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Resumen: La presente investigacién se centra en analizar y
comprender la evolucién y el impacto de las empresas Fintech en
Colombia, utilizando como estudio de caso a PTM Colombia, una
empresa que ha experimentado una transformacion significativa
desde sus inicios como proveedora de recargas fisicas hasta su
posicién actual como plataforma integral de servicios financieros
digitales. La investigacién actual utiliza un enfoque descriptivo
cualitativo y pone énfasis en comprender las percepciones
y experiencias en el dmbito de las Fintech en Colombia,
particularmente en el caso de PTM Colombia. El estudio
revel6 que la adaptabilidad y la orientacién al cliente han
sido fundamentales en la evolucién de PTM, permitiendo a la
empresa ampliar su gama de servicios al escuchar activamente
las necesidades de sus usuarios y ajustar sus estrategias en
consecuencia. Ademds, se observard un crecimiento acelerado
y diversificado de las Fintech en Colombia, particularmente
en sectores como créditos y pagos, impulsado por un entorno
tecnoldgico en constante avance y un marco regulatorio que,
aunque presenta desafios también ofrece oportunidades para la
innovacion financiera. Este crecimiento ha impactado al sector
bancario tradicional, el cual, en lugar de ser sustituido por
las Fintech, estd encontrando nuevas formas de colaboracién
y convivencia que benefician a ambas partes y, sobre todo, al
consumidor final. En conclusidn, el estudio subraya cdmo las
Fintech en Colombia, representadas por casos como el de PTM,
estan redefiniendo el panorama financiero mediante la adopcién
de tecnologfas avanzadas, la colaboracién con la banca tradicional,
y una fuerte orientacion al cliente.

Palabras clave: Tecnologia financiera, Inclusién Financiera,
Ecosistema Fintech, Transformacién Financiera.

Abstract: This research focuses on analyzing and understanding
the evolution and impact of fintech companies in Colombia,
using PTM Colombia as a case study, a company that has
undergone a significant transformation from its beginnings as
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a provider of physical recharges to its current position. as
a comprehensive platform for digital financial services. The
current research uses a qualitative descriptive approach and places
emphasis on understanding the perceptions and experiences in
the field of Fintech in Colombia, particularly in the case of PTM
Colombia. The study revealed that adaptability and customer
orientation have been fundamental in the evolution of PTM,
allowing the company to expand its range of services by actively
listening to the needs of its users and adjusting its strategies
accordingly. In addition, an accelerated and diversified growth
of Fintech will be observed in Colombia, particularly in sectors
such as credit and payments, driven by a constantly advancing
technological environment and a regulatory framework that,
although it presents challenges, also offers opportunities for
financial innovation. This growth has impacted the traditional
banking sector, which, instead of being replaced by Fintech, is
finding new forms of collaboration and coexistence that benefit
both parties and, above all, the end consumer. In conclusion, the
study highlights how Fintech in Colombia, represented by cases
such as PTM, are redefining the financial landscape through the
adoption of advanced technologies, collaboration with traditional
banking, and a strong customer orientation.

Keywords: Financial technology, Financial inclusion, Fintech
ecosystem, Financial transformation.

INTRODUCCION

En la actualidad, la combinacién de tecnologia y finanzas ha cambiado la forma
en que se llevan a cabo las transacciones monetarias y la gestion financiera a nivel
mundial, la tecnologia financiera, también conocida como "Fintech", ha sido el
impulsor de una revolucién en la forma en que las personas, las organizaciones
y los gobiernos manejan el dinero. Al respecto (Viera et al., 2023), plantean
que la eficiencia de la gestién y la reduccidn de costos estdn relacionadas con la
motivacion econdmica, lo que genera de alguna manera una transicion en los
intereses de cada una de las partes que interfieren en las transacciones econdmicas.

En cuanto a las Fintech en Colombia, éstas han experimentado un cambio
significativo en cuanto a la inclusién financiera, la competencia en el mercado
y la innovacién empresarial. PTM Colombia se presenta como un ejemplo
destacado en este contexto cambiante, mostrando tanto las ventajas como los
obstéculos que caracterizan a la industria Fintech en una economfa en desarrollo.
Para comprender cdmo estas innovaciones estan reformulando el ecosistema
financiero del pais, este proyecto se enfoca en desentranar la trayectoria de las
Fintech en Colombia, con un enfoque particular en PTM Colombia.

Para el caso colombiano, el pais ha demostrado una gran disposicién hacia
la innovacién en el sector financiero, ya que ha comprendido la importancia
de adaptarse a los cambios tecnoldgicos y los retos que se enfrentan ante una
deficiente administracién de los recursos; pero ademds como afirma (Pereira et
al. 2023), los programas de educacién financiera son ttiles porque educan a las
personas sobre los efectos perjudiciales de las compras impulsivas, lo que hace
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necesaria la implementacién de programas para una transicion adecuada de los
usuarios ante este tipo de tecnologias.

Ahora bien, el progreso de este ecosistema ha enfrentado dificultades debido
a la necesidad de avanzar a través de un marco regulatorio en desarrollo, la
desconfianza inicial de los consumidores y la exigencia de infraestructuras sélidas
de seguridad cibernética, como lo sustenta (Renterfa etal., 2020), los proveedores
de Fintech tienen bajos niveles de regulacién en algunos paises.

En realidad, el crecimiento y la adaptacién de las Fintech en el pais han sido
impulsados por estos desafios. (Segin Ferndndez et al., 2020), las leyes cambian
mis répido que la tecnologia, pero es crucial mantener un equilibrio entre ambas,
ya que, de lo contrario, la adaptacién a las nuevas herramientas tecnoldgicas
puede verse comprometida. Entender entonces, la situacién de PTM Colombia
no solo permite examinar los logros y cambios en una organizacion, sino que
también muestra la realidad de un sector en constante transformacion y de
confrontacién de retos regulatorios.

PTM Colombia se ha convertido en una de las organizaciones mas destacadas
en el sector Fintech de la nacién. Su experiencia representa el cambio de los
servicios financieros convencionales hacia soluciones digitales mds equitativas y
efectivas. Este analisis estd dirigido no solo a académicos y profesionales que estdn
interesados en los efectos econdmicos y sociales de las Fintech, sino también a
legisladores y otros stakeholders que estan modelando el futuro de la regulacién
y el fomento de la tecnologia financiera en economias en desarrollo.

Para abordar el tema complejo, es fundamental comprender la situacién previa
ala introduccién de las Fintech en Colombia. En el pasado, los grandes bancos e
instituciones dominaban el sector financiero de Colombia, muchos de los cuales
operaban bajo estructuras rigidas y carecian de la capacidad de innovar en sus
sistemas. La rigidez se reflejaba en el acceso limitado a servicios financieros para
una gran parte de la poblacidn, particularmente para las personas que vivian en
areas rurales y comunidades marginadas. De acuerdo con Molina, (2016), los
bancos estin comenzando a crear planes para adaptarse al cambio al fomentar
alianzas de diversas formas con las empresas Fintech. Por lo tanto, las Fintech se
presentan en este contexto como un medio disruptivo y prometedor para cerrar
estas brechas, ofreciendo servicios més accesibles y de mayor tamano.

De acuerdo con Noya, (2021), las empresas Fintech han tenido y seguirdn
teniendo un impacto significativo en el concepto de inclusién financiera. En
Colombia, el surgimiento de empresas Fintech coincidié con un periodo de
rapida digitalizacién y una creciente utilizacion de internet y dispositivos méviles
en la vida diaria que han agilizado dicha incorporacién. Este conjunto de
circunstancias facilité el surgimiento de soluciones innovadoras, lo que permitié
a las Fintech como PTM Colombia utilizar la tecnologia para comercializar
productos financieros que eran significativamente mas equitativos y enfocados
en el usuario.

A pesar de su posicién gerencial, para adaptarse y prosperar en un mercado que
estaba acostumbrado a las transacciones y servicios financieros convencionales,
se requerirfa mas que simplemente introducir la tecnologia; se requeriria una
reconfiguracién del pensamiento financiero del pais, puesto que como lo afirma
Blasco, (2021), el espectro tecnolégico se vuelve cada vez mds importante
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para crear la experiencia del usuario y colaborar con el ecosistema de socios y
colaboradores.

El propésito de este estudio, busca analizar minuciosamente la evolucién y
el impacto de las Fintech en Colombia, utilizando a PTM Colombia como
un estudio de caso para examinar temas mds amplios relacionados con la
tecnologia, la regulacién, la competencia y la adopcién del consumidor en
el 4mbito financiero, puesto que desde la vision de McMillan, (2018), una
estampida bancaria puede desencadenar una serie de eventos que arruinen
el funcionamiento del sistema financiero tradicional. Este trabajo busca
proporcionar una comprension profunda de como las Fintech estan cambiando
la cara de las finanzas en Colombia y, en particular, cémo PTM Colombia ha
navegado en este paisaje en constante cambio a través de una combinacién de
analisis de politicas, estudios de mercado y evaluaciones de impacto social y
economico.

Por dltimo, este articulo destaca los mecanismos a través de los cuales la
tecnologia financiera estd redefiniendo el acceso, uso y gestion de las finanzas en
contextos emergentes, al profundizar en la trayectoria de PTM Colombia y el
ecosistema Fintech mas amplio. Ademds, fomenta una discusion crucial sobre
cémo el estado, la sociedad civil y los participantes del mercado pueden trabajar
juntos para promover un sector financiero mds justo e inclusivo, que como bien
lo manifiesta (Roa et al., 2018), los servicios financieros demandados por parte
de hogares y empresas, asi como la oferta de estos servicios por parte de las
instituciones financieras, tienen un impacto en la inclusién financiera. El ejemplo
de PTM Colombia demuestra no solo la habilidad de innovacién y resiliencia
en un mercado dindmico y competitivo, sino que también sirve como una guia
reflexiva para comprender los obstdculos, logros y el futuro de la revolucién
Fintech.

ESTADO DEL ARTE.

Las Fintech representan una convergencia entre la tecnologia y los servicios
financieros, aprovechando avances tecnoldgicos como la inteligencia artificial, la
cadena de bloques (blockchain) y la movilidad para ofrecer servicios financieros
mas dgiles y accesibles. En este sentido, Valbuena, (2021), sefialé que los enfoques
tradicionales no son adecuados para abordar la ciencia debido a su evolucién.
Este fenémeno ha sido objeto de estudio en todo el mundo y ha llevado a una
reevaluacion de los modelos de negocios tradicionales en la industria financiera.

La personalizacién de servicios, la deteccién de fraude y la gestion de
inversiones con una precisién antes inimaginable fueron posibles gracias
a la inteligencia artificial, que puede analizar grandes cantidades de datos
en fracciones de segundo. Por el contrario, la cadena de bloques brinda
una transparencia y seguridad revolucionarias, transformando todo, desde la
verificacion de identidades hasta la trazabilidad de transacciones complejas.

Sin embargo, este cambio no se debe unicamente a la tecnologia. Las
expectativas de los clientes también han cambiado. Acostumbrados a la
personalizacién inmediata en otros aspectos de sus vidas digitales, comenzaron
a exigir lo mismo de sus experiencias financieras. Tal cual como lo expresa Ferré
etal. (1997), con el aumento de la competitividad y la agresividad que existe en
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todos los mercados, el papel del consumidor, que antes era poco importante, estd
ganando importancia en la actualidad.

Mientras tanto, las entidades financieras convencionales se vieron en una
situacién dificil. Muchas personas vieron a estas nuevas empresas tecnoldgicas
como una amenaza directa para sus modelos de negocios tradicionales. Sin
embargo, otros aprovecharon las oportunidades y comenzaron a adaptarse, lo que
les permitié estar adoptando nuevas tecnologias o estableciendo alianzas con estas
Fintech emergentes.

A medida que las Fintech aumentaban en numero y poder, surgieron
problemas regulatorios y de gobernanza. Los organismos encargados de
supervisar la industria financiera se enfrentaron al dilema de cémo proteger a los
consumidores, garantizar la estabilidad del sistema financiero y al mismo tiempo
permitir el crecimiento y la innovacién.

En este ambiente cambiante, una cosa quedé clara: Las Fintech no eran solo
una tendencia temporal. Estaban aqui para quedarse, redefiniendo no solo cémo
son manejadas las finanzas, sino también cémo puede ser utilizada la tecnologia
y la innovacién para el bien mayor, haciendo del mundo financiero un lugar més
inclusivo, eficiente y transparente para todos.

A nivel mundial, se han realizado numerosos estudios sobre la evolucién de las
Fintech y su impacto en diversos aspectos econdmicos y sociales. Se ha observado
un répido crecimiento en la inversion en Fintech y la adopcion de sus servicios
por parte de los consumidores. Sin embargo, existen brechas en la comprensién
de cdmo estos desarrollos especificos se aplican al contexto colombiano.

En el dmbito nacional, aunque se han llevado a cabo investigaciones sobre las
Fintech en Colombia, se necesita una evaluacion mis exhaustivade su evoluciény
suimpacto. Los estudios existentes se centran en aspectos especiﬁcos o en analisis
sectoriales, pero pocos ofrecen una visién completa y actualizada de la situacién
general de las Fintech en el pais.

A nivel global, la revolucién Fintech ha capturado laatencién de investigadores
y profesionales por igual. La transformacién que las Fintech han llevado al
sector financiero estd bien documentada, con estudios como el de Schueffel
(2017), que destaca cdmo estas innovaciones han reconfigurado la experiencia
bancaria para ofrecer soluciones mds personalizadas y eficientes. Ademds, Arner,
Barberis y Buckley (2016), subrayan cémo la inversion en el espacio Fintech ha
experimentado un crecimiento astronémico en la tltima década, reflejando el
interés y la confianza del mercado en estas innovaciones.

Sin embargo, al enfocarse en América Latina, y especificamente en Colombia,
la literatura se tornard un poco mds escasa. Aunque hay estudios, como el de
Velasco (2019), que se han centrado en aspectos como la regulacién de las Fintech
en el pais, muchas veces, estos analisis no abordan la totalidad del panorama
Fintech en Colombia. De hecho, un estudio realizado por Gémez, Herndndez
y Lépez (2020), examina el potencial de las Fintech en la inclusién financiera
en Colombia, pero hay otros aspectos fundamentales, como la relacién con
los bancos tradicionales y el impacto socioecondmico, que aun necesitan ser
explorados con mayor profundidad.

La falta de una visién completa y actualizada de las Fintech en Colombia hace
que sea necesario realizar investigaciones mds exhaustivas que tomen en cuenta
las particularidades del contexto colombiano.
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METODOLOGIA.

La presente investigacién adopta un enfoque descriptivo cualitativo, enfatizando
la interpretacion de las percepciones y experiencias dentro del 4mbito de las
Fintech en Colombia, en particular, el caso de PTM Colombia. A través de un
diseno transversal, este estudio se sumerge en la profunda comprensién de las
actitudes y opiniones del mercado objetivo, reflejando su perspectiva actual sobre
la evolucién de las Fintech y el rol definitorio de PTM Colombia en este paisaje
en transformacién.

El propdsito central de esta investigacion es identificar cual ha sido la evolucién
e impactos que han generado las Fintech en Colombia, utilizando un PTM
como un microcosmos para explorar y generar nuevos conocimientos sobre
el ecosistema mas amplio de Fintech. Este enfoque permite una inspeccién
detallada de las condiciones, adaptaciones y tendencias que caracterizan al sector
Fintech, iluminando tanto las estrategias especificas de PTM como las influencias
externas del entorno de mercado y regulacion.

Para capturar la esencia de estas dindmicas, la metodologia de la investigacién
se centra en el analisis descriptivo, invocando interpretaciones basadas en las
respuestas de los participantes. Esta estrategia es crucial para desentrafar la
evolucién histéricay actual de las Fintech en Colombia, especialmente a través de
las vivencias y proyecciones de PTM Colombia. El nticleo de esta metodologia es
la captura de percepciones auténticas, proporcionando una ventana a la realidad
vivida de aquellos en el corazén de la industria Fintech.

El trabajo de campo, por tanto, se basa en una seric de entrevistas
especializadas, disenadas para profundizar en las experiencias individuales
y colectivas de los participantes seleccionados. Estas conversaciones tienen
como objetivo extraer conocimientos criticos, interpretaciones y evaluaciones
personales, todo lo cual es fundamental para abordar la investigacién desde una
perspectiva holistica y contextual. Con estas entrevistas, se busca dilucidar la
posicion y percepcion de PTM Colombia, uno de los actores mas destacados en
el espacio Fintech colombiano, evaluando su impacto y trayectoria para entender
el estado actual y potencial de las Fintech en Colombia.

El instrumento de investigacién, compuesto por 15 preguntas exhaustivas, se
sumerge en diversos temas dentro del espectro Fintech, cada uno crucial para
alcanzar los objetivos de la investigacién. Estas preguntas estdn meticulosamente
curadas para provocar reflexiones profundas, respuestas informadas y discusiones
significativas que puedan aportar a la solidez de la investigacion.

- ¢Cémo surgié la idea de crear una empresa Fintech?

- ¢Qué tipo de informacién tenian sobre las Fintech teniendo en cuenta que
era un tema nuevo e innovador?

- ¢Cudl es su percepcion sobre la evolucion de las Fintech en Colombia?

- ¢Cudl cree que es el futuro de la Banca tradicional en Colombia?

- ¢Cémo describiria el modelo de negocio de la empresa y cuéles son sus
principales productos y servicios?

- ¢Cudl es el publico objetivo de la empresa y como se diferencia de la
competencia?

- ¢Cémo maneja su empresa los riesgos asociados con los productos o servicios
financieros que ofrece, incluyendo la informacién financiera de sus clientes?
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- ¢Cudl es su politica de devolucién o reembolso en caso de errores o cargos no
autorizados?

- ¢Cudles son los planes futuros de la empresa para su crecimiento y expansion?

- ¢Qué tipo de profesionales se necesita para este tipo de proyectos?

- ¢Existe un trabajo sinérgico con otras organizaciones? De qué manera se lleva
a cabo.

- ¢A dia de hoy cdmo percibe el mercado de las Fintech en Colombia?

- ¢Qué tipo de servicios Fintech son las mas necesitadas o requeridas por los
usuarios en la actualidad?

- ¢Existe un sistema de retroalimentacién donde la empresa pueda aprender de
sus usuarios?

- ¢Las metas son creadas de acuerdo a las necesidades del mercado o de la
organizacion?

La estrategia metodoldgica se desarrolla en varias fases para asegurar una
ejecucion coherentey estructurada, cada uno de los contribuyentes ala integridad
del estudio final.

Fase 1: Consistir en una revision documental exhaustiva, analizando estudios
anteriores y literatura existente sobre el ecosistema Fintech en Colombia. Esta
fase establece un marco de referencia sélido, informando los pasos posteriores de
la investigacién con insights y contextos relevantes.

Fase 2: Se centra en la recopilaciéon de datos primarios, donde se disefia y aplica
un instrumento de entrevista especializado. Esta fase considera meticulosamente
lalogistica, incluyendo la seleccién de participantes, el ambiente de las entrevistas
y la preparacién en cuanto al dominio del tema a tratar.

Fase 3: Implica la consolidacién vy sintesis de la informacién recabada,
transformando los datos brutos en insights valiosos. Este proceso incluye el
andlisis cualitativo, la identificacién de temas emergentes y la triangulacién de
datos para asegurar la validez y confiabilidad.

Fase 4: Culmina con la formulacién de conclusiones derivadas de la
investigacién. Este segmento final no solo recapitula los hallazgos, sino que
también abre un espacio para recomendaciones y reflexiones, apuntando hacia
futuras investigaciones y aplicaciones précticas en el sector.

A través de este enfoque, la investigacién aspira a contribuir significativamente
al cuerpo de conocimiento existente, proporcionando perspectivas frescas y
orientaciones estratégicas para el continuo desarrollo e innovacién en el espacio
Fintech.

RESULTADOS.

La entrevista a la Gerente de la Fintech PTM Colombia, arroja los siguientes
resultados a partir del desarrollo del instrumento:

- ¢Cémo surgid la idea de crear una empresa Fintech?

“Realmente nuestra historia es una historia muy bonita, ésta es una compania
familiar, una compania que naci6 en el 2004, es decir, ain no estaba en auge las
fintech, realmente nacié como muchas compafias en el mundo, con el tema de
recargas, entonces era venta de tarjetas fisicas, y bueno, asi comenzd, con el tiempo
evolucionamos y empezamos a tener una plataforma donde la recarga era virtual
y nos conectdbamos con aliados. Luego empezamos a entender que esos aliados
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(comercios) necesitaban otros servicios, ast que empezamos a involucrar nuevos
servicios en nuestra plataforma.

Fue algo que con el tiempo fue sucediendo, pero nos hemos tomado muy
en serio este ejercicio y cada vez trabajamos mds en fortalecer ese ecosistema
de nuestros comercios, y tiene propésito superior mejorar la vida de todos con
los que interactuamos y para eso efectivamente tenemos cosas muy interesantes,
nosotros hoy por hoy tenemos un montén de servicios que mejoran la vida de
ese comercio y que por supuesto le genera una utilidad importante al comercio.
Nosotros en utilidad libre a un comercio que tiene todo nuestro portafolio puede
obtener 1’000.000 de pesos mensuales, eso es muy interesante para ellos, es el
conjunto de un montén de cosas, traemos un 20% 30% de trafico més para ese
comercio, mas personas que van a comprar, les facilitamos medios de pago, que
acceder a un medio de pago en este pais es costoso. Entonces naci6 con las recargas
y nos fuimos involucrando con estos comercios y esa comunidad de ese comercio
que necesitaba.”

- ¢Qué tipo de informacién tenian sobre las fintech, teniendo en cuenta que
era un tema nuevo e innovador?

“Realmente las compaiias fintech, es algo que viene evolucionando hace un
tiempo importante en el mundo y en Colombia hace unos afos también. Como
les contaba para nosotros fue una transicién, como un venir, de una serie de cosas
y darnos cuenta que en realidad estamos aqui. Pero nos ha llevado a hacernos
cargo de entender mucho més de lo que pasa en el mundo y en el mercado
colombiano, para seguir desarrollando ese ecosistema del comercio, entonces,
¢qué tipo de informacién tenfamos? al principio no tanta, después empezamos
a investigar y nos referenciamos con muchas plataformas del mundo, Kenia, la
India, China, Estados Unidos, aqui en Colombia. Y también cada vez hacemos
parte de diferentes espacios del ecosistema Fintech para seguir evolucionando en
ese ecosistema. Ese ha sido nuestro gjercicio, un ejercicio de estar en constante
aprendizaje de lo que estd pasando no solo en Colombia sino en el mundo y buscar
lo que nuestros clientes realmente necesitan.”

- ¢Cudl es su percepcién sobre la evolucién que han tenido las Fintech en
nuestro pais?

“Yo creo que la evolucién ha sido enorme, nuestro pais ha venido en un
crecimiento gigante, hay unos sectores, hay unos puntos del sector fintech que
han tenido mayor crecimiento, justamente por la demanda de los clientes, yo
creo todo el tema de Lending o créditos, todo el tema de pagos, también ha
tenido un crecimiento enorme, no solo crédito de personas sino también créditos
a microempresas y empresas, ahora vienen en auge companias que buscan el
bienestar y otras companias como las companias Insurtech que estin surgiendo
con todas las compaﬁias de seguros. Venimos en un crecimiento importantisimo,
los neo bancos, han entrado nuevos bancos a jugar, pero de tipo Fintech, la fuerza
que han venido teniendo muchos de ellos como Nequi, Daviplata, y otros que han
entrado en el mercado como Nu, entonces es un mercado de amplio crecimiento
que estd impactando muchos sectores de la sociedad donde la banca no llegaba
de una forma tan eficiente.”

- ¢Cudl crees que es el futuro de la banca tradicional en Colombia?

“Yo creo que la banca estd evolucionando de la mano de las Fintech y las
Fintech acompanadas con la banca, es decir, yo no creo que desaparezca, seguird

84



Yanni Gabriel Guacaneme Alvarez, et al. UNA MIRADA PROFUNDA A LA TRAYECTORIA Y TRANSFORMACION DE LAS FINTECH EN

COLOMBIA A TRAVES DEL CASO D...

existiendo, se estd transformando, incluso justamente en esa transformacion,
en esa necesidad de que el entorno, el ecosistema estd pidiendo cosas distintas,
pues también la banca lo ha entendido asi, muchas se han aliado con Fintech,
otras han creado unidades de negocio, incluso nuevas companias que estdn
orientadas a ese nuevo mercado y que les facilita llegar de una forma distinta.
Pero yo creo que es un sector, que poco a poco va transformando muchos de sus
productos, pero seguird manteniéndose y creciendo, pero por supuesto también
han entendido la importancia de las Fintech y estdn invirtiendo en ellas, creando
nuevas, asociandose con muchas o creando cosas.”

- ¢Cdémo describirias el modelo de negocio de la empresa? y ¢Cudles son sus
principales productos y servicios?

“Nosotros somos una compania orientada y centrada en los clientes,
efectivamente, nuestro modelo de negocio tiene varios canales, entre esos un
canal de clientes completamente directos o detallistas, tenemos unas alianzas,
grandes compaififas con las que nos aliamos y prestamos servicios, para ellos
servicios de recargas, entonces tu puedes estar usando por ejemplo la plataforma
de un banco y decir necesito recargar mi celular y por detras estamos nosotros
realmente prestando ese servicio, solamente que tu ves el banco, tenemos otro
canal para nosotros que son los mayoristas y distribuidores que son unas fuerzas
comerciales que tienen unas redes a su alrededor de grupos, de clientes donde
lleva también nuestros productos y servicios pero nosotros tenemos una relacién
muy cercana con ellos.

Nosotros tenemos unos productos y servicios super interesantes porque
tenemos diferentes tipos de categorias que cubren las necesidades del comercio
y de las personas que ese comercio tiene, entonces, tenemos productos
de tipo financiero, corresponsabilidad bancaria, recaudos, remesas (giros
internacionales), pagos de facturas, capital de trabajo para nuestros clientes
directamente sin validacién de las centrales de riesgo, entonces eso ha permitido
el acceso a personas que para el sector financiero no son tan interesantes,
pero nosotros entendemos cémo se comportan, entendemos que pasa en su
ecosistema, y por eso tenemos unos modelos propios hechos con IA, que nos
permiten entender mejor que pasa con eso clientes y ofrecer esos productos.

También tenemos todo el tema de recargas, tenemos temas de
entretenimiento, tenemos recargas de apuestas deportivas, cajas de
compensacion, energia prepago, hay un portafolio de servicios super amplio que
cubre muchas de esas necesidades, que el ecosistema, que las personas del barrio
tienen, que simplemente van dos pasos, a dos casa de la suya ala tienday resuelven
todas esas necesidades cuando antes si estas en un barrio muy alejado del centro
pues tenias que gastarte el pasaje, bajar, aguantarte mil cosas, ahora es dos pasos, y
estoy donde mi vecino al que conozco y puedo obtener un sinnimero de servicios
para resolver estas necesidades.”

- ¢Cudl es el publico objetivo de la empresa? y ¢Cémo se diferencia de la
competencia?

“Mira, nuestro publico objetivo y el centro de lo que hacemos son los
comercios, nosotros atendemos diferentes tipos de comercios, cuando hablamos
de comercios, estamos hablando de la tienda de barrio, del minimercado, de la
ferreteria, de la drogueria, o sea, cualquier tipo de comercio pequefio/mediano
del pais, ¢cémo nos diferenciamos de la competencia? yo creo que hay muchos
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elementos que nos diferencian, entre esos ese desarrollo de ecosistema amplio, o
sea cuando tu vas a mirar, muchas de las companias que pueden tener plataforma
de servicios no tienen el portafolio que nosotros tenemos, nosotros seguimos
desarrollando ese portafolio”.

“Creo que hay otro elemento diferenciador, todos los productos que les
conté¢ ahorita, tenemos bancos que no estan en una unica plataforma, por
ejemplo Bancolombia y Nequi nadie més los tiene juntos, ofrecemos productos
de binanficacién donde no validamos, donde entendemos esa persona y ese
comercio y a partir de ahi podemos hacerle un ofrecimiento, ni siquiera es que
él venga y me diga, sino mira, yo te conozco y te ofrezco esto, ;te interesa?
entonces es diferente, y seguimos trabajando en muchas cosas que esperamos
proximamente puedan percibir, y como les contaba ahorita, medios de pago,
medios de recarga que son completamente gratis para el comercio.”

- ¢Cémo maneja su empresa los riesgos asociados con los productos o servicios
financieros que ofrece, incluyendo la informacién financiera de sus clientes?

“Toda nuestra informacién digamos que cumple con todas las politicas de
seguridad de la informacién, las politicas de riesgo, manejos técnicos, servidores
separados para lo que corresponde, tenemos toda la informacién de clientes,
guardamos esa informacién con todos los estandares de seguridad respectiva.”

- ¢Cudl es la politica de devolucién o de reembolso en caso de errores o pagos
no autorizados?

“Mira, nosotros realmente dentro de lo que tenemos no se nos presentan
muchas de estas situaciones, es decir, hay puntos donde hay fallas en una
transaccion, lo que nuestros clientes hacen es llamar a nuestra linea de atencién
al cliente y ahi se les atiende, dependiendo del tipo de producto y necesidad,
hay unos acuerdos de nivel de servicio, esos acuerdos se le informan al cliente y
el cliente sabe que en ese momento recibe su respuesta, es decir, hay un medio
claro de pqrs donde ¢l puede reportar cualquier situacion y cualquier reclamacién
y con eso mantener los acuerdos del nivel de servicio. Todo depende del tipo
de producto, no todos pueden tener el mismo el mismo tipo de respuesta, hay
unos que depende 100% de nosotros, otros que dependen directamente de las
entidades, ese es el manejo que le damos.”

- ¢Cudles son los planes futuros de la empresa para su crecimiento y expansion?

“Nosotros seguimos creciendo, en Colombia tenemos un crecimiento
importante de puntos cada mes, tenemos una evolucién grande, seguimos
desarrollando nuevos productos, ya tenemos remesas internacionales, producto
que sacamos hace mas o menos un mes y medio, sacamos productos pensando
en el bienestar de las personas, hace muy poquito un producto super interesante,
asistencia de telemedicina, eso es que tu puedas tener una cita con un médico, en
una cita virtual, si, pero que te facilita no tener que ir a urgencias, un montén de
cosas... seguimos sacando productos, estamos desarrollando nuevos productos y
alianzas, estamos en Panam3, acabamos de abrir Honduras, hace como dos meses,
y seguimos pensando en cdmo seguir creciendo en Centroamérica o Sudamérica.”

- ¢Qué tipo de profesionales se necesita para este tipo de proyectos?

“Aqui caben diferentes tipos de profesionales, en realidad mira, nosotros
aqui tenemos diferentes tipos de profesionales, en realidad mira, nosotros aqui
tenemos ingenieros industriales, contadores, abogados, economistas, tenemos
hasta a una astrénoma, es una persona que trabaja todos los temas de
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inteligencia artificial, tenemos matematicos, obviamente administrador de
empresas, personas muy orientadas a servicio al cliente, yo creo que realmente esto
nos lleva a tener un entorno divergente de personas con diferentes formas de ver
el mundo para poder hacer y generar transformacién y generar innovacién, aqui
todo el mundo desde su visién aporta y en areas donde tu dirfas una astrénoma,
si una astrénoma, entonces como todo eso nos lleva a ver cosas distintas.”

- ¢Existe un trabajo sinérgico con otras organizaciones? ¢ De qué manera se lleva
a cabo?

“Mira, nosotros tenemos alianzas con diferentes companias, realmente
tenemos alianzas importantes, pues con Tigo, Claro, muchas companias, con
Bancolombia, con otros bancos, y esos aliados nos ayudan todos los dias a seguir
construyendo ese ecosistema.

Realmente constantemente con ellos construimos cosas, construimos nuevos
productos, generamos transformacion, pensamos conectar estos clientes y vamos
con ellos desde su apalancamiento, también desde lo que ellos tienen qué pueden
ofrecer para convertir en realidad ese tipo de cosas, entonces yo creo que también
es un trabajo muy sinérgico donde entendemos que esos son nuestros aliados,
somos aliados, que construimos juntos, incluso hemos hecho talleres super
interesantes con diferentes aliados y lo que hacemos es ver qué construimos, cémo
lo hacemos, y qué necesita ese cliente y cémo le llegamos de una manera distinta,
y usted lo hace de esta manera tradicional pero con nosotros lo podemos hacer
distinto, cémo vamos con esta forma diferente y sencilla y simple de hacer las
cosas para que también lleguen all4, y ellos faciliten y que nos ayuden a facilitar
todo ese tema de inclusién financiera.”

- ¢A dia de hoy c6mo perciben el mercado las Fintech en Colombia?

“Yo creo que va muy asociado a lo que te decia ahorita, yo creo que es un
mercado que sigue creciendo, un mercado que va en una gran evolucién, ahoralo
conversibamos un poco y todo este tema de que Colombia viene desarrollando
un trabajo importante en temas de regulacion, ya hay unos articulos interesantes
que se aprobaron hace poquito, que nos van a permitir tener relacién con China,
Perti, México y empezar a ver las companias de una forma transversal en esos
paises, se esta trabajando en varios proyectos de la superintendencia financiera
también que regulan el Openfinance y eso nos va a llevar a cosas distintas, a
entender que los datos de las personas son de las personas, y un montén de
cosas que se estan trabajando de una forma super interesante, hacer los datos un
poquito mas sinérgicos, para complementarnos y generar cosas diferente”.

“Yo creo que es un mercado que sigue creciendo, creo que cada vez, hoy la
mayor demanda estd alrededor de productos, seguramente el crédito, pagos y
recaudos, toda la parte de seguros y bienestar comenzard a crecer, en la medida que
la sociedad empieza a tener mds acceso a lo basico del sistema financiero, como es
el crédito, los pagos, también toda la parte de finanzas, cdmo me aseguro, cémo
puedo tener la mejor calidad de vida y a los mios con la asegurabilidad, entonces
yo pienso que esa industria también va a venir en un crecimiento poco a poco.”

- ¢Qué tipo de servicios Fintech son los mas necesitados o requeridos por los
usuarios en la actualidad?

“Cuando se miras el ecosistema Fintech en Colombia, la mayor cantidad
de compaiifas estén enfocadas en Lending (créditos para personas y empresas),
seguido de todo el tema de pagos. Esos son los mas usados, los més fuertes, creo
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que hay otros sectores de Fintech que vienen creciendo, como les decia ahorita
también, todo el tema de software de servicio, ¢qué significa eso? hay companias
que se dedican es a prestar como por toda una capa, que nosotros también
tenemos lineas de ese tipo donde yo te pongo una marca, un software que te presta
todos los servicios financieros y tu le pones una marca, pero realmente por detrds
hay otra empresa que estan con todos esos servicios, eso se llama Software as a
Service (Saas), o software como servicio para otros.”

- ¢Existe un sistema de retroalimentacién donde la empresa puede aprender de
sus usuarios?

“Muchisimos, nosotros la verdad es que venimos haciendo cosas muy bacanas
alrededor de cémo aprender de nuestros clientes, cémo escucharlos mejor, cémo
entenderlos mejor, nosotros tenemos un equipo que estd con servicio al cliente
pero que hoy lo llamamos PTM experiencias y estd apenas, y ahi me llegan unos
clientes de pronto ya con un dolor, esa es una realidad, y por ahi es el cliente
diciéndome mira esto no lo hiciste bien conmigo o esto podemos hacerlo mejor
y por ahi hay otras cosas. Adicional a eso nosotros tenemos también canales pero
también hacemos cosas muy bacanas, todo nuestro equipo directivo sale a visitar
los clientes con una periodicidad que tenemos definida, y vamos para la calle,
vamos nos acercamos y oimos cosas dolorosas pero también cosas muy buenas
alrededor de lo que hemos hecho, de lo que hemos logrado en muchos de esos
comercios, entonces eso nos ha llevado a ser mucho mas sensibles al clientes, a
todos, sacamos a todos nuestros equipos administrativos, no es lo mismo una
persona aqui sentada, a una persona que vaya y vea a un cliente y hable como un
cliente y diga, estos son, esto es lo que ellos necesitan, y logren desarrollar lo que
hacen alrededor de las necesidades de ese cliente, generamos encuestas también
de forma constante, hacemos focus group, invitamos a clientes, los escuchamos,
ellos nos hablas, tenemos esos medios que nos han servido muchisimo.”

- ¢Las metas son creadas de acuerdo a las necesidades del mercado o de la
organizacion?

“De acuerdo a las necesidades del mercado, nosotros establecemos unas metas
muy orientadas a nuestro propdsito superior, nosotros desarrollamos unos KPIs,
¢orientados a como llegamos ahi? si tu tienes tu norte claro, cudl es tu propésito,
para que haces lo que haces, pues ahi defines como lograr eso, y que necesitas
medir para poder saber si estas llegando al lograr eso que esperas lograr. Entonces
realmente estd orientado a mi propésito superior, orientado a mis clientes, que
necesitan los clientes de mi, y con base a lo que los clientes necesitan de mi
establecemos unos objetivos y las metas asociadas a esos objetivos, para que
efectivamente logremos esto.”

CONCLUSIONES

PTM Colombia ilustra una impresionante metamorfosis desde sus humildes
comienzos realizando recargas fisicas hasta convertirse en una fuerza pionera en
el ecosistema financiero digital. Esta transicién no solo refleja su habilidad para
navegar en un terreno tecnolégico en constante cambio, sino también su visién
para anticipar y responder a las necesidades emergentes de los consumidores.
Su plataforma, ahora un compendio de soluciones financieras digitales, resalta
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la evolucién de la empresa como un testimonio del poder de la innovacién
constante y la reinvencion en el espacio Fintech.

La trayectoria de PTM est4 intrinsecamente ligada a su compromiso con la
satisfaccion del cliente. Reconociendo que la resiliencia y la relevancia dependen
de la capacidad de adaptarse rapidamente a los cambios en las preferencias y
necesidades del cliente, la empresa ha inculcado una cultura de escucha activa.
Esta cultura no solo ha informado su expansién de servicios, sino que también
ha fomentado relaciones mas profundas y confiables con sus socios comerciales,
estableciendo a PTM como un colaborador preferido en el mercado.

El sector Fintech en Colombia ha mostrado un crecimiento y desarrollo
Vertiginosos, especialmente en areas como créditos y servicios de pago. Este
aumento se atribuye a varios factores, incluyendo la adopcién de tecnologia
digital en el pais, el aumento de la demanda de servicios financieros accesibles
y eficientes, asi mismo un entorno regulatorio que, aunque desafiante, ha
presentado oportunidades para la innovacion. Esta tendencia ascendente senala
un futuroy prometedor sin explotar que podria reformular completamente cémo
interactiian y prosperan los consumidores y las empresas.

Contrario a la nocién de que las Fintech reemplazaran a los bancos
tradicionales, hay una tendencia emergente hacia la simbiosis. Los bancos
estan evolucionando, adoptando tecnologias digitales y estableciendo alianzas
estratégicas con empresas Fintech como PTM para expandir su alcance y mejorar
sus ofertas. Esta colaboracion indica un futuro donde Fintech y bancos coexisten
y trabajan juntos, fusionando la innovacién con la experiencia y la estabilidad
financiera.

PTM se distingue por un enfoque holistico centrado en el cliente, ofreciendo
un portafolio diverso que atiende tanto las necesidades financieras como las no
financieras de su clientela. Esta estrategia inclusiva permite a los clientes tener una
experiencia financiera integral, fortaleciendo la lealtad del cliente y posicionando
a PTM como una solucién integral en un mercado competitivo.

El nucleo de la operacién de PTM es un compromiso inquebrantable con la
seguridad de los datos del cliente. Al adherirse a estrictas politicas y estindares de
seguridad, la empresa no solo garantiza la proteccion de la informacion sensible,
sino que también fortalece la confianza del cliente. Este énfasis en la seguridad
es crucial en un tiempo donde las amenazas cibernéticas estdn en aumento y la
confianza del consumidor puede ser frégil.

PTM fomenta una cultura de mejora continua, anclada en Ia
retroalimentacion de los clientes. Al priorizar las opiniones y experiencias de
los usuarios, la empresa se permite evolucionar con las necesidades del mercado,
refinando sus servicios y adaptindose de manera proactiva a las tendencias
emergentes. Este ciclo de aprendizaje y adaptacién es fundamental para mantener
la relevancia y el liderazgo en el espacio Fintech.

Operando mis alla de la rentabilidad, las metas de PTM estan ligadas a servir
eficazmente las exigencias del mercado y contribuir positivamente al ecosistema
financiero colombiano. Esta orientacién hacia un propésito superior no solo guia
su toma de decisiones y estrategias de innovacion, sino que también cimenta
su reputacién como un apalancador del cambio y el progreso en la industria
financiera colombiana.
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