por los avances
tecnoldgicos. Drucker (2007) argumenta que la innovacion y el cambio tecnoldgico son
fundamentales para la creacion de oportunidades emprendedoras. La adopcion de
tecnologias financieras, como las billeteras digitales, representa un ejemplo claro de
como la tecnologia puede ser aprovechada para crear y mejorar oportunidades

comerciales. (Herruzo-Gomez et al. 2019)

El emprendimiento, como disciplina cientifica, se enfoca en el estudio sistematico de los
emprendedores, la funcion empresarial y la creacion de nuevas empresas. En los dltimos
afios, ha experimentado un crecimiento significativo debido a su importancia para el

desarrollo econdmico y tecnolégico de una region. Existen diversas teorias sobre el
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emprendimiento que han sido ampliamente discutidas en la literatura académica, lo que

hace necesario un analisis bibliogréafico para orientar la investigacion. (PALAU, 2017)

Las tecnologias, especialmente las digitales, han abierto nuevas oportunidades para
emprendedores al facilitar el acceso a informacién, recursos y mercados globales.
Inclusive Startups y negocios emergentes utilizan tecnologias innovadoras para

desarrollar productos y servicios disruptivos, lo que ha transformado industrias enteras.

De igual forma, las tecnologias como la inteligencia artificial, el internet de las cosas y la
automatizacion estan cambiando la forma en que se gestionan las operaciones
comerciales y se interactua con los clientes. En resumen, el emprendimiento y la
tecnologia estan intrinsecamente vinculados en la era moderna, y el uso efectivo de las
tecnologias puede ser un factor clave para el éxito de los emprendedores en un mercado

cada vez mas competitivo y dinamico. (Melo Bellido et al., 2023)

2.1.6. Herramientas financieras efectivas para la creacién y operacion de

emprendimientos.

En Colombia, el acceso a herramientas financieras adecuadas desempefia un papel
crucial en el éxito y desarrollo de los emprendimientos. En respuesta a esta necesidad,
se han creado diversas opciones financieras en los Ultimos afios para apoyar a los
emprendedores en todas las etapas de su viaje empresarial. Algunas de las
herramientas financieras mas destacadas incluyen los fondos de capital semilla y de
inversién, que proporcionan financiamiento inicial y orientacién en la gestién empresarial,
los préstamos y lineas de crédito ofrecidos por entidades financieras tradicionales y
microfinanzas, que ayudan a cubrir diversas necesidades comerciales; el crowdfunding,

una opcién popular para obtener financiamiento a través de plataformas en linea; las
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incubadoras y aceleradoras que brindan tanto mentoria como financiamiento para
startups prometedoras; las subvenciones y concursos patrocinados por el gobierno y
organizaciones privadas; y el financiamiento colectivo, que permite a los emprendedores
obtener préstamos directamente de inversores a través de plataformas en linea. (Casas
& Caita, 2023)

2.1.7. Conocimiento y uso de las billeteras virtuales en el Tecnologico de

Antioquia “Sede Itagii”.

Los autores exponen como la tecnologia ha revolucionado la forma en que nos
comunicamos y accedemos a la informacion, permitiéndonos estar conectados a Internet
las 24 horas del dia y optimizando nuestro tiempo para mejorar nuestra calidad de vida.
Esta evolucion ha brindado la oportunidad de simplificar la gestion econdémica y
financiera, eliminando la necesidad de perder tiempo en tareas administrativas. En
respuesta a esta necesidad, la inteligencia artificial ha emergido como una herramienta

poderosa para impulsar cambios positivos en la sociedad.

En este contexto, se llevd a cabo una investigacion en el Tecnoldgico de Antioquia sede
Itaglii, dirigida a estudiantes que se estan preparando para sus futuras carreras
profesionales, con el objetivo de evaluar su conocimiento y uso de tecnologias
financieras como las billeteras virtuales ofrecidas por diversos bancos en Colombia. Los
resultados revelaron que mas del 49,5% de la poblacion estudiada tiene una experiencia
muy favorable con estas billeteras virtuales. Estos hallazgos subrayan la importancia de

promover el uso de estas soluciones financieras como una via efectiva para facilitar
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compras y pagos, y cOmo estas tecnologias contintan evolucionando y mejorando la vida
de las personas. (GONZALEZ & GIRALDO, 2020)

2.1.8. El papel de las Fintech en la Inclusién Financiera, fuente de financiamiento
de pymes colombianas.

Este estudio se centr6 en el analisis de como las Fintech estan desempefnando un papel
fundamental en la promocion de la inclusion financiera, especificamente en el acceso al
financiamiento para las pequefias y medianas empresas (pymes) en Colombia. Las
pymes en el pais enfrentan desafios significativos en lo que respecta al acceso a
servicios financieros tradicionales. Sin embargo, gracias al avance tecnoldgico en el
sector financiero, ahora tienen acceso a nuevas fuentes de financiamiento a través de
servicios financieros ofrecidos por las Fintech. La investigacion utiliza un enfoque mixto,
gue combina métodos cualitativos y cuantitativos, para examinar la situacion actual de
las pymes en términos de inclusion financiera facilitada por las Fintech. (Gomez & Diaz,
2021)

2.2. MARCO CONCEPTUAL.

2.2.1 Bancarizacion: Definida por el Banco de la Republica de Colombia (BANREP), la
inclusion financiera se refiere al acceso de la poblacién a una amplia gama de servicios
financieros que abarcan desde cuentas de ahorro y corriente hasta créditos, seguros y
otros productos relacionados. Esta inclusion no solo implica la disponibilidad de estos
servicios, sino también su accesibilidad y asequibilidad para las personas y empresas,
con el objetivo de promover la participacion activa en la economia y mejorar su bienestar

financiero. (Caldentey & Titelman, 2018)
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2.2.2 Billeteras electrénicas: Servicio de banca o aplicacion mévil que permite realizar
transacciones electronicas, con su contraparte que intercambia bienes y servicios por

una cantidad de dinero determinada. (Rudas, 2022)

2.2.3 Depoésitos electrénicos: son una forma conveniente y versétil de gestionar el
dinero en la era digital. Pueden ser abiertos por personas naturales o juridicas a través
de sus dispositivos moviles, utilizando su nimero de documento de identidad. Estos
depositos estan vinculados a varios instrumentos y mecanismos que permiten a los
titulares realizar una serie de transacciones financieras, desde extinguir obligaciones
monetarias hasta transferir fondos o realizar retiros. Existen dos tipos de depdsitos
electronicos: aquellos de tramite simplificado y los de tramite ordinario. Los depdsitos
electronicos con tramite simplificado, con un limite de débitos mensuales y saldo maximo

igual a 3 SMMLYV, se utilizan comunmente para dispersar subsidios. (Sierra, 2020)

2.2.4 Desarrollo econdmico: Se describe como la aptitud de una nacién para producir
ganancias y alcanzar resultados en su eficiencia productiva. También tiene como objetivo
mejorar la calidad de vida, promover una distribucion justa de los ingresos y lograr un

crecimiento econdmico sostenible. (Roldan, 2018)

2.2.5 Desarrollo financiero: Establece la correcta asignacion de recursos financieros
para supervisar los proyectos o iniciativas productivas de la poblacién, con el propésito
de promover el bienestar y fomentar el crecimiento econémico a largo plazo de manera
efectiva. (Gomez, 2018)
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2.2.6 Digitalizacion: Se refiere al proceso por el cual algunas operaciones pueden
llevarse a cabo utilizando dispositivos digitales como computadoras o teléfonos
inteligentes, generalmente con la ayuda de una conexion a Internet. (Westreicher, 2021)

2.2.7 Fintech: Estas empresas o proyectos estan enfocados en la aplicacién de recursos
tecnoldgicos innovadores y revolucionarios en el campo financiero. Su nombre proviene
de la fusion de "fin" de finanzas y "tech" de tecnologia en inglés, lo que significa que
representan la combinacion de finanzas y tecnologia. El propoésito principal de estas
organizaciones es proporcionar servicios financieros de manera inclusiva, adaptable, agil
y accesible, ademas de operar en diversos mercados globales. Su enfoque abarca tanto
la atencion a individuos en busca de servicios financieros como la creacion de soluciones

eficaces para empresas. (Bachela, 2019)

2.2.8 Inclusion financiera: La inclusion financiera abarca la disponibilidad de una amplia
gama de productos y servicios financieros accesibles y beneficiosos para personas y
empresas, cubriendo aspectos como transacciones, pagos, ahorros, préstamos y
seguros. Estos servicios deben ser proporcionados de manera responsable y sostenible,
garantizando que satisfagan las necesidades financieras de los usuarios de manera

efectiva y asequible. (Banco Mundial, 2022)

2.2.9 Medios de pagos electronicos: Instrumento que permite comprar un producto,
contratar un servicio o pagar deudas econdémicas a un ente en particular a través de
diferentes plataformas electrénicas desde un teléfono celular o dispositivo electrénico

gue se logre acceder a los distintos medios digitales de pago. (Rus, 2020).
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2.3. MARCO LEGAL

El marco legal que rige a las billeteras digitales en Colombia esta compuesto por diversas
leyes, regulaciones y normativas que supervisan y regulan estas plataformas. A
continuacién, se presenta un resumen de las leyes y regulaciones mas relevantes en

Colombia:

o Ley 1480 de 2011 (Estatuto del Consumidor): La Ley 1480 de 2011, también
conocida como el Estatuto del Consumidor en Colombia, desempefia un papel
fundamental en la regulacion y proteccion de los consumidores en el contexto de las
billeteras digitales. Esta ley tiene como objetivo principal garantizar los derechos de los
usuarios de servicios financieros digitales y promover la transparencia en las relaciones

comerciales entre proveedores de billeteras digitales y consumidores.

Dentro del ambito de las billeteras digitales, la Ley 1480 se enfoca en varios aspectos
cruciales; En primer lugar, busca asegurar que los usuarios tengan acceso a informacion
clara y comprensible sobre los términos y condiciones de uso de las billeteras digitales.
Esto incluye la divulgacion de tarifas, comisiones, politicas de privacidad y seguridad,
entre otros aspectos relevantes. De esta manera, los consumidores pueden tomar

decisiones informadas y conscientes al utilizar estos servicios.

Ademas, la ley establece mecanismos para la resolucién de disputas entre los usuarios
y los proveedores de billeteras digitales. Esto es especialmente importante en casos de
posibles problemas, transacciones no autorizadas o disputas relacionadas con la
seguridad y el uso de las billeteras digitales. La legislacion busca garantizar que los
consumidores tengan acceso a procedimientos justos y eficientes para resolver cualquier

conflicto que puedan experimentar. (Congreso de la Republica, 2011)
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e Circular Externa 29 de 2014 de la Superintendencia Financiera de Colombia: La
Circular Externa 29 de 2014 de la Superintendencia Financiera de Colombia juega un
papel esencial en la regulacion de los servicios de pago electronico y, por ende, en la
operacion de las billeteras digitales en el pais. Esta circular establece pautas y requisitos
especificos para las entidades que ofrecen billeteras digitales, con el objetivo de

garantizar la seguridad, integridad y transparencia de estos servicios.

En particular, la circular enfatiza la necesidad de que las entidades que ofrecen billeteras
digitales cumplan con regulaciones rigurosas de prevencion de lavado de dinero y
financiamiento del terrorismo (AML/CFT). Esto implica que deben implementar politicas
y procedimientos efectivos para detectar y prevenir actividades ilicitas a través de sus
plataformas. La circular establece estandares y directrices para asegurar que las
billeteras digitales sean utilizadas de manera legitima y que se cumplan las normativas

aplicables en materia de seguridad financiera.

La Circular Externa 29 de 2014 de la Superintendencia Financiera de Colombia
desempeiia un papel fundamental ya que establece regulaciones y requisitos especificos
para las entidades que ofrecen billeteras digitales en el pais, con un enfoque especial en
la prevencién de lavado de dinero y financiamiento del terrorismo para garantizar la
integridad y seguridad de estos servicios de pago electrénico (Super intendencia

financiera, 2014)

o Resolucion 2270 de 2014 de la Superintendencia Financiera de Colombia: La
Resolucién 2270 de 2014 de la Superintendencia Financiera de Colombia desempefia
un papel fundamental en la regulacién de las redes de pagos, que son esenciales para

el funcionamiento de muchas billeteras digitales en el pais. Esta resolucién tiene como
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objetivo establecer un marco normativo claro y especifico para regular la operacion de
estas redes y garantizar su seguridad y eficiencia en el procesamiento de transacciones

financieras.

Dentro de su alcance, la resolucién define los requisitos y las obligaciones que deben
cumplir las entidades que operan en estas redes de pagos. Estos requisitos y
obligaciones se centran en aspectos como la seguridad, la transparencia, la
interoperabilidad y la eficiencia de las redes, asegurando que funcionen de manera
efectiva y que los usuarios de las billeteras digitales puedan realizar transacciones de

manera segura Yy confiable. (Constitucion Politica de Colombia, 2015)

o Ley 2010 de 2019 (Estatuto de Economia Digital): Esta ley se conoce también
como el "Estatuto de Economia Digital’, desempefia un papel fundamental en la
promocion y regulacion de la economia digital en Colombia. Esta ley tiene como objetivo
fomentar la adopcion de tecnologias digitales en el pais y establecer un marco normativo
claro para regular diversos aspectos relacionados con la economia digital, entre ellos,

las transacciones electronicas y los servicios financieros digitales.

Dentro de su alcance, la Ley 2010 regula aspectos esenciales para el funcionamiento de
las billeteras digitales, como las transacciones electrénicas y los servicios financieros
digitales. Esto incluye cuestiones relacionadas con la seguridad de las transacciones, la
proteccion de datos, la autenticacion de usuarios y otros aspectos relevantes para
garantizar la confiabilidad y la eficiencia de las operaciones digitales. (Congreso de la
Republica de Colombia, 2019)
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e Reglamentacion de la Unidad de Informacion y Analisis Financiero (UIAF): La
reglamentacion de la Unidad de Informacion y Andlisis Financiero (UIAF) es de suma
importancia para las billeteras digitales en Colombia. La UIAF es la entidad encargada
de regular y supervisar la prevencién de lavado de dinero y financiamiento del terrorismo
(AML/CFT) en el pais. Esto significa que las billeteras digitales estan obligadas a cumplir
con las regulaciones establecidas por la UIAF para prevenir que sus plataformas sean
utilizadas para actividades ilicitas como el lavado de dinero o el financiamiento del
terrorismo. Una de las principales obligaciones impuestas por esta reglamentacion es la

debida diligencia en la identificacion de usuarios.

Las billeteras digitales deben implementar rigurosos procedimientos de verificacion de
la identidad de sus usuarios para asegurarse de que no estén siendo utilizadas por
personas con intenciones fraudulentas o ilegales. Esto incluye la recopilacion de
informacioén personal, la verificacion de documentos de identificacion y el seguimiento

de las transacciones sospechosas. (Unidad de informacion y analisis financiero., 2021)

o Ley 1266 de 2008 (Habeas Data): La Ley 1266 de 2008, conocida como la Ley
de Habeas Data, desempefia un papel fundamental en la regulacion de las billeteras
digitales en Colombia. Esta ley tiene como objetivo principal proteger los datos
personales de los individuos y establecer principios y procedimientos para su
recoleccion, almacenamiento, uso y manejo adecuado. En el contexto de las billeteras
digitales, la Ley de Habeas Data se aplica para garantizar la privacidad y la seguridad de

la informacién de los usuarios que utilizan estas plataformas.

Las billeteras digitales manejan informacion sensible de sus usuarios, como datos de

identificacion, informacién financiera y transacciones. La Ley de Habeas Data establece
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la obligacion de obtener el consentimiento de los usuarios para recopilar y procesar sus
datos personales. Ademas, impone medidas de seguridad y confidencialidad para

proteger esta informacién y prevenir su acceso no autorizado.

Esta ley es fundamental para proteger los derechos de privacidad y seguridad de los
usuarios de billeteras digitales en Colombia. Garantiza que las plataformas cumplan con
las normativas de proteccion de datos y establece las bases para una gestién adecuada
de la informacion personal, promoviendo asi la confianza de los usuarios en el uso de

estas tecnologias financieras. (Congreso de la Republica de Colombia, 2008)
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3. DISENO DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo de investigacion

El presente documento es de tipo descriptivo, donde se recopilé informacién para la
realizacion de un analisis de forma detallada sobre el impacto de las billeteras digitales
en los emprendedores de las Unidades Tecnoldgicas de Santander en el afio 2021, asi
se conocera la situacion actual en el que se encuentra este sector frente al problema
planteado en el proyecto de investigacion. “La investigacion descriptiva se rige bajo

realidades de hecho, presentando una interpretacién correcta”. (Mejia Jervis, 2020)

A partir de lo anteriormente expuesto, se podria decir que el presente trabajo esta
orientado a la busqueda de datos reales, obtenidos directamente desde donde parten los

hechos.
3.2. Enfoque de la investigacion

El proyecto cuenta con un enfoque mixto, los estudios de este tipo, generan inquietudes
antes, durante y después de recopilar y estudiar los datos. (Corona Lisboa , 2018). La
busqueda de informacion se mueve entre los hechos y su comprension, las cuales
aportan conocimiento sobre el impacto real de las billeteras digitales en los

emprendedores de las Unidades Tecnoldgicas de Santander en el afio 2021.
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3.3. Método de investigacion

El método utilizado fue investigativo y de analisis, debido a que se busco informacién
primaria y secundaria, acerca del impacto de las billeteras digitales en los
emprendimientos durante la pandemia COVID 19. (Aguirre Criollo et al.,2018)

En esta se analizan como fueron implementadas las herramientas digitales y el aporte

de estas con respecto a la sostenibilidad de los emprendimientos.

3.4. Técnicas de recoleccion de datos.

Se utilizo la encuesta estructurada como método de recoleccion de datos, la cual fue
aplicada a los emprendedores de las Unidades Tecnoldgicas de Santander, para conocer
su percepcion de las billeteras digitales y como estas han influido en el crecimiento y

desarrollo de sus emprendimientos.
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4. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO

A partir de la metodologia planteada, se desarrollan tres fases metodolégicas:

Figura 1 Fases del trabajo

Relacion entre

emprendedores y
clientes.

J

Fuente: Los autores.

4.1. CARACTERIZAR LA PROPORCION DE EMPRENDEDORES
PERTENECIENTES A LAS UNIDADES TECNOLOGICAS DE SANTANDER QUE
HAN ADOPTADO BILLETERAS DIGITALES ENTRE 2021 Y 2023.

Para el primer objetivo, se llevo a cabo el proceso de recopilacion de datos el cual incluyo
la realizacion de encuestas dirigidas a emprendedores pertenecientes a las Unidades
Tecnoldgicas de Santander. Estas encuestas se disefiaron para evaluar cuantos de estos
emprendimientos adoptaron las billeteras digitales como parte de su estrategia de pagos

durante el periodo de estudio, que abarca desde el afio 2021 hasta el 2023.
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A través de la informacion recopilada en las encuestas, se pudo analizar en profundidad
el nivel de competitividad y sostenibilidad que lograron los emprendedores que
implementaron estas herramientas digitales. Se examinaron aspectos como la eficiencia
en las transacciones, la seguridad de las operaciones, la aceptacién por parte de los

clientes y la influencia en la expansién de sus negocios.

Se finaliza con las conclusiones de este objetivo, las cuales se basan en un analisis
detallado de como la implementacion de las billeteras digitales impacté en la
competitividad y sostenibilidad de los emprendimientos estudiados. Estas conclusiones
permitiran la comprension del estado actual del sector y proporcionaran valiosas
perspectivas sobre la relacion entre el uso de estas tecnologias y el éxito de los

emprendimientos de los estudiantes en las Unidades Tecnologicas de Santander.

4.2. ANALIZAR LA RELACION ENTRE LA IMPLEMENTACION DE BILLETERAS
DIGITALES Y LOS INDICES DE SOSTENIBILIDAD FINANCIERA DE LOS
EMPRENDIMIENTOS DE ESTUDIANTES EN LAS UNIDADES TECNOLOGICAS
DE SANTANDER.

En cuanto al segundo objetivo especifico, se procedié a evaluar, utilizando la informacién
recopilada a través de la encuesta previamente aplicada, los indices de sostenibilidad
financiera de los emprendimientos dirigidos por estudiantes en las Unidades
Tecnoldgicas de Santander. Para lograr este objetivo, se llevdé a cabo un analisis
exhaustivo que se centré en comprender el impacto de la adopcion de las billeteras

digitales en el fortalecimiento de la competitividad de estas empresas en la actualidad
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El analisis de los datos recopilados permiti6 determinar la relacion existente entre la
implementacion de las billeteras digitales y los indices de sostenibilidad financiera de los
emprendimientos estudiados. Estos resultados son esenciales para comprender cémo el
uso de estas tecnologias afecta a la capacidad de las empresas para mantenerse y

crecer en el mercado actual.

Se generan las conclusiones derivadas de este segundo objetivo basados en un analisis
detallado de la relacion entre las billeteras digitales y los indices de sostenibilidad
financiera de los emprendimientos estudiantiies en las Unidades Tecnologicas de

Santander

4.3. EVALUAR EL IMPACTO DE LA ADOPCION DE BILLETERAS DIGITALES EN
LA RELACION ENTRE EMPRENDEDORES Y CLIENTES, CENTRANDOSE
ESPECIALMENTE EN TERMINOS DE SATISFACCION DEL CLIENTE,
LEALTAD Y PERCEPCION DE VALOR.

Establecer la influencia de la adopcion de las billeteras digitales en la relacion entre
emprendedores y clientes, especialmente en lo que respecta a la satisfaccion en el
proceso de compra, permitié reconocer la generacion de valor que estas herramientas
aportan al entorno empresarial. Durante este proceso de investigacion, se identific6 como
las billeteras digitales facilitan la comunicacion y la interaccion entre emprendedores y

clientes, lo que conduce a una experiencia de compra mas satisfactoria y eficiente.

El analisis de estos resultados evidencié que las billeteras digitales contribuyen de
manera significativa al desarrollo y crecimiento econémico del sector emprendedor, ya

gue permiten establecer una comunicacion mas fluida, personalizada y efectiva con los

ELABORADO POR: Oficina de Investigaciones REVISADO POR: Soporte al Sistema Integrado de Gestion UTS APROBADO POR: Jefe Oficina de Planeacion
FECHA APROBACION: Noviembre de 2019



PAGINA 47

DOCENCIA
DE 95

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

clientes. Esta mejora en la relacién con los clientes se traduce en un aumento de la
satisfaccion y la fidelizacion, lo que a su vez impacta positivamente en la sostenibilidad
de los emprendimientos estudiados. Para finalizar, se realiza la conclusion del objetivo
realizando un breve analisis, sobre el impacto de las billeteras digitales en la relacion

entre emprendedores y clientes.

ELABORADO POR: Oficina de Investigaciones REVISADO POR: Soporte al Sistema Integrado de Gestion UTS APROBADO POR: Jefe Oficina de Planeacion
FECHA APROBACION: Noviembre de 2019



PAGINA 48
DE 95

DOCENCIA

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

5. RESULTADOS

5.1. CARACTERIZAR LA PROPORCION DE EMPRENDEDORES
PERTENECIENTES A LAS UNIDADES TECNOLOGICAS DE SANTANDER QUE
HAN ADOPTADO BILLETERAS DIGITALES ENTRE 2021 Y 2023.

Con el objetivo de identificar y caracterizar la poblacion de emprendedores objeto de
estudio, se llevé a cabo la recopilacién de datos mediante encuestas utilizando el
formulario de la plataforma de Google. El grupo objetivo de esta investigacion se
compone de 60 estudiantes que se encuentran en los ultimos semestres de la carrera de

Administracion Financiera y que estan involucrados en el desarrollo de emprendimientos.
5.1.1. Tamafio de la muestra

De la poblacién perteneciente a los ultimos semestres de la carrera de administracion
financiera que cuenta con emprendimientos para los afos en estudio, se determiné una

muestra a analizar, aplicando la siguiente férmula:

Zz*p*q*N
C E:(N-1)+Z%xpx*q

n

A continuacion, se describe cada variable:
n = Muestra

Z = Nivel de confianza

p = Probabilidad de éxito

g = Probabilidad de fracaso (p - 1)

E = Nivel de error

ELABORADO POR: Oficina de Investigaciones REVISADO POR: Soporte al Sistema Integrado de Gestion UTS APROBADO POR: Jefe Oficina de Planeacion
FECHA APROBACION: Noviembre de 2019



PAGINA 49
DE 95

DOCENCIA

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

N = Poblacién

De tal modo se aplicaron los siguientes valores:
Z = 1.96 (Determinado con un nivel de confianza del 95%)

p =0.50
g=0.50
E=5%
N=70

2
.96)*0.50*0.50,?0

-

1
' 2
0. 05 (?o ~ 1) +1.96°,0.50,0.50

n =60

La aplicacion de la formula determiné que el tamafio de la muestra seria de 60

Estudiantes.

5.1.2. Caracterizacion de los estudiantes emprendedores.

Segun los resultados de las encuestas, se observé una predominancia del género
femenino, representando un 70% de la muestra. Ademas, se identificé que la mayoria de
los encuestados se sitda en el rango de edad de 25 a 34 afios. Este grupo demogréfico
se caracteriza por estar constantemente conectado a la tecnologia, lo que le brinda
acceso a una variedad de aplicaciones y servicios. Esta conectividad constante fomenta

la busqueda de soluciones que simplifiquen y agilicen sus actividades diarias.
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Tabla 1 Emprendedores segin su género.
N° DE
GENERO %
PERSONAS
FEMENINO 42 70%
MASCULINO 18 30%

Fuente: Los autores.

B FEMENINO = MASCULINO

Tabla 2 Emprendedores segln su curso de vida.

CURSO DE N° DE
VIDA PERSONAS %
Menos de 18
afos @] 0%
18-24 afios 14 23%
25-34 afos 25 42%
35-44 afnos 19 32%
45 afos o mas 2 3%

APROBADO POR: Jefe Oficina de Planeacion
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Fuente: Los autores.

5.1.3. Adopcidn de Billeteras Digitales Colombianas (entre 2021 y 2023).

Actualmente la tecnologia predomina en gran parte de los procesos desarrollados en la
vida cotidiana, es por esto que las personas cuentan con acceso a internet la mayor parte
del tiempo. Se confirma que un 90% de los emprendedores de las Unidades
Tecnolégicas de Santander utilizan regularmente una o varias de las billeteras digitales
disponibles en Colombia. Esta tendencia ha simplificado significativamente las
transacciones y ha contribuido a un mayor grado de satisfaccion por parte de los clientes.

Tabla 3 Adopcién de billeteras digitales colombianas.

N° DE
RESPUESTA %
PERSONAS
SI 54 90%
NO 6 10%
TOTAL 60 100%

Fuente: Los autores.

ES| ENO
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Adicionalmente, los estudiantes de las Unidades Tecnoldgicas de Santander conocen el
uso de las billeteras digitales, como se indica en la encuesta en donde el 88% ha usado
la plataforma nequi, un 50% Daviplata, el 70% Bancolombia a la mano y solo un 10% la

plataforma Movii.

Tabla 4 Billeteras utilizadas.

TIPO DE N° DE

BILLETERA PERSONAS %

NEQUI 53 88%
DAVIPLATA 30 50%

AHORRO A LA

MANO 42 70%

MOVII 6 10%

OTRO 0 0%

ENEQUI mDAVIPLATA ®AHORRO A LA MANO MOVII

Fuente: Los autores.

No obstante, se demuestra con el estudio, que la mayor parte de los emprendedores ha
usado asi sea en minimo porcentaje alguna de las billeteras que se encuentran en el
mercado colombiano, resaltando que el aumento de su implementacion inicio antes del
2021 como consecuencia de la pandemia COVID 19 y ha ido en crecimiento hasta la
actualidad. El 60% de los emprendimientos inicio el uso de las billeteras antes de 2021,

el 20% en el 2021, el 15% en el 2022 y un 5 % empezo su ejecucion en el afio 2023.
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Tabla 5 Afio de implementacion de las billeteras digitales.

N° DE
IMPLEMENTACION | EMPRENDIMIENTOS %
Antes de 2021 36 60%
En 2021 12 20%
En 2022 9 15%
En 2023 3 5%
TOTAL 60 100%

M Antes de 2021 ®En 2021 ®En 2022 En 2023

Fuente: Los autores.

Segun los datos recopilados a través del instrumento de evaluacion, se puedo identificar
gue la razon principal para la adopcion de billeteras digitales es la conveniencia, con un
50% de los encuestados citando la necesidad de simplificar las transacciones en sus
procesos de compra y venta de productos. Ademas, el 20% de los participantes
menciond la reduccidén de costos como un factor determinante, mientras que un 15%
destacoé la seguridad en las transacciones y otro 15% afirmé que se vio influenciado por

recomendaciones de otros emprendedores
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Tabla 6 Motivo implementacion billeteras digitales.

N° DE
MOTIVO PERSONAS %
Conveniencia 30 50%
Reduccién de
costos 12 20%
Seguridad en
transacciones 9 15%
Recomendacion
otros
emprendedores. 9 15% = Reduccion de costos
ransacciones Recomendacién otros emprendedores.
TOTAL 60 100%

Fuente: Los autores.

Asimismo, al profundizar en el analisis de los cambios en la sostenibilidad financiera de
las empresas, se destaca que el 90% de los emprendimientos que han adoptado las
billeteras digitales han experimentado mejoras significativas en la calidad y efectividad
de sus transacciones. Estos emprendedores han logrado digitalizar sus procesos, lo que

les ha permitido alcanzar a un publico mas amplio de clientes.

Por otro lado, un 10% de los encuestados informé que no experimentaron cambios

significativos en sus operaciones financieras tras la implementacion de las billeteras
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digitales. Es importante destacar que ningun encuestado indicé que la adopcion de estas

plataformas haya empeorado la sostenibilidad financiera de sus emprendimientos, lo que

resalta su impacto positivo en la implementacién de estas herramientas.

Tabla 7 Cambio en la sostenibilidad financiera de los emprendimientos a partir de

la adopcién de una billetera digital colombiana.

N° DE EMPEORADA SIN CAMBIOS
10% 0%
SOSTENIBILIDAD | PERSONAS %
MEJORADA 54 90%
EMPEORADA 10%
SIN CAMBIOS 0 0%
TOTAL 60 100%

ELABORADO POR: Oficina de Investigaciones

MEJORADA
90%

B MEJORADA = EMPEORADA 1 SIN CAMBIOS

Fuente: Los autores.

REVISADO POR: Soporte al Sistema Integrado de Gestion UTS APROBADO POR: Jefe Oficina de Planeacion
FECHA APROBACION: Noviembre de 2019



PAGINA 56
DE 95

DOCENCIA

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

5.1.4. Satisfaccion del cliente.

En cuanto a la relacion con los clientes y su nivel de satisfaccion, los resultados revelan
gque un notable 85% de los emprendedores encuestados expresaron que la
implementacion de las billeteras digitales ha contribuido de manera significativa a una
mayor fidelizacion de sus clientes. Esto se debe a la capacidad de las billeteras digitales
para ofrecer soluciones inmediatas en los procesos de compra, lo que mejora la
experiencia del cliente y genera un mayor grado de confianza. Sin embargo, un 15% de
los encuestados sefialé que no experimentaron ningin cambio tras la adopcion de estas
plataformas. Es esencial destacar que la satisfaccion del cliente es un elemento crucial
en la sostenibilidad y el crecimiento de los emprendimientos, y los datos indican que las
billeteras digitales han tenido un papel relevante en este aspecto para la mayoria de los
emprendedores.

Tabla 8. Mejoramiento de la relacion con los clientes

N° DE
RESPUESTA %
PERSONAS
Sl 51 85%
NO 9 15%
TOTAL 60 100%

uS| mNO
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Fuente: Los autores.

5.1.5. Desafios y Obstaculos.

Una de las principales probleméticas que surgio en el proceso de transformacion digital
fue la resistencia al cambio por parte de los clientes. Los datos recopilados revelan que
un considerable 58% de los clientes no estaban familiarizados con el funcionamiento de
estas billeteras digitales, mientras que el 42% experimenté de manera recurrente fallas
en el funcionamiento de las plataformas. Adicionalmente, un 17% de los clientes
desconocia las tarifas asociadas a estas plataformas, y un 33% enfrento dificultades al

tratar de resolver problemas relacionados con el servicio de las billeteras digitales.

Estos factores inicialmente complicaron la implementacion de estas herramientas,
generando resistencia por parte de los usuarios. Sin embargo, la pandemia de COVID-
19 obligd a una adaptacion tecnoldgica necesaria para la continuidad de los
emprendimientos. Cabe resaltar que, a pesar de las dificultades iniciales, con el tiempo,
los procesos fueron mejorando y permitieron que las billeteras digitales se desarrollaran
de manera mas eficiente, contribuyendo asi al crecimiento y la sostenibilidad de los

emprendimientos.
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Tabla 9 Principales obstaculos para la implementacién de las billeteras digitales.

N° DE
OBSTACULOS PERSONAS %
PROBLEMAS TECNICOS 25 42%
RESISTENCIA AL CAMBIO POR PARTE DE LOS
CLIENTES 35 58%
TARIFAS Y COMISIONES OCULTAS 10 17%
DIFICULTADES PARA RESOLVER PROBLEMAS CON EL

SERVICIO AL CLIENTE DE LA BILLETERA DIGITAL 20 33%

Dificultades para resolver problemas con el servicio al
cliente de la billetera digital

Tarifas y comisiones ocultas

Resistencia al cambio por parte de los clientes

Problemas técnicos

o

10 20 30 40

Fuente: Los autores.
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Al aplicar el instrumento, los emprendedores de las Unidades Tecnol6gicas de Santander
indicaron que aunque al principio fue dificil la implementacién de estas herramientas
digitales, gracias a las estrategias de capacitacion lograron un manejo total de las
billeteras lo que genero un servicio al cliente efectivo, por lo que se obtuvo que un 70%
de los lideres emprendedores implementaron estas capacitaciones en sus empresas, un
20% mantuvieron una comunicacién proactiva con sus clientes, y un 10% decidio

conocer varias de las herramientas antes de establecerse con una sola.

Tabla 10 Estrategias para superar los desafios tecnologicos.

N° DE 9% 0
ESTRATEGIA %
PERSONAS
Capacitacion del
equipo 42 70%
Asistencia técnica de
la plataforma de la
billetera digital 12 20%
Comunicacion B Capacitacion del equipo
roactiva con los B Asistencia técnica de la plataforma de la billetera digital
P . B Comunicacién proactiva con los clientes
clientes 6 10% Cambio a otra billetera digital
Cambio a otra B Otro
billetera digital 6 10%
Otro 0 0%
TOTAL 60 100%

Fuente: Los autores.
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Los resultados revelan que el 90% de los emprendedores de las Unidades Tecnolégicas
de Santander, experimenté una mejora notable en la eficiencia de sus operaciones,
mientras que el restante 10% sefiala que no percibié cambios significativos. Estos
hallazgos permiten concluir que estas herramientas desempeiian un papel fundamental

en el progreso y desarrollo de las empresas.

Considerando los datos previamente presentados, el proposito de este analisis es
profundizar en la evolucion del proceso de transacciones y pagos desde la
implementacion de las billeteras digitales por parte de los emprendedores. Segun los
resultados obtenidos, un 90% de los emprendedores informé haber experimentado una
mejora significativa en la eficiencia de sus operaciones, lo que sugiere que estas
herramientas desempefian un papel fundamental en el progreso y desarrollo de las
empresas. Sin embargo, es relevante destacar que un 10% de los encuestados no

percibié cambios sustanciales en sus operaciones.

Tabla 11 Impacto en el emprendimiento.

N° DE
IMPACTO %
PERSONAS
MAS EFICIENTE 54 90%
IGUAL DE
6 10%
EFICIENTE
MENOS
0 0%
EFICIENTE
TOTAL 60 100% W MAS EFICIENTE ™ IGUAL DE EFICIENTE ® MENOS EFICIENTE

Fuente: Los autores.
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Considerando el impacto positivo que la adopcion de billeteras digitales ha tenido en los
emprendimientos, surge el interrogante de si esta transformacion tecnolégica ha llevado
consigo una reduccion en los costos operativos de dichos emprendimientos. De acuerdo
con las respuestas recopiladas, el 75% de los encuestados afirmd haber experimentado
una disminucién en los costos operativos como resultado de la implementacién de estas
tecnologias. No obstante, el 25% restante, indicd que no notaron cambios significativos

en este aspecto.
Este analisis busca profundizar en las razones detras de las diferencias en la percepcién
de los costos operativos y explorar como la adopcion de billeteras digitales ha influido en

la gestion financiera y operativa de los emprendimientos.

Tabla 12 Reduccion de costos operativos.

N° DE
RESPUESTA| PERSONAS %
Sl 45 75%
NO 15 25%
TOTAL 60 100%

mS| mNO

Fuente: Los autores.
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F-DC-125

5.1.6. Uso de Herramientas y Anélisis de Datos.

El empleo de herramientas digitales para el analisis de datos relacionados con las

transacciones realizadas a través de billeteras digitales es fundamental. En este sentido,

el 70% de los encuestados afirmé haber empleado otras herramientas con este

proposito, destacando su importancia. Sin embargo, un 20% de los encuestados indico

gue no habian utilizado dichas herramientas en absoluto, lo que plantea preguntas sobre

la eficiencia de sus procesos de analisis de datos. Adicionalmente, un 10% manifestd no

estar seguro acerca de cuales son las herramientas disponibles para llevar a cabo este

tipo de analisis en el contexto de las billeteras digitales, lo que sugiere la necesidad de

mayor capacitacién y conocimiento en esta area.

Tabla 13 Andlisis de datos

N° DE
RESPUESTA PERSONAS %
SI 42 70%
NO 12 20%
NO ESTA
SEGURO 6 10%
TOTAL 60 100%

ELABORADO POR: Oficina de Investigaciones

Fuente: Los autores.

mS| mNO mNO ESTASEGURO
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Los emprendedores han acogido una amplia gama de herramientas digitales para
impulsar sus negocios, entre las mas destacadas se encuentran las herramientas de
analisis de tendencias de ventas (60%) y seguimiento de inventario (80%), que les
brindan la capacidad de anticipar las fluctuaciones del mercado y gestionar sus
existencias de manera eficiente. Ademas, han recurrido a soluciones que ofrecen
informacién detallada sobre las preferencias del cliente (50%) y gestionan relaciones con
el cliente (CRM) (45%), mejorando asi la personalizacion y retencién de clientes. Para
comprender el comportamiento del cliente, han utilizado herramientas especificas (50%),
y para evaluar a la competencia, han adoptado herramientas de analisis de competencia
(70%).

Finalmente, un 90% ha implementado herramientas de gestion de marketing digital para
ampliar su presencia en linea y llegar a una audiencia mas amplia. Estas herramientas
desempeiian un papel crucial en la eficiencia operativa y la toma de decisiones

estratégicas de los emprendedores en la era digital.

Tabla 14 Herramientas de analisis utilizadas.

N° DE
HERRAMIENTA PERSONAS %
ANALISIS DE TENDENCIAS DE VENTAS 36 60%
SEGUIMIENTO DE INVENTARIO 48 80%
INFORMACION DETALLADA SOBRE LAS PREFERENCIAS 20 £0%
DEL CLIENTE
GESTIONAN RELACIONES CON EL CLIENTE (CRM) 27 45%
COMPRENDER EL COMPORTAMIENTO DEL CLIENTE 30 50%
EVALUAR A LA COMPETENCIA 42 70%
HERRAMIENTAS DE GESTION DE HERRAMIENTAS DE 54 90%
MARKETING DIGITAL
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herramientas de gestién de Herramientas de marketing
digital

evaluar a la competencia

comprender el comportamiento del cliente

Gestionan relaciones con el cliente (CRM)

informacidn detallada sobre las preferencias del cliente
seguimiento de inventario

Analisis de tendencias de ventas

o
=
o

20 30 40 50 60

Fuente: Los autores.

Las billeteras digitales han experimentado un aumento significativo en su adopcion,
desempeiiando un papel fundamental tanto en la vida empresarial como en la cotidiana,
su crecimiento continuo se debe a su capacidad para ofrecer transacciones rapidas y
seguras, lo que ha mejorado la eficiencia en los negocios y reducido la necesidad de
efectivo y tarjetas fisicas. También, han contribuido a la inclusién financiera, permitiendo
gue mas personas y empresas accedan a servicios financieros en regiones donde la

banca tradicional es limitada.

Una de las ventajas mas notables de las billeteras digitales es la reduccion de costos
operativos para las empresas. Esto se refleja en una disminucion de tarifas de
procesamiento de pagos, una menor exposicion al riesgo de fraude y una mejora en la
gestion de efectivo. Asimismo, estas herramientas han contribuido a una mayor
recopilacion y analisis de datos, lo que permite a las empresas comprender mejor a sus

clientes, identificar tendencias y tomar decisiones basados en informacion real.
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A pesar de sus ventajas, las billeteras digitales también presentan desafios,
especialmente en cuanto a seguridad y regulacion. Las empresas deben estar alerta ante
posibles amenazas cibernéticas y garantizar la proteccion de los datos financieros de sus
clientes. A su vez, la regulacion de estas tecnologias varia segun el pais y la region, lo
gue hace que sea esencial que las empresas y los usuarios estén al tanto de las leyes y
regulaciones que rigen estas plataformas para evitar problemas legales. En el futuro, es
probable que las billeteras digitales sigan evolucionando y desempefando un papel

crucial en el mundo empresarial y financiero.

En conclusion, las billeteras digitales han revolucionado la forma en que las empresas y
las personas gestionan sus transacciones financieras. Han proporcionado eficiencia,
seguridad y conveniencia en el procesamiento de pagos y han contribuido
significativamente a la inclusiéon financiera. Sin embargo, para aprovechar al maximo
estas herramientas, es esencial abordar los desafios relacionados con la seguridad y la
regulacion, a medida que la tecnologia continla avanzando, es probable que las
billeteras digitales sigan desempefiando un papel central en la economia digital,
brindando oportunidades de crecimiento, mejorando la vida cotidiana de las personas y

la gestion de las empresas.

5.2 ANALIZAR LA RELACION ENTRE LA IMPLEMENTACION DE
BILLETERAS DIGITALES Y LOS INDICES DE SOSTENIBILIDAD FINANCIERA
DE LOS EMPRENDIMIENTOS DE ESTUDIANTES EN LAS UNIDADES
TECNOLOGICAS DE SANTANDER.
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La incursion del mundo digital en las relaciones empresariales, ha experimentado un giro
inesperado en el afio 2020, debido a la pandemia de Covid-19, la cual afect6
profundamente la vida cotidiana de las personas y trajo como consecuencia, el cierre de
empresas, la crisis econdémica y las medidas de distanciamiento social recomendadas
por la Organizacién Mundial de la Salud, generando la necesidad imperante de adoptar
soluciones digitales que permitieran realizar transacciones y acceder a servicios

financieros.

En este contexto, las billeteras digitales emergieron como una respuesta efectiva a las
demandas de la poblacion, ofreciendo acceso gratuito y continuo a servicios
transaccionales, sin la necesidad de desplazarse fisicamente a otro lugar. Asimismo,
estas plataformas brindaron un alto nivel de seguridad en los datos y funcionalidades
versatiles que incluyen el pago de servicios, ahorro de dinero y depédsitos. En
consecuencia, las billeteras digitales experimentaron un crecimiento significativo en su
adopcion, contribuyendo tanto a la comodidad de las personas como a la inclusion

financiera en Colombia.

Los informes anuales de la implementacion financiera proporcionados por la Banca de
Oportunidades, reflejan un crecimiento constante en el niumero de personas que han
adquirido productos financieros durante el periodo abarcado entre el 2021 y el 2023,
estos datos demuestran un compromiso sostenido con la inclusion financiera y muestran
aumentos significativos en el transcurso de los afios, cabe destacar el salto en la
inclusion financiera entre 2021 y 2022, impulsado por proyectos nacionales de desarrollo

gue se propusieron alcanzar altos niveles de inclusion financiera en la poblacién adulta.

El afio 2021 también registré un aumento notable debido a la pandemia COVID 19, la

cual obligé a las personas a recurrir a soluciones digitales para acceder a servicios
ELABORADO POR: Oficina de Investigaciones REVISADO POR: Soporte al Sistema Integrado de Gestion UTS APROBADO POR: Jefe Oficina de Planeacion
FECHA APROBACION: Noviembre de 2019



PAGINA 67
DE 95

DOCENCIA

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

financieros y recibir ayudas gubernamentales a través de las billeteras digitales. Estos
datos sugieren que este tipo de herramientas, han desempefado un papel crucial en el
desarrollo financiero del pais, generando un impacto en la economia de los
emprendedores, el cual permanece y contintia creciendo con el paso del tiempo, lo cual
respalda la necesidad de que se lleve un control constante en la sostenibilidad y
permanencia de aquellos que implementan este tipo de estrategias.

El mercado de billeteras digitales en Colombia se presenta diversificado y se encuentra
en constante crecimiento, con mas de una docena de opciones disponibles para los
usuarios. Entre las mas destacadas se encuentran Daviplata y Nequi, con una
impresionante base de usuarios de 16 millones cada una, seguidas de cerca por Movii

con cuatro millones.

Otras plataformas como Tuya Pay, jDale!, Nubank, Lulo y Uala también gozan de una
presencia significativa en el mercado, con millones de usuarios que confian en sus
servicios. También, existen otras billeteras digitales con enfoques mas especializados y
un numero considerable de usuarios, como Global66, Payvalida, Cobru, Powwi, Ding,
Vita Wallet y Mercado Pago, lo que demuestra la diversidad y la competencia en el sector

de las fintech en Colombia.
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Figura 2 Billeteras con méas usuarios en Colombia a 2023.

ASI QUEDA EL MERCADO DE BILLETERAS DIGITALES

LAS BILLETERAS DIGITALES CON MAS USUARIOS INSTRUMENTOS UTILIZADOS
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Fuente: (Aguilar, 2023)

Los hallazgos presentados en el analisis previo, arrojan una visibn mas clara sobre la
interconexion entre la adopcién de billeteras digitales y la sostenibilidad financiera de los
emprendimientos liderados por estudiantes en las Unidades Tecnoldgicas de Santander
(UTS). La recopilacibn y examen de los datos especificos, proporcionaron una
perspectiva mas precisa y detallada de como la implementacion de estas tecnologias
financieras impacta directamente en los aspectos econdmicos y financieros de dichos

emprendimientos en el contexto de la institucion.
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Estos resultados son de relevancia critica para comprender la dindmica de la
sostenibilidad financiera en un entorno educativo y emprendedor. Por lo anteriormente

expuesto, se deben considerar los siguientes puntos:

e Adopcion de tecnologia.

La amplia adopcion de billeteras digitales entre los emprendedores estudiantiles, refleja
una mentalidad proactiva hacia la incorporacion de tecnologia financiera para optimizar
sus actividades comerciales. Este alto grado de aceptacion pone de manifiesto su
disposicion a la innovacion y su capacidad para adaptarse rapidamente a las ultimas
tendencias tecnoldgicas, lo que sugiere una comunidad emprendedora dinamica y

receptiva a las oportunidades que brinda la tecnologia.

Este uso generalizado de las billeteras digitales, no solo resalta la disposicion de los
emprendedores a incorporar herramientas financieras innovadoras, que contribuyan a su
crecimiento, sino que también subraya la importancia de la agilidad en un entorno

empresarial que se encuentra en constante cambio.

La capacidad de adoptar rapidamente tecnologias emergentes como las billeteras
digitales, muestra la habilidad de los emprendedores estudiantiles para mantenerse
competitivos y aprovechar las ventajas que ofrece el panorama financiero digital que
permite mantener una evolucion constante. Por lo anterior, se analizan los indicadores

evaluados previamente en el instrumento de recoleccién de datos:
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e Motivos de adopcion.

La adopcion generalizada de billeteras digitales entre la mayoria de los encuestados se
fundamento principalmente en la basqueda de convenienciay la necesidad de simplificar
las transacciones financieras. Este enfoque resalta la prioridad que se otorga a la
satisfaccion del cliente y la mejora constante de la experiencia de compra, la comodidad
de las billeteras digitales como método de pago se ha convertido en un factor
determinante para satisfacer las demandas cambiantes de los consumidores y garantizar

gue las interacciones comerciales sean fluidas y sin complicaciones.

El énfasis en la eficiencia a través de la adopcion de billeteras digitales demuestra una
mentalidad centrada en el cliente y la voluntad de adaptarse a las tendencias
tecnoldgicas para mantenerse competitivos en el mercado, esta motivacion refuerza la
importancia de proporcionar a los clientes opciones de pago simples y accesibles que se

alineen con sus expectativas de conveniencia en un mundo cada vez mas digitalizado.

e Impacto positivo en la sostenibilidad financiera.

La evidencia contundente de que el 90% de los emprendimientos de los estudiantes
pertenecientes a las Unidades TecnolOgicas de Santander, ha experimentado una
mejora sustancial en la calidad y eficacia de las transacciones después de adoptar
billeteras digitales es un indicador extremadamente prometedor, este dato no solo resalta
la utilidad de las billeteras digitales en la gestién financiera, sino que también sugiere que
estas tecnologias poseen un potencial significativo para impulsar la sostenibilidad

financiera de las empresas al optimizar sus procesos operativos.
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La capacidad de mejorar la calidad y efectividad de las transacciones es un componente
clave para el éxito financiero a largo plazo y, por lo tanto, destaca el papel fundamental
gue desempefian las billeteras digitales en este contexto.

La implementacion exitosa de billeteras digitales no solo impulsa la calidad de las
transacciones, sino que también contribuye al ahorro de tiempo y recursos para los
emprendedores al permitir transacciones mas eficientes y rapidas, estas tecnologias
reducen los costos operativos y liberan recursos valiosos que pueden destinarse a otras
areas de crecimiento. Este impacto positivo en la sostenibilidad financiera se traduce en
una mayor capacidad para invertir en la expansion del negocio, mejorar la calidad de los
productos y servicios ofrecidos, y, en ultima instancia, aumentar la competitividad en el

mercado.

Igualmente, el efecto positivo de las billeteras digitales en la sostenibilidad financiera no
solo se limita a la eficiencia de las transacciones, sino que también abarca la gestion mas
precisa y oportuna de los datos financiero, al facilitar el acceso instantaneo a informacion
financiera critica; estas tecnologias permiten a los emprendedores tomar decisiones mas
informadas y estratégicas para el crecimiento y desarrollo de sus empresas. Esto
refuerza alin mas su impacto en la sostenibilidad financiera al promover una toma de

decisiones basada en datos sélidos.

e Relaciéon con el cliente.

La adopcion de billeteras digitales ha tenido un impacto significativo en la relacion con el
cliente, ya que el 85% de los encuestados ha experimentado una mejora en la fidelizacion

de los consumidores, esta cifra resalta la influencia positiva de las billeteras digitales en
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la satisfaccion y retencion de los clientes, lo que puede traducirse en beneficios
econémicos sustanciales. La capacidad de las billeteras digitales para ofrecer una
experiencia de compra mas eficiente y conveniente ha fortalecido los lazos entre los
emprendedores y sus clientes, lo que a su vez puede conducir a un aumento en los

ingresos y una mayor estabilidad financiera a largo plazo.

Este indicador también resalta la importancia estratégica de las billeteras digitales como
herramientas para fortalecer las relaciones comerciales. La alta tasa de fidelizacion de
clientes es un indicativo claro de que la adopcion de tecnologia financiera puede
contribuir a la construccion de relaciones duraderas con los clientes, ademas, la
capacidad de las billeteras digitales para mejorar la satisfaccion del cliente puede tener
un impacto positivo en la percepcion de valor de los productos o servicios ofrecidos, 1o
gue puede llevar a un aumento en la demanda y un crecimiento sostenible de los

negocios.

La fidelizacion de clientes como resultado de la adopcion de billeteras digitales subraya

la influencia positiva de estas tecnologias en la satisfaccion y retencion de los clientes.

e Desafios y superacion.

A pesar de los obstaculos que se presentaron al inicio de la inclusion de las billeteras
digitales durante la pandemia COVID 19, en donde las principales barreras fueron la
resistencia al cambio y los problemas técnicos encontrados en el uso de las plataformas,

los emprendedores demostraron una notable capacidad de superacién de los desafios.
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Este indicador refleja la resiliencia y determinacion de los emprendedores al enfrentar
dificultades en la implementacion de estas herramientas tecnoldgicas, donde en lugar de
verse obstaculizados por este tipo de probleméticas, muchos optaron por implementar
estrategias efectivas, como la capacitacion y la comunicacion proactiva para lograr el
impulso necesario para garantizar la permanencia de los emprendimientos en el mercado

laboral colombiano.

La capacidad de adaptacion es un punto fundamental en el éxito de la implementacion
de tecnologias, ya que permite un crecimiento y desarrollo individual y colectivo, el cual
facilita la realizacion de los procesos dentro y fuera de la empresa. La superacion de los
problemas técnicos y la resistencia al cambio demuestran la madurez y la preparacion
de la mayoria de los emprendimientos encontrados en las Unidades Tecnoldgicas de
Santander, estos estudiantes se desenvuelven en ambitos de innovacion vy
aprovechamiento de las oportunidades que ofrece el sostenimiento de tecnologias
financieras, esta capacidad de adaptacion sugiere que los obstaculos que se han
presentado no son insuperables, o que quiere decir que con un enfoque adecuado, la
capacitacion y comunicacion dentro de las organizaciones, llevara a una adecuada
implementacion de las billeteras digitales en los entornos empresariales. Lo
anteriormente expuesto, subraya la importancia de la actitud y las habilidades de los

emprendedores en el proceso de implementacidn de tecnologias financieras.

e Herramientas de analisis de datos.

El uso de herramientas de analisis de datos por parte de un porcentaje significativo de
los encuestados es un indicio de una mentalidad orientada a la organizacion de

informacioén en los emprendimientos estudiantiles, esto sefiala la importancia de la toma
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de decisiones informada y la capacidad de identificar oportunidades de crecimiento a
través del andlisis de datos. La incorporacion de las herramientas tecnolégicas, es
considerado como una estrategia crucial para optimizar la gestion de los

emprendimientos y maximizar su rentabilidad.

La reduccion de costos operativos es otro aspecto clave que se destaca en esta
evaluacion. El hecho de que el 75% de los emprendimientos en las Unidades
Tecnoldgicas de Santander haya experimentado una disminucion en los costos
operativos después de adoptar billeteras digitales subraya la eficiencia que estas
tecnologias pueden aportar a las operaciones empresariales. Esta eficiencia no solo
contribuye a la sostenibilidad financiera a corto plazo, sino que también puede liberar
recursos que pueden reinvertirse en el crecimiento y la expansion de los

emprendimientos.

Por ultimo, la regulacion y la seguridad emergen como cuestiones criticas en el contexto
de las billeteras digitales, dado que operan en un entorno financiero, los emprendedores
deben prestar atencion continua a las leyes y normativas relacionadas con estas
tecnologias. Cumplir con los requisitos legales es esencial para evitar posibles problemas
y garantizar la proteccion de los datos financieros de los clientes. La seguridad de las
transacciones y la integridad de los datos son fundamentales para mantener la confianza

de los clientes y el buen funcionamiento de las operaciones.

En resumen, la implementacién de billeteras digitales ha tenido un impacto positivo en la
sostenibilidad financiera de los emprendimientos estudiantiies en las Unidades
Tecnoldgicas de Santander. Estas tecnologias han fomentado una mentalidad orientada
al uso y buen manejo de la informacion, reduciendo los costos operativos y mejorado la

eficiencia, sin embargo, es fundamental abordar de manera continua los desafios
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relacionados con la regulacion y la seguridad de las plataformas, garantizando un uso
efectivo y seguro de las billeteras digitales en el futuro.

5.3EVALUAR EL IMPACTO DE LA ADOPCION DE BILLETERAS DIGITALES EN LA
RELACION ENTRE EMPRENDEDORES Y CLIENTES, CENTRANDOSE
ESPECIALMENTE EN TERMINOS DE SATISFACCION DEL CLIENTE, LEALTAD
Y PERCEPCION DE VALOR.

Para el desarrollo de este objetivo, se realizo la revision bibliografica correspondiente en
el documento ~ Ser emprendedor en México, siglo XXI", en donde el autor sefiala que la
satisfaccion del cliente ha experimentado un aumento notorio gracias a la comodidad y
rapidez que ofrecen las plataformas digitales utilizadas actualmente. A si mismo destaco
como la facilidad de realizar transacciones ha llevado a una mayor satisfaccion entre los
clientes, los cuales valoran la eficiencia en sus interacciones con los emprendedores.
(Lundberg, 2020)

En este contexto de innovacién, se destacan los jovenes emprendedores, que encajan
en el perfil de "ndmadas del conocimiento”, término acufiado por John Moravec en 2011.
Estos emprendedores jovenes se convierten en los protagonistas centrales de nuestro
estudio, ya que mantienen una estrecha relacion con las tecnologias de la informacion y

la comunicacion.

A través de estas tecnologias, obtienen informacién, generan conocimiento, expanden
sus redes de contactos, buscan recursos financieros para sus emprendimientos, lanzan

productos al mercado, interactian con clientes y crean ideas innovadoras.
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Es importante destacar que, entre estos emprendedores, existen dos enfoques distintos.
Algunos ven el mundo virtual como una oportunidad para posicionarse en los mercados
globales, eliminando las barreras geograficas y conectando la oferta y la demanda de
bienes a escala global. En contraste, otros emprendedores no persiguen principalmente
el lucro, ya que sus proyectos estan motivados por un propésito social y un compromiso
con la sostenibilidad ambiental.

La fidelizacion del cliente se ha convertido en un componente esencial para el
crecimiento sostenible de los emprendimientos, y en este contexto, la adopcion de
billeteras digitales ha demostrado tener un impacto positivo. Segun el estudio realizado
por Jane Smith en 2019, estas plataformas digitales ofrecen a los emprendedores una
herramienta efectiva para fortalecer la relacién con sus clientes. Smith argumenta que,
al aprovechar las billeteras digitales, los emprendedores pueden proporcionar
promociones y descuentos personalizados de manera mas eficiente, lo que genera un
fuerte incentivo para que los clientes vuelvan y mantengan una relacion comercial a largo

plazo.

Esta estrategia no solo mejora la satisfaccion del cliente, sino que también contribuye a
aumentar la fidelidad del cliente, un factor crucial para el éxito continuo de los
emprendimientos en el entorno empresarial actual. (Smith, 2023). Ademas de las
promociones y descuentos personalizados, las billeteras digitales también permiten a los

emprendedores ofrecer un proceso de compra mas conveniente y rapido.

La facilidad de realizar transacciones y pagos a través de estas plataformas agiliza la
experiencia del cliente, lo que a su vez contribuye a una mayor satisfaccion. Segun un
informe de tendencias de consumo publicado por la consultora McKinsey (2021), la

comodidad y la rapidez en el proceso de compra son factores clave para retener a los
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clientes, por lo tanto, la adopcién de billeteras digitales no solo fomenta la lealtad del
cliente a través de promociones personalizadas, sino que también brinda una experiencia
de compra mas agradable y sin complicaciones, lo que fortalece aun mas la relacién

entre los emprendedores y sus clientes, impulsando la sostenibilidad de sus negocios.

En base a lo anteriormente expuesto, La percepcion de valor en la relacion entre
emprendedores y clientes es un elemento esencial que ha evolucionado
significativamente con la adopcion de billeteras digitales. Segun (Berg et al., 2019), esta
transformacion se basa en la capacidad de las empresas para personalizar ofertas y
promociones a traves de los datos recopilados mediante estas plataformas. Cuando los
clientes experimentan que las ofertas y descuentos que reciben son directamente
relevantes a sus necesidades y preferencias, la percepcion de valor se eleva
considerablemente. Esta personalizacion crea un sentido de atencion y aprecio por parte

de los emprendedores hacia sus clientes, fortaleciendo asi la relacion.

En este sentido, las billeteras digitales se convierten en una herramienta poderosa para
recopilar y analizar datos de los clientes, lo que permite a los emprendedores
comprender mejor sus comportamientos y preferencias de compra. Esta informacion
valiosa les brinda la capacidad de ofrecer promociones que realmente resuenen con sus
clientes, lo que a su vez aumenta la fidelidad y la satisfaccion del cliente. Brown destaca
gue esta percepcion de valor no solo se traduce en un aumento en las ventas, sino que
también contribuye a una relacién mas sélida y duradera entre los emprendedores y sus

clientes, lo que es esencial para la sostenibilidad a largo plazo de sus negocios.

En general, la adopcion de billeteras digitales ha revolucionado la forma en que los
emprendedores interactdan con sus clientes, al permitirles ofrecer ofertas personalizadas

gue mejoran significativamente la percepcioén de valor y fortalecen la relacion comercial.
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Otro aspecto que ha generado un impacto positivo en la satisfaccion del cliente es el
abordado por (Caldentey & Titelman, 2018) el cual expone que la influencia de las
billeteras digitales en la comunicacion entre emprendedores y clientes es un aspecto
crucial que debe ser impulsado y desarrollado dentro de los emprendimientos, con el

objetivo de mantener un contacto estrecho con los clientes.

El autor resalta que estas plataformas frecuentemente incorporan caracteristicas de
mensajeria y notificaciones, lo que ha simplificado la interaccion y promovido la
comunicacion instantdnea entre ambas partes. Esta mejora en la comunicacion ha
generado una mayor eficacia en la respuesta a las necesidades y preguntas de los

clientes, lo que a su vez ha contribuido a elevar los niveles de satisfaccion de los mismos.

La disponibilidad de herramientas de mensajeria dentro de las billeteras digitales ha
permitido a los emprendedores mantener un contacto mas directo con sus clientes. Esta
comunicacion mas fluida no solo ha impulsado la resolucion rapida de problemas y
dudas, sino que también ha servido como canal para recibir comentarios Yy
retroalimentacion valiosa sobre las experiencias de compras. La retroalimentacion en
tiempo real es esencial para que los emprendedores adapten sus productos o servicios
a las necesidades cambiantes de los clientes, lo que finalmente conduce a una mayor

fidelidad y una percepcion positiva de la marca.

En definitiva, la adopcion de billeteras digitales ha optimizado la comunicacion entre
emprendedores y clientes, propiciando una respuesta agil y eficaz a sus demandas, lo
gue se traduce en una mayor satisfaccion del cliente y un fortalecimiento de la relacion

empresarial.
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Moreno (2021), ha realizado investigaciones significativas en el ambito de la fidelidad del
cliente en relacion con las billeteras digitales. Su estudio ha revelado cémo estas
tecnologias han posibilitado a los emprendedores la implementacion eficiente de
programas de recompensas y lealtad. (Zanotti, 2020) argumenta que, al integrar estos
programas con las billeteras digitales, se vuelven mas sencillos de gestionar y mucho
mas atractivos para los clientes, lo que a su vez ha resultado en un aumento notable de

la fidelidad hacia la marca.

Uno de los principales hallazgos de la investigacion de la autora, es que las billeteras
digitales han transformado la manera en que los emprendedores pueden disefar y
ofrecer programas de lealtad. Estas plataformas permiten la personalizacion y
segmentacion precisa de las recompensas, lo que significa que los clientes reciben

ofertas y beneficios que se adaptan directamente a sus preferencias y habitos de compra.

Esta personalizacion no solo aumenta la probabilidad de que los clientes aprovechen las
recompensas, sino que también fortalece su conexion emocional con la marca. En dltima
instancia, la investigacion de Zanotti (2020), demuestra que las billeteras digitales no solo
mejoran la gestion de programas de lealtad, sino que también generan un impacto
positivo en la fidelizacion del cliente al proporcionar experiencias de compra altamente

personalizadas y gratificantes.

En conclusion, el andlisis detallado de la relacién entre emprendedores y clientes en el
contexto de la adopcion de billeteras digitales revela una serie de beneficios
significativos, ya que se ha demostrado que estas herramientas tienen un impacto
positivo en la fidelizacion del cliente al permitir a los emprendedores ofrecer espacios
con programas y experiencias mas efectivas de los procesos, al integrar una atencién

personalizada y permanente con el cliente, estos perciben un mayor valor, al recibir
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ofertas y promociones con base en los datos que se han recopilado a través de las
billeteras digitales, ademas de mantener un contacto constante con los clientes, por lo
anterior las personas se benefician de experiencias de compra mas enriquecedoras y

relevantes, lo que contribuye a una mayor satisfaccion y retencion.

Las billeteras digitales han revolucionado la relacion entre emprendedores y clientes al
mejorar la fidelizacién, la percepcion de valor y la comunicacion. Estas tecnologias
representan una herramienta crucial en la busqueda de la satisfaccion del cliente y la

sostenibilidad financiera para los emprendimientos en la era digital.
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6. CONCLUSIONES

o La actividad financiera ha sido transformada por la llegada de la banca virtual y
las billeteras digitales, proporcionando una solucion inmediata para la financiacion,

especialmente para aquellos con recursos limitados o poca experiencia bancaria.

o Las billeteras digitales representan una innovacion tecnologica que ofrece una
forma conveniente de acceder a servicios financieros en cualquier momento y lugar,
permitiendo a los usuarios tener el control de sus depdsitos y participar en el comercio

electronico.

o A pesar de la resistencia inicial y la falta de familiaridad con la tecnologia, los
pagos digitales tienen el potencial de superar al efectivo en el futuro. Su atractivo radica
en su caracter innovador, que capta la atencion de los consumidores. Esto, junto con la
comodidad que ofrecen tanto a personas como a empresas, los posiciona como una
herramienta valiosa para facilitar diversas transacciones econémicas sin la necesidad de

manejar grandes cantidades de efectivo.

o Se requiere un esfuerzo educativo para aumentar la conciencia sobre las ventajas
de las billeteras electrénicas entre hogares, pequefias y medianas empresas. Esto podria
conducir a una seleccion mas informada de la billetera electrénica que mejor se adapte

a las necesidades de cada usuario.

o Las billeteras digitales pueden contribuir significativamente a la economia al
agilizar la distribucién de dinero en toda la cadena econémica. Esto beneficia tanto a los

consumidores en sus transacciones diarias como a las empresas emergentes que
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manejan grandes sumas de dinero en transacciones a lo largo del afio, impulsando asi

el crecimiento econémico y mejorando la calidad de vida de las personas.

o La seguridad es una preocupacién fundamental para los nuevos usuarios y la
retencion de clientes en el uso de billeteras electrénicas. El fortalecimiento de las
medidas de seguridad cibernética, como la biometria facial y la autenticacion de
documentos, ha reducido el riesgo de fraude y robo. Esto es crucial para generar
confianza en estas aplicaciones y fomentar su adopcion en todas las edades y grupos
demograficos, lo que a su vez puede impulsar la inclusion financiera en todas las

regiones de Colombia.

o Las billeteras digitales representan una innovacion tecnologica que tiene el
potencial de transformar la economia colombiana. Aunque enfrentan desafios en
términos de educacion y confianza del consumidor, su facilidad de uso, seguridad
mejorada y capacidad para agilizar las transacciones financieras las posicionan como
una herramienta valiosa para mejorar la inclusion financiera y el crecimiento econémico

en el pais.
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7. RECOMENDACIONES

e Se recomienda realizar un andlisis detallado de emprendimientos fuera de las
instituciones que han utilizado billeteras digitales como medio de sostenibilidad.
Este estudio permitird identificar patrones y practicas exitosas que pueden ser
aplicadas por los emprendedores de las Unidades Tecnolégicas de Santander
(UTS).

e Es esencial que los emprendedores de las UTS desarrollen estrategias integrales
gue faciliten la inclusion de nuevas herramientas digitales en sus operaciones.
Esto incluye la adopcion de billeteras digitales, pero también abarca otros
aspectos como la presencia en linea, marketing digital y automatizacion de

procesos.

e Las UTS deben promover activamente la implementacion de billeteras digitales
como fuente de innovacién y desarrollo en los emprendimientos. Esto puede
llevarse a cabo a través de campafias de concientizacion, talleres de capacitacion

y asesoramiento especializado.

e Establecer alianzas con otras universidades y centros de formacion puede ser
beneficioso para introducir programas de capacitacion sobre el uso de
herramientas financieras digitales. Estos programas pueden estar dirigidos tanto
a emprendedores como a estudiantes en general, promoviendo la adopcion de

estas tecnologias desde temprano.
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e Es importante que los emprendedores establezcan alianzas estratégicas con
establecimientos comerciales que permitan un acompafiamiento conjunto en la
implementacion de billeteras digitales. Esto puede incluir descuentos especiales
para clientes que utilicen estas tecnologias o programas de fidelizacion.

e Se recomienda explorar estrategias y acuerdos a nivel nacional e internacional
para hacer crecer los emprendimientos locales mediante herramientas
financieras que lleguen al publico internacional. Esto puede abrir nuevas

oportunidades de mercado y expansion global.

e Esfundamental incentivar la propuesta y desarrollo de capacitaciones constantes
sobre el manejo de las distintas billeteras digitales existentes. Estas
capacitaciones deben estar disponibles tanto para emprendedores como para la

poblacién en general, promoviendo una mayor alfabetizacion financiera.

e Se aconseja llevar a cabo evaluaciones periodicas para medir el impacto de las
billeteras digitales en los emprendimientos de las UTS. Esto permitira determinar
si estas tecnologias continGan siendo una estrategia efectiva de impulso y
sostenibilidad para los emprendedores estudiantes y ajustar las estrategias en

consecuencia.
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9. ANEXOS
Anexo 1. Encuesta adopcion de billeteras digitales.

Encuesta sobre Ja Adopcidn de Billeferas Digitales y su Impacfo en
Emprendimientos Estudiantiles de las Unidades Tecnoldgicas de Sanfander (UTS)

Estimado Emprendedor, agradecemos fu parficipacion en esfa encuesfa que fiene
como objotivo analizar la adopcion de billeteras digitales y su impacfo en los
emprendimientos esfudiantiles en las Unidades Tecnoldgicas de Santander (UTS).
Tu experigncia y opiniones son fundamentfales para compronder mejor el panorama
emprendedor en el confexfo digifal actual. Por favor, responde fodas las pregunias
con sincevidad y precision. La informacidn proporcionada serd frafada de forma
confidencial y wiilizada dnicamente con fines de investigacion.

Informacion Personal

Nombre del emprendedor:

Edad:

[ Menos de 18 anos
O 18-24 afios

[0 25-34 afos

O 35-44 afos

[ 45 affos o mas

Ganero:

O Masculino
O Femenino
O Mo binario
O Prefiero no deciro

Adopcitn de Billeteras Digitales Colombianas (enfre 2021 y 2023):
£Has adopfado alguna billefera digifal colombiana enire 20271 y 20237

O si
O No
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Si si, jecualles has utilizado? (Selecciona todas las que apliguen)

[ Negui

O DaviPlata

[ Ahorro a fa Mano
O Movii

[ Otro (especifica):

¢ Cuando adoptaste la billetera digital colombiana? (Selecciona la opcion mas
cercana)

[ Antes de 2021
[0 En 2021
[ En 2022
[0 En 2023

¢ Cual fue el motivo principal para la adopcion de la billefera digital en fu
emprendimiento?

O Convemiencia

O Reduccion de costos

[0 Seguridad de las transacciones

[1 Recomendacion de otros emprendedores
[ Otro {especifica):

Sostenibilidad Financiera:

¢Has notado cambios significativos en la sostenibilidad financiera de tu
emprendimiento desde que adoptaste una billetera digital colombiana?

[ Mejorada
[] Empecrada
O Sin Cambios
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Si mejoro, ;en qué porcentaje aproximado estimas gue mejoro?

[ Menos del 10%
[0 10-25%

[ 26-50%

[0 Mas del 50%

Relacion con Clientes:

¢ Crees que la adopcion de una billetera digital colombiana ha mejorado la
satisfaccion del cliente y la fidelidad hacia tu emprendimiento?

[ Si
[ No

¢ Podrias proporcionar ejemplos especificos de como la billetera digital ha
influenciado la relacién con tus clientes?

Desafios y Obstaculos:

¢ Que obstaculos especificos has enfrentado al utilizar la billetera digital colombiana
en fus operaciones dianas? (Selecciona todas las que apliquen)

O Problemas técnicos

[1 Resistencia al cambio por parte de los clientes

[ Tarifas y comisiones ocultas

[ Dificultades para resolver problemas con el servicio al cliente de
la billetera digital

[ Otro (especifica): _____

¢ Come has superado esfos desafios? (Selecciona todas las gue apliquen)

[0 Capacitacion del equipo

[0 Asistencia tecnica de la plataforma de la billetera digital
[0 Comunicacion proactiva con los clientes

[ Cambio a otra billetera digital

[0 Otro (especifica):
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Impacto en la Operacion del Emprendimiento:

¢ Como ha cambiado el proceso de transacciones y pagos desde que adoptaste la
billetera digital colombiana?

[0 Mas eficiente
[J 1gual de eficiente
[ Menos eficiente

iHas notado una disminucicn en los costos operativos de tu emprendimiento debido
a la adopcion de la billetera digital?

Osi
CONo

Uso de Herramientas y Analisis de Datos:

¢Has utilizado alguna herramienta para analizar datos relacionados con las
transacciones de tu emprendimiento a través de la billetera digital?

O si
LI No
[0 Mo estoy seguro/a

(Si respondiste "SI a la pregunta anterion, por favor especifica gué tipo de datos has
analizade y como ha jnfluido en fus decisfones comerciales}

£ Qué tipo de herramientas o informacion adicional te gustaria tener para mejorar la
gestion de tu emnprendimiento? (Selecciona todas las que comrespondan)

[] Herramientas de andlisis de tendencias de ventas

[] Herramientas para el seguimiento de inventario

[ Informacion detallada sobre preferencias del cliente

[ Herramientas de gestidn de relaciones con el cliente (CRM)
[] Herramientas para el andlisis del comportamiento del clienta
[] Herramientas de analisis de competencia

[J Herramientas para la gestion de marketing digital

[] Otra {per faver especifica):
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Opiniones sobre Herramientas y Analisis:

¢ Te gustaria tener acceso a una herramienta interactiva que te permita visualizar y
analizar datos relacionados con la adopcion de billeteras digitales colombianas por
parte de otros emprendedores?

O Si
[ No

Si si, jqueé tipo de informacion te gustaria ver en esta herramienta para que sea Uil
para tu emprendimiento? (Selecciona todas las que apliguen)

[ Tendencias de adopcion por region

[ Comparacion de tarifas y comisiones enire diferentes billeteras
digitales colombianas

[ Estudios de caso de emprendimientos similares al tuyo

[ Consejos para mejorar la satisfaccion del cliente

[ Otro (especifica):

iGracias por tu participacion! Tu opinion es fundamental para nuestro estudio sobre
el impacto de las billeferas digitales colombianas en los emprendimientos
estudiantiles.
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