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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion explora la relacion entre la alfabetizacion financiera
y la intencién de uso de la billetera mévil Yape en la generacion centennial de Lima
Metropolitana. Para alcanzar dicho fin, se utiliz6 como marco de referencia el modelo de
Aceptacion de Tecnologia (TAM) de Davis adaptado por Taufiq et al. (2023). La metodologia
empleada fue de tipo mixta, principalmente cuantitativa: se comenzé con una etapa
cuantitativa, que incluyé una muestra de 210 jévenes de la generacién centennial, seguida de
una etapa cualitativa, con entrevistas a representantes de Yape y otros expertos del rubro
para complementar la interpretacién de los resultados obtenidos.

Los hallazgos indican que existe una relacién positiva entre el nivel de alfabetizacion
financiera y la intencion de usar la billetera movil Yape. Los resultados pueden servir como
base para que las entidades vinculadas al sector financiero sean privadas o gubernamentales,
desarrollen programas y/o politicas que fomenten la alfabetizacion financiera, asi como
estrategias especificas para promover el uso de nuevas tecnologias financieras entre los

jovenes, y, de tal modo, contribuir a una mayor inclusion financiera.

Palabras clave: Billetera movil, tecnologia financiera, alfabetizacion financiera, TAM,

intencién de uso.
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INTRODUCCION

En la actualidad, la billetera movil ha experimentado un crecimiento significativo en el
sector financiero, convirtiéndose en una opcidn preferida por los usuarios debido a la
practicidad que les ofrece en cuanto a la realizacién de sus operaciones diarias (Conexion
ESAN, 2023). Asi, gran parte del impulso en su expansion se explica por la agil adopcién de
los segmentos mas jévenes de la poblacion, tal como la generacién Z, compuesta por jovenes
de 18 a 25 afios, quienes son los bancarizados que lideran el uso de banca digital debido a
su grado de familiaridad con las tecnologias y el uso de dispositivos méviles en su vida diaria
(Ipsos, 2023). En este contexto, es importante comprender como el nivel de alfabetizacion
financiera de esta poblacion se relaciona con el uso de billeteras méviles. Por ello, el presente
estudio tiene como objetivo analizar dicha relacién en clientes de la generacion Z de la
billetera mévil Yape en Lima Metropolitana. Para tal fin, se tomé como base el modelo teérico
Technology Acceptance Model (TAM) de Taufiq et al. (2023).

De este modo, para poder alcanzar el objetivo propuesto para la presente
investigacion, se presentara la estructura dividida en 5 capitulos. El primer capitulo aborda el
problema de investigacion, las preguntas y objetivos de investigacion, y finaliza con la
justificacion de la relevancia del tema junto con las limitaciones del desarrollo del estudio. En
el segundo capitulo, se exploran las teorias relevantes en relacion con las variables del
estudio, tales como la alfabetizacion financiera y la intencién de uso, mediante los modelos
de adaptacion de uso. Adicionalmente, se presentan estudios previos que hayan analizado la
relacion entre la alfabetizacion financiera y la intencion de uso. En el tercer capitulo, se detalla
la metodologia del trabajo, asi como la estrategia general de investigacion, el disefio y alcance
del estudio, las hipétesis planteadas y las técnicas de recoleccién y analisis de datos. Por su
parte, el cuarto capitulo se centra en el andlisis de los hallazgos obtenidos a partir de las
técnicas cuantitativas. Finalmente, en el quinto capitulo, se desarrollan las conclusiones y el

planteamiento de recomendaciones a partir de los resultados



CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1. Problema Empirico

Las personas de la generacion Z, también llamadas centennials, son aquellas que
nacieron entre la segunda mitad de la década de 1990 y la primera década de los 2000
(McGorry & McGorry, 2022; McKinsey & Company, 2023). Estos individuos son cominmente
llamados “nativos digitales” y presentan habitos de consumo diferentes a los de las
generaciones anteriores (Alfaro, 2022), que frecuentemente se relacionan con el deseo hacia
la inmediatez y la flexibilidad.

En el caso especifico de la generacion Z y la banca, segun la encuesta “Generaciones
en el Peru” de Ipsos (2019), dentro de las tres generaciones presentadas—Generacion X,
Generacion Y y Generacién Z—, la Generacién Z es la menos bancarizada, pues solo un 26%
del total de ellos contaban con acceso a servicios financieros. Esto se debe a que son la
generacién mas joven dentro de la poblacién econdmicamente activa: si bien algunos de ellos
ya forman parte del mercado laboral, otros aun no cumplen la mayoria de edad. En ese
sentido, la generacion Z representa una oportunidad de mayor penetracion de mercado para
los bancos.

Por otra parte, debido a su estrecha relacion con el mundo digital, esta generacién es
la que mas utiliza los servicios financieros digitales. Asi, los peruanos de 18 a 25 afios son
los bancarizados que mas utilizan los canales de banca digital (Ipsos, 2023). En esa linea, en
el plano digital, los bancos compiten junto con las fintech por la atraccion y retencion de los
centennials. Las fintech son startups de servicios tecnolégicos financieros cuyo surgimiento y
expansién es relativamente reciente. En Perl, estas empresas han tenido un crecimiento
promedio anual de 16% desde 2016 hasta 2022 (De la Vega, 2023) y, en muchos paises de
Latinoamérica, han desplazado a las instituciones bancarias tradicionales al ser los
principales proveedores de servicios financieros (Dominguez, 2022).

Dentro de un contexto en el que cada vez mas la banca digital sobrepasa a la
tradicional y las fintech se vuelven competidoras mas fuertes para la banca, es importante
conocer los hébitos y las preferencias de los consumidores de la version digital de servicios
del sector financiero. En ese marco, de acuerdo con un estudio llevado a cabo por America’s
Market Intelligence, los consumidores bancarios latinoamericanos en medios digitales son
sofisticados y desean cada vez mas funcionalidades avanzadas en las aplicaciones
bancarias, tales como accesos a inversiones, herramientas de analisis de gastos, préstamos
personales, y consejos de ahorro y educacion financiera (Nieves, 2022). En ese sentido, con

respecto a las aplicaciones de billeteras moviles, cada vez mas de ellas cuentan con estas



funcionalidades. Sin embargo, es posible que los consumidores no utilicen estas herramientas
de los aplicativos financieros debido a los bajos niveles de alfabetizacion financiera.

Con respecto a la medicion del nivel de alfabetizacion financiera en Perd, la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS) lleva a cabo una encuesta anual para
medir las capacidades financieras de la poblacién mayor de 18 afios a nivel nacional. Asi, en
el afio 2022, los resultados de la encuesta indicaron que solo un 13% de peruanos tenian un
nivel alto de alfabetizacién financiera, mientras que un 46% tenia un nivel medio y el 41% un
nivel bajo (SBS, 2023). Si bien esta herramienta de investigacién evidencia la problematica
del nivel deficiente de alfabetizacién financiera en el pais, no realiza una segmentacion de los
resultados por edad, sino solo por sexo (hombre o mujer) y zona de residencia (urbana o
rural).

A partir de lo anteriormente mencionado, se observa como problema empirico la falta
de medicion del nivel de alfabetizaciéon financiera de los centennials en el pais; en especial,
del nivel de esta alfabetizacion en relaciébn con el uso de los nuevos instrumentos e
innovaciones financieras como es el caso de las billeteras moviles, lo cual impide determinar
si el grado de comprension que tienen sobre estas herramientas es suficiente o les dificulta
el uso de estas. En ese sentido, el estudio de los habitos y conocimientos financieros de los
consumidores bancarios de este grupo etareo en especifico seria importante, pues, de ese
modo, las empresas del sector bancario podrian disefiar publicidad y productos basados en
los conocimientos y/o necesidades de alfabetizacion financiera de sus usuarios y ello
contribuiria a la atraccién y retencion de los consumidores pertenecientes a este rango etario,
las cuales pueden ser dificil de conseguir dada la falta de lealtad a las marcas que caracteriza
a esta generacion y la alta competencia existente en la actualidad en el sector de los bancos
y fintechs.

Dentro de las fintech peruanas, el aplicativo méas utilizado a nivel nacional es Yape.
Cuenta con mas de 15 millones de usuarios (Yape, s.f) y, mensualmente, se realizan
alrededor de 220 millones de transacciones en la aplicacion (Gestién, 2023a). Es por ello y
por el problema empirico previamente mencionado que se considera relevante plantear como
problema de investigacion analizar cudl es la relacion entre el nivel de alfabetizacion
financiera y el uso del aplicativo “Yape” en usuarios centennial residentes de Lima
Metropolitana.

2. Enfoque Tedrico de la Gestion

Con la finalidad de comprender a mayor profundidad el problema, desde la teoria de
la gestién, se pueden emplear modelos sobre comportamiento y uso de innovaciones
financieras, los cuales se desarrollan en el siguiente capitulo, el cual abarca el marco teérico.

En primer lugar, dado que las variables principales de esta investigacion son la alfabetizacion
3



financiera y el comportamiento del consumidor ante el uso de innovaciones financieras,
resulta importante tener claros dichos conceptos. De este modo, tanto Prete (2022) como la
Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE, 2020) coinciden en que
la alfabetizacién financiera comprende los conocimientos basicos financieros, actitudes y
habilidades que permiten a las personas tomar decisiones sobre sus finanzas personales de
manera informada y alcanzar en ultima instancia el bienestar financiero.

Por otra parte, el comportamiento del consumidor es entendido por Schigffmany Lazar
(2010) como la decisién de las personas de usar un producto o servicio que les permita
satisfacer sus necesidades (citado en Haensel et al., 2021). Ahora bien, con la actual
tendencia hacia la transformacion digital, existe un creciente uso tecnoldgico relacionado a la
digitalizacion de los servicios y productos, lo cual ha generado un nuevo patron en el
comportamiento del consumidor (Cruz et al., 2021). De tal modo, la toma de decisiones de
consumo de los usuarios ahora prioriza la obtencion de experiencias personalizadas y
satisfactorias en lugar de basarse Unicamente en los aspectos tangibles o funcionales de los
productos y servicios (Gao, Melero & Sese, 2019).

De la misma manera, en lo que respecta a la literatura financiera, diversos estudios
como los de Andreau y Anyfantaki (2021) y el de Seldal y Nyhus (2022) han analizado la
relacion entre los niveles de alfabetizacion financiera y el comportamiento de uso en la banca
digital, donde el principal hallazgo sefiala que existe una relacion significativa entre un mayor
nivel de alfabetizacién financiera con el menor riesgo en la toma de decisiones, ya que los
niveles bajos de conocimientos financieros pueden conducir al usuario a optar por decisiones
impulsivas o incluso tener una deficiente gestion de deudas y uso de recursos. Asimismo, en
referencia a la relacién entre la alfabetizacion financiera y especificamente las billeteras
moviles, se encontr6 que existe una relacién positiva entre ambas variables (Taufiq et al.,
2023)

En ese marco, la alfabetizacion financiera es un constructo que ha sido medido
principalmente a través de encuestas o0 censos a hivel nacional; sin embargo, también han
surgido enfoques tedricos alternativos. Entre ellos, se encuentra el de Lusardi, que propone
4 conceptos a evaluar dentro de la alfabetizacion financiera: diversificacion del riesgo,
inflacion, habilidades numéricas e interés compuesto (Klapper & Lusardi, 2019). Asimismo,
autores como Kshipra (2021) proponen la utilizacién de un cuestionario de 16 preguntas que
han sido recopiladas de encuestas nacionales y trabajos académicos previos para medir tanto
los niveles de conocimientos como habilidades de gestion financiera de las personas. De igual
modo, existen otros modelos analiticos como el de Farida y Soesatyo (2021), que emplean el
método cuantitativo para explorar la relacion entre la alfabetizacion financiera y diversos

factores, incluidos la confianza financiera en el comportamiento transaccional en la banca.
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En base a lo anteriormente expuesto, la presente investigacion se enmarca en el
campo del marketing dentro de las ciencias de la gestion, ya que se busca recopilar mayor
informacion acerca del perfil de los consumidores y de manera mas precisa, del nivel de sus
competencias financieras, a fin de que ello sirva como insumo para la toma de decisiones de
las organizaciones del sector financiero en la adaptacion de su oferta a las necesidades de
esta poblacién y asi mantenerlos como publico cautivo.

3. Objetivos y Preguntas de Investigacion
3.1.  Objetivo General

Analizar la relacion entre el nivel de alfabetizacion financiera y la intencion de uso de
la billetera mévil “Yape” en usuarios de la generacion Z en Lima Metropolitana

3.2.  Objetivos Especificos

e Describir las conceptualizaciones, modelos teoricos y variables acerca de la
alfabetizacion financiera y el comportamiento del consumidor de tecnologias
financieras.

e Describir la evolucién y las tendencias de los Ambitos de las billeteras moviles y de la
alfabetizacion financiera en el mundo y en especial en Lima Metropolitana, asi como
el perfil de consumo de los usuarios pertenecientes a la generaciéon Z

e Determinar la relacién entre la alfabetizacion financiera y la intencién de uso de la

billetera mévil “Yape” en usuarios de la generacidon Z en Lima Metropolitana
3.3. Pregunta General

¢, Cual es la relacién entre el nivel de alfabetizacion financiera y la intencién del uso

de la billetera maévil “Yape” en usuarios de la generacién Z en Lima Metropolitana?
3.4. Preguntas especificas

e /Cudles son las conceptualizaciones, modelos teéricos y variables acerca de la
alfabetizacion financiera y el comportamiento del consumidor de tecnologias
financieras?

e /Como han sido la evolucién y las tendencias en las billeteras méviles y en la
alfabetizacion financiera en el mundo y en especial en Lima Metropolitana, asi como
el perfil de consumo de los usuarios pertenecientes a la generacién Z?

e COmo es la relacion entre la alfabetizacion financiera y la intencion de uso de

billeteras moviles en usuarios de la generacion Z en Lima Metropolitana?



4. Justificacion

La justificacion de la presente investigacion se explica teniendo en cuenta el aporte

para las Ciencias para la Gestion y la utilidad practica de la misma.

Por un lado, el aporte de la investigacion es de valor tedrico, ya que profundiza en un
tema que ha sido escasamente abordado dentro del contexto peruano. En efecto, si bien
existen diversos estudios (Gutierrez, 2023; Anton y Matos, 2020; Eyzaguirre et al., 2016) que
abordan los niveles de conocimientos financieros en relacién con el manejo de finanzas
personales de los estudiantes, sus enfoques giran en torno al ahorro y gestion de presupuesto
en los estudiantes del mismo rango de edad sin tomar en consideracion la variable de

comportamiento financiero en un contexto digital.

Por lo tanto, existe una brecha dentro de este ambito de la literatura que investiga la
relacion entre los niveles de alfabetizacion financiera y el comportamiento financiero en el
contexto digital dentro de las billeteras méviles en la generacién centennial, el cual es el
objetivo principal del presente trabajo. Todo ello busca contribuir a la comprension de la
dindmica entre la alfabetizacién financiera y el comportamiento de uso de una fintech dentro

de la region.

Por otra parte, en términos de utilidad practica, los resultados de esta investigacion
pueden ser ventajosos para las entidades financieras, en la medida en puedan adaptar su
propuesta de valor para que vaya acorde a las necesidades de sus clientes. Asimismo, la
Generacion Z también podria beneficiarse de la investigacion gracias a una mayor
comprension de sus niveles de conocimientos y habilidades financieras actuales. Finalmente,
los resultados también podrian ser relevantes para las organizaciones del sector publico, ya
gue con esta informacién podran formular politicas y estrategias mas efectivas de educacion

financiera que estén dirigidas a la generacion Z.
5. Viabilidad

Para evaluar la viabilidad del tema de investigacion, se consider6 tanto los recursos

disponibles como el acceso a estos.

Primero, en cuanto a la disponibilidad de fuentes de informacion, a nivel nacional,
existen estudios que han evaluado la alfabetizacion financiera y el comportamiento de uso de
plataformas de pago movil en adultos jovenes, pero de manera separada, es decir, sin
relacionar las variables de alfabetizacién financiera y comportamiento de uso de servicios
financieros digitales. No obstante, existe amplia informacioén sobre ambos temas y la relacién
entre estos ha sido estudiada en otros paises, tales como Malasia (Taufig et al., 2023). Estos

estudios se encuentran disponibles en las bases de datos digitales de la universidad.
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Asimismo, en relacién con los recursos financieros, la investigacion sera realizada en Lima

Metropolitana, por lo cual no se requerird incurrir en gastos por desplazamiento.

Por otra parte, con respecto al acceso a la informacién, dado que el sujeto de estudio
son usuarios centennials de la billetera movil “Yape”, se ha observado que en estudios previos
no han existido dificultades mayores para contactar a clientes de este rango etario.
Adicionalmente, en el caso de que se requiera realizar entrevistas a expertos en el rubro
bancario y los servicios digitales de este, se cuenta con acceso a los docentes de la Facultad
de Gestidn y Alta Direccion, algunos de los cuales cuentan con experiencia laboral en el sector
financiero, asi como contactos directos con empresas de este sector. A partir de lo descrito,

se estima que la ejecucion de investigacion no tendra limitaciones significativas.



CAPITULO 2: MARCO TEORICO

El presente capitulo expone un marco tedrico que permitird comprender a mayor
profundidad las principales variables de esta investigacion: la alfabetizacién financiera y el
comportamiento de uso de aplicaciones de pago movil. Con esta finalidad, se analizan a
continuacion los modelos de alfabetizacion financiera existentes, asi como su definicién e
importancia. De igual manera, se analizaran las tecnologias financieras, especialmente, la
billetera movil, y se presentardn modelos tedricos de adopcion de tecnologias, como la Teoria
de la Difusion de Innovaciones, y los modelos TAM y UTAUT para comprender el
comportamiento de uso. Por dltimo, se analizan investigaciones empiricas previas sobre la
relacion entre las variables de esta investigacion y se justifica la eleccién del modelo analitico
seleccionado.

1. Alfabetizacién Financiera

1.1. Definicion de alfabetizacién financiera
La alfabetizacion financiera es un tema que se ha estudiado por mas de treinta afios
y desde la perspectiva de distintas disciplinas. Asi, ha sido uno de los ejes tematicos de varias
investigaciones de negocios, economia, finanzas, sociologia y psicologia desde los inicios de
la década de 1990. Sin embargo, estos estudios se enfocaban en aplicar instrumentos para
la medicion de esta mas que en desarrollar su propia definicién del término, y no fue hasta
fines de la década de los 2000 que se intentd conceptualizar de manera mas precisa la

alfabetizacion financiera.

En ese marco, Dowling et al. (2008) definen alfabetizacion financiera como la habilidad
para tomar decisiones informadas con respecto a aspectos como presupuestos, gastos,
ahorro y el uso de productos y servicios financieros tanto en la cotidianidad como en la
planificacién hacia el futuro. Asimismo, Hung et al. (2009) postulan que la alfabetizacion
financiera es el conocimiento de conceptos basicos de economia y finanzas, asi como las
habilidades para manejar estos conocimientos y recursos financieros en pro del bienestar
propio. Por su parte, Remund (2010), después de una extensa revision de literatura, expresa
gue la alfabetizacion financiera alude al grado de comprensién de una persona en cuanto a
conceptos financieros clave, y a su nivel de habilidad y seguridad para manejar sus finanzas
personales por medio de la toma de decisiones apropiada a corto plazo, el planeamiento
financiero a largo plazo, y la consideracion de los acontecimientos en su vida y las condiciones

econdmicas cambiantes.

Todas las conceptualizaciones anteriores consideran como uno de los elementos
principales de la alfabetizacion financiera a las habilidades de las personas en cuanto al

manejo de sus recursos financieros; sin embargo, las dos Ultimas conceptualizaciones



contemplan, ademas, al conocimiento de conceptos econémicos y financieros esenciales, con
el cual es necesario contar para potenciar aquellas habilidades. Como aporte de cada
definicion, por un lado, Dowling et al. (2008) sefalan los aspectos financieros con respecto a
los cuales los individuos deben estar informados para la toma de decisiones con respecto a
Sus recursos, tales como la realizacion de presupuestos, gastos y ahorros. Por otro lado,
Hung et al. (2009) mencionan al bienestar del individuo como efecto de la aplicacion de estos
conocimientos y habilidades. Por ultimo, Remund (2010) también considera dentro de la
alfabetizacion financiera a la toma de decisiones y el planeamiento financiero que una
persona realiza no solo utilizando sus conocimientos, habilidades y actitudes financieras, sino

analizando las circunstancias de su entorno personal y su contexto econémico.

En afios posteriores, varios autores concuerdan con las conceptualizaciones previas
para hacer alusion a la alfabetizacion financiera como los conocimientos, habilidades y/o
actitudes financieras utilizadas para manejar asuntos y recursos financieros con efectividad y
éxito (Bialowolski et al., 2022; Chong, et al., 2021; Fernandes et al., 2014; Finke & Huston,
2014; Lusardi & Mitchell, 2014).

Otra cuestién relevante dentro de la conceptualizacion de la alfabetizacion financiera
es su distincion de la educacién financiera. La diferenciacion entre ambos términos es
necesaria puesto que, en la literatura hispana, se han utilizado ambos términos de manera
intercambiable en varias ocasiones. Al respecto, Fernandes et al. (2014) postulan que,
mientras que la alfabetizacion financiera esta conformada por los conocimientos y las
habilidades relacionados con el comportamiento financiero, la educacion financiera hace
referencia a las politicas e intervenciones de indole educativa, las cuales son disefiadas con

el objetivo de fortalecer estos conocimientos y habilidades.

Finalmente, dado el contexto actual de constante avance tecnolégico, resulta
conveniente destacar un nuevo término empleado en investigaciones mas recientes:
“alfabetizacion financiera digital”. Esta surge como una combinacién de los enfoques de la
alfabetizacion financiera y la alfabetizacién digital (Hasan et al., 2023). Por consiguiente, este
tema de estudio alude no solamente a las nociones de alfabetizacion financiera vistos
previamente, sino a las implicancias de esta alfabetizacion en el entorno actual, en el que

varios servicios financieros se ofrecen de manera digital.
1.2.  Importancia de la alfabetizacion financiera

Si bien no siempre esta garantizado que una persona con un nivel pertinente de
alfabetizacion financiera tenga éxito y libertad financiera, varios autores encuentran una
relacion positiva entre la alfabetizacién y el comportamiento financiero. Esto porque, tal como

mencionan Chong et al. (2021), el fomento de la alfabetizacion financiera permite que las



personas adquieran los conocimientos necesarios para la toma de decisiones acertadas con
respecto al manejo de sus demandas financieras actuales y futuras. Lusardi y Mitchell (2014),
a su vez, afirman que estas decisiones en el campo financiero determinan el comportamiento
del individuo en aspectos como el ahorro y la inversion, manejo de deudas, planeamiento de
jubilacion, participacién en el mercado de valores y acumulacion de la riqueza. Asimismo,
postulan que el bienestar individual de la persona dependera en parte de su comportamiento
financiero. En ese sentido, la alfabetizacién financiera es una cuestién relevante para la
sociedad, pues el asegurar un nivel adecuado de conocimientos y habilidades financieras en

la poblacién podria contribuir al bienestar social.

Del mismo modo, la alfabetizacion financiera tiene un rol esencial en influenciar en las
instituciones financieras tanto bancarias como no bancarias, pues el nivel de esta
alfabetizacion en los clientes sirve como base para la creacion, modificacion y gestién de
productos ofrecidos a ahorristas e inversionistas (Dewi et al., 2020). Por lo tanto, desde esta
perspectiva, la alfabetizacién financiera es una variable que forma parte del estudio del

comportamiento del consumidor financiero.

En relacion con la alfabetizacion financiera digital en concreto, dado que en los Ultimos
afios el panorama financiero se ha ido tornando cada vez mas complejo debido al lanzamiento
de muchos productos y servicios financieros en el plano digital, la importancia de la
alfabetizacion financiera digital radica en su utilidad tanto para aprovechar los beneficios de
los servicios financieros digitales como para identificar los potenciales riesgos vinculados al
avance y difusién de estas innovaciones financieras (Bhushann & Medury, 2013; Koskelainen
et al., 2023).

En sintesis, la alfabetizacién financiera es un tema de gran relevancia en la actualidad,
puesto que interviene en el comportamiento y bienestar financiero de las personas y la
sociedad, y en lamejora de la calidad de servicios y productos digitales y no digitales ofrecidos
por instituciones financieras. En esa linea, la alfabetizacion financiera coadyuva al

crecimiento, estabilidad y desarrollo econémico de los paises (Bhushann & Medury, 2013).
1.3. Modelos Tedricos de alfabetizacion financiera

En principio, en cuanto a las dimensiones de la alfabetizacion financiera, a partir de
las definiciones mas precisas del término, se desarrollaron diversos modelos. Uno de los mas
notables es el de Huston (2010). La autora sefiala que la alfabetizacion financiera tiene dos
dimensiones esenciales: la del conocimiento y la de la aplicacién. La primera dimensién alude
a nivel de comprensién de conceptos financieros que obtiene una persona a partir de su
educacion y/o experiencia, mientras que la segunda se refiere a la habilidad y la seguridad

del individuo para emplear los conocimientos financieros con los que cuenta.
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Figura 1: Modelo de Alfabetizacién Financiera de Huston

APPLICATION DIMENSION

Ability and confidence to
effectively apply or use
knowledge related
to personal finance
concepts and products.
A

)

FINANCIAL LITERACY

KNOWLEDGE DIMENSION
Stock of knowledge acquired through education and/or experience
specifically related to es al personal finance concepts and products.

FINANCIAL
KNOWLED(

Fuente: Huston (2010).

Posteriormente, Dewi et al. (2020), considerando las investigaciones mas destacadas
de las décadas de los 2000 y 2010, desarrollé6 un modelo de alfabetizacién financiera en el
cual postula que esta es el producto de la interaccion de tres dimensiones: conocimientos,
habilidades y actitudes financieras, las cuales influyen en el comportamiento de las personas

en el campo financiero.

Figura 2: Modelo de Alfabetizacién Financiera de Dewi et al.

Fuente: Dewi, Febrian, Effendi y Anwar (2020).

Este ultimo modelo es similar al propuesto por Huston; no obstante, Dewi et al.
presentan como aporte la desagregacion de la dimension del modelo de Huston “aplicacion”

en dos componentes: habilidades y actitudes financieras.

Por dltimo, un modelo mas reciente es el publicado por Ozkale & Ozdemir Erdogan
(2022). Estos autores concluyen que la alfabetizacion financiera posee cuatro dimensiones:

los conocimientos y las habilidades financieras, y el comportamiento financiero y los factores
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gue afectan a este aparte de la alfabetizacion financiera. Estos Ultimos hacen referencia a las

percepciones individuales y los entornos sociales de las personas.

Figura 3: Modelo de Alfabetizacién Financiera de Ozkale & Ozdemir Erdogan

Fuente: Ozkale y Ozdemir Erdogan (2022).

Ahora, con respecto a la aplicacion de los modelos de alfabetizacion financiera en
investigaciones, desde los inicios del siglo XXI hasta la actualidad, varios autores han
desarrollado estudios para estudiar la alfabetizacion financiera en relacion con otras variables,
tales como el bienestar econémico o el planeamiento para la jubilacién. Sin embargo, la
mayoria de estos estudios consideran a la alfabetizaciéon financiera Unicamente en su
dimensién de conocimientos financieros (Andreou & Anyfantaki, 2021; Lusardi & Mitchell,
2011; Patnaik et al., 2023; Seldal & Nyhus, 2022).

En ese marco, existen diversas escalas para la medicién de la dimension de
conocimientos financieros. Sobre los temas que abarcan estas escalas, muchos autores
toman en consideracion los 3 conceptos que Lusardi y Mitchell usan para construir la variable
de alfabetizacion financiera (2011): interés compuesto, inflacion y diversificaciéon del riesgo.
Basandose en estos conceptos, las autoras crearon tres items —llamados por varios autores
“‘los 3 grandes”™— que han sido ampliamente utilizados en cuestionarios de Estados Unidos y
varios otros paises. Del mismo modo, Remund (2010), después de una revision sistemética
de definiciones de alfabetizacién financiera, concluye que las cuatro categorias mas comunes
qgue comprenden las definiciones operacionales de alfabetizacion financiera son

presupuestar, ahorrar, obtener préstamos e invertir.

En la dltima década, cada vez con mayor frecuencia, al evaluar el nivel de
alfabetizacion financiera, los investigadores consideran no solo los conocimientos financieros,
sino también las habilidades, las actitudes y/o comportamientos financieros (Dewi et al., 2020;
Long et al., 2023; Ravikumar, 2022), puesto que se considera que no solo es importante

contar con la informacion sobre conceptos financieros, sino también tener las habilidades y
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comportamientos favorables para poder aplicar los conceptos dentro de la gestion de las
finanzas personales. Tomando en cuenta los tres modelos de alfabetizacién financiera
descritos previamente, los dos elementos que tienen en comdn son los conocimientos
financieros y las habilidades financieras. Del mismo modo, Ouachani et al. (2021) sefialan
gue la mayoria de los estudios sobre alfabetizacion financiera que la abarcan considerando
otras dimensiones aparte del conocimiento financiero tienen una aproximacién objetiva, por
medio de la cual, para la medicion de la alfabetizacién, evalian no solo los conocimientos,
sino también las habilidades financieras. En consecuencia, se cree pertinente tomar en
consideracion la alfabetizacion financiera bajo dos dimensiones: conocimientos y habilidades

financieras.
2. Comportamiento de uso de tecnologias financieras

De acuerdo con Barroso y Laborda (2022), la tecnologia se ha convertido en un pilar
gue esta presente en el desarrollo social, cultural y econémico de las sociedades. Asi, tal
como sefiala el reporte anual del World Economic Forum (2022), la tecnologia se ha
convertido en una de las prioridades para las organizaciones al realizar sus innovaciones con

el fin de mantenerse competitivas en el mercado.

La transformacion digital ha influenciado significativamente en la forma en como los
consumidores interactdan con los productos y servicios que ofrecen las organizaciones, ya
que conduce a cambios en su comportamiento de uso, como es el caso del sector financiero
(Lee et al.,, 2022). Por lo cual, resulta relevante comprender lo que se entiende por

"tecnologias financieras" en funcién del marco mencionado anteriormente.

2.1. Tecnologias financieras (Fintech)

Las tecnologias financieras o también conocidas como fintech representan uno de los
campos mas estudiados en la literatura financiera y que ha gozado de mayor interés por los
académicos, lo que ha significado una evolucién de su definicion. De este modo, si bien no
existe un consenso en la definicion, el elemento que tienen en comun estas definiciones es
que involucra el uso de la tecnologia en los servicios financieros que ofrecen las
organizaciones (Sangwhan et al., 2019). En ese marco, existen autores como Leong y Sung
(2018), quienes ven a las tecnologias financieras como aquellas ideas innovadoras que

permiten la mejora de los servicios financieros por medio de la aplicacién de tecnologias.
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Figura 4: Conceptualizacién del término Fintech

Fuente: Leong y Sung (2018).

En ese sentido, Arner et al. (2015), citado en Sangwan (2019), proponen una division
de 3 fases de las tecnologias financieras basado en su analisis de la evolucién del término
en los dltimos 150 afios. Asi, la primera fase que comprende el periodo de 1866 a 1967 se
caracteriza por los inicios del uso de la tecnologia para la globalizacion de la informacion
financiera. Mientras que, la segunda fase que abarca desde fines de 1967 hasta el 2008,
refleja, en cambio, una evolucién en el uso de las tecnologias para interiorizarse en las
operaciones internas de las entidades bancarias, pasando asi a un servicio cada vez mas
digital, lo que trajo consigo marcos regulatorios para la nueva banca digital. Finalmente, la
tercera fase comprende el periodo del 2008 a la actualidad, y a diferencia de las dos fases
anteriores, el uso de la tecnologia se evidencia en mayor medida en la innovacion de nuevos

productos y servicios financieros.

En ese marco, Lu (2018) menciona que uno de los grandes beneficios que trajo las
tecnologias financieras no se reduce Unicamente a la optimizacién de los servicios bancarios,
sino que permitid atender las insatisfacciones de los clientes de la banca tradicional, en
especial a las pequefas y medianas empresas, que presentaban dificultades para acceder a
préstamos. Asimismo, de acuerdo con Dakar (2020), las innovaciones de las fintech estan
impulsadas también por captar a los segmentos de jovenes millenial y de la generacion Z,
para poder no solo sumarlos como consumidor potencial no bancarizado, sino también para
ofrecerles una experiencia renovada y mas facil al realizar sus operaciones financieras desde
cualquier dispositivo. Asi, las organizaciones de tecnologias financieras pueden promover la

inclusion financiera de este sector.

Ahora bien, las tecnologias financieras, dado sus diferentes ambitos de aplicacion en
la industria, cuentan con distintas tipologias. De este modo, a continuacién, se explorara la
division propuesta por Suryono et al. (2020), donde hace una recopilacion de los diferentes

modelos de negocio que forman parte del sector Fintech: Crowdfunding, Servicios de
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Préstamos, Insure Tech, gestion patrimonial, mercado de capitales y los pagos moviles
(billeteras méviles). De las cuales, dado que el centro de la investigacion gira en torno al uso

de las billeteras madviles, a continuacidn, se profundizara en su definicién y caracteristicas.

2.1.1. Billetera movil

De acuerdo con Madan y Yadav (2016) y Dahlberg et al. (2008), la expansion en el
uso de los teléfonos maviles, logrando superar al nimero de personas que cuentan con una
cuenta bancaria, ha permitido convertirlo en un espacio propicio para que las organizaciones
desarrollen diferentes innovaciones durante las Ultimas décadas. Entre ellas, se encuentra la
billetera mévil, la cual es entendida como la plataforma que permite a los usuarios realizar
principalmente transacciones financieras, ya sea entre moviles de usuarios o para realizar
pagos de servicios a las organizaciones de manera remota o presencial usando un rango de
métodos de pago como los codigos QR dinamicos o por la funcionalidad de proximidad (NCR)
de los celulares (Ramli y Hamzah, 2021; Rahi et al. 2023).

Segun Pai (2018) y Sikri et al. (2019), existen tres tipos de billeteras digitales: abiertas,
semi cerradas y cerradas. La diferencia entre ellos radica en el grado de interoperabilidad que
tiene cada una. De esta manera, mientras las billeteras abiertas permiten a los usuarios
realizar transacciones a cualquier cuenta bancaria y en el POS de cualquier establecimiento
comercial, las billeteras semi cerradas tienen mas restricciones para realizar transacciones
en establecimientos especificos y las billeteras cerradas permiten Unicamente ser utilizadas

entre los usuarios que tengan cuentas del emisor (Pai, 2018).

Entre las principales caracteristicas de esta fintech, los autores destacan el canal y es
gue se necesita un dispositivo movil, tal como un smartphone o tablet, donde los usuarios
puedan acceder en cualquier momento para realizar sus operaciones financieras (Rahi et al.
2023). Asimismo, tal como menciona Koksal (2016), el hecho de que una billetera mévil sea
desarrollada por algun banco le genera una ventaja competitiva al generar mayor confianza
en los usuarios, puesto que se tiene el respaldo de una entidad financiera que ya es conocida

por ellos.

Por ultimo, la billetera movil es una de las tecnologias financieras que ha generado el
mayor interés por parte de la literatura académica para estudiar su adopcion, tal es el caso
de las investigaciones de Dagar et al. (2020) y de Jiang et al. (2022), quienes realizaron
estudios comparativos de los factores de adopcién entre las generaciones centennial y
millenial, y llegaron a la conclusién que la utilidad percibida y la actitud son los principales
factores que explican su intencidn de uso. Asi, si bien existen distintos factores que pueden
motivar la adopcién de las billeteras digitales, existen otros modelos tedricos que

proporcionan una vision mas amplia sobre la adopcién de tecnologias.
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2.2. Modelos de comportamiento de adaptacion de uso de tecnologias

El comportamiento de uso de tecnologias se ha estudiado en la literatura bajo
diferentes modelos teoricos que permiten comprender 3 etapas de uso: la adopcién o
intencién de uso, el uso actual y por ultimo la continuidad de uso (Albashrawi, 2017). Asi,
tomando en consideracion los estudios realizados por Shaikh y Karjaluoto (2015) y el de
Soudien y Ladhari (2022), es que en esta seccion se abordardn los modelos tedricos que
gozan de mayor aceptacioén dentro de los estudios relacionados a la adaptacion de uso de
tecnologias. Ellos son los siguientes: En primer lugar, el Modelo de Comportamiento
Planificado (TPB) de Ajzen (1985); seguidamente, el Modelo de Aceptacion de Tecnhologia
(TAM) de Davis et al. (1989); y, por ultimo, la Teoria unificada de aceptacion y uso de la
tecnologia (UTAUT) de Venkatesh et al. (2003).

2.2.1. Modelo de Comportamiento Planificado
El Modelo de Comportamiento Planificado (TPB) es uno de los marcos conceptuales
gue ha sido ampliamente utilizado con el objetivo de predecir el comportamiento humano y
fue desarrollado por Icek Ajzen en 1985. Asi, este modelo se basa en la premisa de que las
actitudes, las normas sociales y la percepcién de control personal tienen influencia sobre la
intencién de uso vy, finalmente, en la realizaciéon de un comportamiento especifico (NUfez et
al., 2021). Al respecto, la actitud hacia el comportamiento, la norma subjetiva y el control

conductual percibido son los tres componentes principales del modelo.

El primer componente, "actitud hacia el comportamiento”, se refiere a la evaluacién
subjetiva que una persona hace sobre si un comportamiento especifico es positivo o negativo.
La segunda parte, conocida como "norma subjetiva”, se refiere a la forma en que una persona
siente la presion social para tomar o no tomar una conducta especifica, basada en las
expectativas de amigos, familiares u otros grupos importantes. Por ltimo, la tercera variable
gue es el Control conductual percibido se refiere a la percepcion del usuario sobre el grado
de facilidad de realizar el comportamiento y su confianza en sus capacidades para hacerlo.
Por lo que, en conjunto, estas variables permiten afectar la intencién de uso y comportamiento
(Nuiez et al., 2021).
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Figura 5: Version traducida del Modelo TPB

Creencias
» sobrela »  Actitud
conducta \
Creencias Norma ..
> . .. Intencién Conducta
normativas subjetiva
-
reencias == "
o Creenciag .| Control <
sobre el » "
control percibido

Fuente: Sanchez et al. (2013).

2.2.2. Modelo TAM

El Modelo de Aceptacion de Tecnologia o también conocido como TAM por sus siglas
en inglés es un modelo conceptual que fue propuesto por Fredd Davis en 1985, con el objetivo
de predecir el grado de aceptacion de los usuarios al interactuar con la tecnologia (Cabrero y
Llorente, 2018). Dicho modelo tiene como premisa inicial que las variables de caracteristicas
del sistema y las capacidades de este son las que estimulan la motivacion para usarlo y en
respuesta a ello es que finalmente ocurre el comportamiento de uso de la tecnologia (Ahmad,
2018).

Sin embargo, tal como sefialan Cabero y Llorente (2018), la teoria ha ido
evolucionando y perfeccionando a lo largo de los afios y en la versién propuesta por Davis
(1989), si bien se mantienen las principales variables como la Percepcion de Facilidad de uso
(E) y la Percepcion de Utilidad (U), se han agregado otras variables como el de Intencion de
comportamiento de uso (BU). De tal forma, lo que plantea el modelo es que las percepciones
de los usuarios tanto en utilidad como en facilidad de uso influyen en la intencién de uso de
una tecnologia, la cual finalmente determina el comportamiento de uso de la misma (Larrea
et al., 2019).
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Figura 6: Version final del modelo TAM

Fuente: Ahmad (2018).

Diversos autores han aplicado el modelo TAM para analizar la aceptacion por parte
de los usuarios ante el desarrollo de nuevas tecnologias, tales como el e-commerce, pagos
electrénicos, servicio movil, uso de fintech, entre otras herramientas tecnoldgicas. Bajo esa
premisa, se puede concluir que esta teoria contempla factores importantes a considerar al

evaluar el comportamiento de los usuarios para adoptar nuevas tecnologias.

2.2.3. Modelo UTAUT
El marco tedrico ampliamente conocido como Modelo de Aceptacion y Uso de
Tecnologia Extendida (UTAUT) fue desarrollado por Venkatesh et al. en 2003. Este modelo
incorpora elementos adicionales que afectan la intencién de uso y la adaptacién de uso de
tecnologia. Entre ellos se encuentran primero la Expectativa de Desempefio, la cual hace
referencia al grado en el que uso de la tecnologia le rendird mejoras en su desempefio y por
otro lado esté la Expectativa de Esfuerzo, la cual describe el grado de facilidad de uso de la

tecnologia (Palo, Reyes y Ramon, 2019).

Asimismo, entre las nuevas variables se encuentran las de "Influencia Social", que
hace referencia al grado en que los usuarios son afectados por los comentarios de su circulo
social sobre la tecnologia y las "Condiciones Facilitadoras”, que representan los recursos
externos que pueden facilitar la adopcion de la tecnologia. De tal modo que, en su conjunto,
estas variables tienen un impacto en la intencién de uso, lo que a su vez tiene un impacto en

la adaptacion de uso de tecnologia.
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Figura 7: Version adaptada del modelo UTAUT

Fuente: Palos, Reyes y Ramon (2019).

3. Relacién entre Alfabetizacion Financiera y Comportamiento de uso de

billeteras moviles

3.1. Investigaciones previas sobre larelacion entre alfabetizacion
financieray uso de billeteras moviles

Uno de los trabajos de investigacion que estudia la relacion entre la alfabetizacion
financiera y el uso de servicios financieros digitales es el de Rajdev et al. (2020). El objetivo
de estos autores era medir el nivel de alfabetizacion financiera digital de estudiantes
universitarios de pregrado y posgrado en India, para determinar si existia una relacion entre
el grado de alfabetizacion de estos y su frecuencia de uso de algunos servicios financieros
digitales, tales como banca por internet y billeteras digitales. Para esto, se utiliz6 un modelo
analitico adaptado. y se considerd que la alfabetizacién financiera digital se dividia en tres
dimensiones: Conocimiento de productos y servicios financieros digitales, conciencia del
riesgo financiero digital y su control, y conocimiento de los derechos del consumidor y
procedimientos de compensacién (Rajdev et al.,, 2020). Posteriormente, se disefid un
cuestionario para medir con 38 items la alfabetizacion financiera digital de los estudiantes,
asi como para preguntarles sobre la frecuencia con la que usaban determinados productos y
servicios digitales. La encuesta se aplicé a 135 estudiantes y los resultados se analizaron
utilizando el software SPSS y aplicando una prueba de chi-cuadrado. Al finalizar el estudio,
se concluy6 que, en aquel contexto especifico, no existia una relacién significativa entre la
alfabetizacion digital financiera y la frecuencia de uso de servicios financieros digitales.
Adicionalmente, se encontr6 que los estudiantes, a pesar de tener un alto nivel de
alfabetizacion financiera digital, presentaban una baja frecuencia de uso de servicios

financieros digitales.
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Otro estudio resaltante es el de Ravikumar et al. (2022). La investigacién tuvo como
finalidad identificar y medir los determinantes de la alfabetizacion digital financiera en usuarios
de servicios digitales financieros en India. Asi, los autores disefiaron y validaron un
instrumento para medir la alfabetizacién digital financiera, la cual clasificaron en 12 variables:
conocimiento digital, conocimiento financiero, conocimiento de servicios financieros digitales,
conciencia de riesgo financiero digital, control de riesgos financieros digitales, conocimiento
de derechos del consumidor, idoneidad del producto, calidad del producto, norma social de
género, aplicacion practica de habilidades y conocimientos, toma de decisiones, vy
autodeterminacién para usar el conocimiento y la habilidad. Una variable resaltante fue el
“conocimiento digital”, el cual se midi6 mediante preguntas sobre el uso de dispositivos
digitales, el uso de banca por internet y banca mavil, y la compra online. Estas variables se
desagregaron en 47 items y se utilizaron estos para la aplicacién de una encuesta de la cual
se obtuvieron 384 respuestas validas. Se desarrolld6 un andlisis factorial exploratorio y se
encontré que 12 de los 47 items eran determinantes en la medicion de la Alfabetizacion Digital
Financiera en India. Si bien el estudio no buscd relacionar la alfabetizacion digital financiera
con alguna variable del uso de servicios financieros digitales, su importancia radica en que
argumenta que la alfabetizacion financiera digital es un prerrequisito para el uso efectivo de
los servicios financieros digitales. Asi, los autores postulan que poseer los conceptos basicos
de nociones digitales y financieras es una necesidad para poder completar transacciones,
evitar pérdidas econdmicas y asegurar la privacidad al utilizar servicios digitales financieros
(Ravikumar et al., 2022).

Por otra parte, un estudio que relaciona la alfabetizacion financiera y la banca por
internet es el de Andreou y Anyfantaki (2021), cuyo objetivo fue estudiar la implicacién de la
alfabetizacion financiera en el uso de la banca por internet mediante la medicion del nivel de
esta alfabetizacion en una muestra de habitantes de Chipre. Para ello, se aplicé una encuesta
por medio de llamadas telefonicas utilizando un cuestionario desarrollado por los propios
autores, los cuales se basaron principalmente en los modelos analiticos de la OCDE, y de
Lusardi y Mitchell. Se obtuvieron 600 respuestas y se realizé un andlisis de regresion. Los
hallazgos indicaron que los chipriotas presentan un nivel bajo de alfabetizacion financiera.
Asimismo, se encontrd6 una relacion estadisticamente positiva entre los niveles de

conocimiento financiero y la frecuencia de uso de la banca por internet.

El modelo UTAUT también ha sido usado para investigar la relacién entre la
alfabetizacion financiera y la intencion de uso de una fintech de pago mévil. Srivastava et al.
(2024) llevaron a cabo un estudio que tenia como una de sus hipoétesis ver si la alfabetizacion
financiera tiene una influencia significativa en la intencién de comportamiento de uso de la

fintech de pago. La muestra estuvo compuesta por 177 usuarios activos de fintechs de pago,
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los cuales fueron segmentados entre aquellos de la generacion Z y los de la generacion Y.
Los datos recolectados fueron analizados mediante la técnica de PLS-SEM, que les permitié
llegar a la conclusion de que la alfabetizacién financiera tenia una relacion de influencia

insignificante en la intencién de comportamiento de uso.

Por otro lado, Patnaik et al. (2023) propone otro enfoque en la relacidon entre la
alfabetizacion financiera y el uso de una fintech mediante el uso del modelo TAM (Ver Figura
8). Dicha investigacién se llevo a cabo en India con una poblacion de 426 personas mayores
de 18 afnos separados entre grupos de edad de 18 a 24 afos, 25 a 40 afos y los mayores a
40 afios, para hacer una comparacion de resultados. El instrumento utilizado para la
recoleccién de informacién fue el uso de un cuestionario de 25 preguntas y fue analizado
mediante la técnica de analisis factorial confirmatorio y el Modelo de Ecuaciones Estructurales
(SEM). Los hallazgos del estudio evidenciaron gue no habia una relacién estadisticamente

significativa entre los niveles de alfabetizacion financiera y el uso de una fintech.

Figura 8: Modelo TAM de Patnaik et al.

Fuente: Patnaik et al. (2023).

Finalmente, el estudio de Taufiq et al (2023) también estudié la relaciébn de ambas
variables, proponiendo otro enfoque que plantea que existe una relacion directa entre la
alfabetizacion financiera y el uso de una fintech utilizando una adaptacion del modelo TAM
(Ver Figura 9). Dicho estudio se llevo a cabo en Malasia con una poblacion de 302 personas
de 18 a 51 afios que han interactuado con algun tipo de Fintech. Los resultados de las
encuestas fueron analizados en la plataforma SPSS mediante el modelo de ecuaciones
estructurales (SEM), que les permitio llegar a la conclusién de que la alfabetizacion financiera,
utilidad percibida y facilidad de uso tuvieron una correlacion positiva fuerte sobre la intencion

de uso de una aplicacion financiera.
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Figura 9: Modelo TAM de Taufiq et al.

Fuente: Taufig et al. (2023).

3.2. Justificacion del modelo analitico seleccionado

El modelo que se utilizara en la presente investigacion es el Modelo de Aceptacion de
Tecnologia (TAM) y esto es debido a que ha demostrado ser una herramienta sélida y efectiva
para comprender la adopcién y el uso de tecnologias en una variedad de contextos (Vahdat,
2020). Tal como se menciond previamente, el TAM proporciona un modelo que permite
analizar cémo las percepciones individuales de utilidad y facilidad de uso afectan
directamente la intencién y el comportamiento de uso, la cual es una de las variables

principales de esta investigacion.

Asimismo, el modelo TAM se ha utilizado con éxito en estudios previos sobre la
adaptacion de uso de la tecnologia financiera y servicios bancarios en linea, como es el caso
de las investigaciones de Patnaik et al. (2023) y Taufiq et al. (2023), lo que indica que es
particularmente relevante para el contexto de esta tesis. En linea con lo anterior, Giovanis et
al. (2019), mediante un analisis comparativo de 4 modelos teéricos para examinar la
efectividad de los mismos, pudo encontrar que habia una mejor explicacion de la intencion de

comportamiento de uso por medio de la aplicacién del modelo TAM sobre el UTAUT.

De este modo, para la presente investigacion, el modelo seleccionado es el modelo
TAM adaptado por Taufig et al. (2023), ver Figura 8, debido a su capacidad predictiva, la cual
es estadisticamente significativa y, ademas, por el hecho de ser un aporte nuevo a la literatura
existente al utilizar la alfabetizacion financiera como variable independiente influenciadora de

la intencion de uso de nueva tecnologia, a diferencia de los estudios empiricos previos (Aren
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y Ding, 2015; Patnaik, 2023), en los cuales era considerada como variable moderadora entre

la actitud y la intencion de uso.

Asi, el modelo TAM de Taufiq et al. (2023) es de gran relevancia para la presente

investigacion, puesto que dicho modelo examina la relacion de la variable alfabetizacion

financiera como influenciadora de la intencion de uso. De tal modo, una de sus hipétesis

sugiere gue cuanto mas altos niveles de alfabetizacidn financiera tienen las personas, podran

comprender mejor el funcionamiento de las fintechs como “Yape” y tener disposicion a usarlas

en mayor frecuencia (Taufig, 2023). Asi, la aplicacién de este modelo, por consiguiente,

facilitara la comparacion de los hallazgos con estudios previos y contribuira a la literatura

académica actual sobre el uso de las billeteras moviles.

Las variables en el modelo TAM de Taufiq et al. (2023) se detallan en la Tabla 1:

Tabla 1: Constructos del modelo TAM adaptado por Taufiq et al. (2023)

Constructo

Tipo de variable

Definicion

Alfabetizacion
financiera

Independiente

El nivel de comprension de conceptos
financieros de una persona, asi como su
habilidad para aplicar dichos conceptos
(Huston, 2010).

Asi, para medir este constructo se emplean 2
subvariables:
- Conocimientos financieros, y
- Habilidades financieras.

Facilidad de uso
percibida

Independiente

Implica el grado en que las personas se sienten
cémodas y se esfuerzan por aprender y utilizar
una tecnologia (Patnaik et al., 2023).

Utilidad percibida

Independiente

La conviccién de una persona de que emplear
cierta tecnologia le ayudara a desempefiarse
mejor (Patnaik et al., 2023).

Alfabetizacion digital

Moderadora

Las habilidades que permiten usar
herramientas digitales efectivamente
(Juntrasorn y Pasunon, 2023). Para medir el
item, se evallan tres dimensiones:

- Conocimientos tecnolégicos
- Habilidades de colaboracion
tecnoldgica
- Habilidades socioemocionales
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Tabla 1: Constructos del modelo TAM adaptado por Taufiq et al. (2023) (continuacion)

Constructo

Tipo de variable

Definicion

Actitud

Mediadora

Hace referencia a la predisposicion positiva o

negativa hacia un comportamiento especifico,

como la adopcion de una tecnologia (Chawla y
Joshi, 2019).

Intencién de uso

Dependiente

Implica el grado de probabilidad de una
persona para adoptar algun tipo de tecnologia
en el futuro (Venkatesh et al., 2012).
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CAPITULO 3: MARCO CONTEXTUAL

En la presente seccion, se aborda la situacion y tendencias del sector financiero y las
billeteras moviles en concreto tanto en la regién de Latinoamérica como en el pais. En
segundo lugar, se expone sobre el contexto de la alfabetizacion financiera en el mundo y en
el Peru. Por ultimo, se presenta un perfil sociodemografico del usuario peruano de billeteras

moviles perteneciente a la generaciéon Z.
1. Sector financiero
1.1. Caracteristicas y tendencias del sector financiero en el mundo

A nivel global, el sector financiero ha experimentado una notable transformacion digital
en las dltimas décadas la cual se vio mas acelerada a raiz de la pandemia de COVID-19, y
esta ola trajo consigo una serie de innovaciones financieras, conocidas como fintech
(Chetioui, 2023). Desde el inicio del siglo XXI, este cambio ha sido especialmente evidente al
ser marcado por una proliferacion de tecnologias que han redefinido la interaccion entre los

usuarios y los servicios financieros para hacerla mas eficiente (Jun and Palacios, 2016).

Asi, un hito significativo en esta evolucion ha sido el surgimiento de las billeteras
moviles o “m-wallets” como se les conoce en la literatura académica. Al respecto,
Subaramaniam et al. (2020) mencionan que si bien a finales de la década de 1990, ya existian
aplicaciones para realizar compras online, en la década del 2010 recién se empieza a lanzar
las primeras billeteras mdviles, en las cuales se contempla otras funcionalidades como las

transacciones entre moviles por QR dinamico o estatico.

En esa misma linea, con respecto a la evolucién en las funcionalidades, ha existido
una tendencia generalizada de incorporar nuevas opciones dentro de la plataforma como el
modelo “Compra ahora, Paga después” o BNPN, el cual viene siendo implementado en las
billeteras méviles de Estados Unidos (Bian et al., 2023). Por otro lado, la inteligencia artificial
no ha sido ajena a la incorporacién de las funcionalidades de las billeteras moviles, y segun
explican Gupta et al. (2023), entre las principales tendencias esta su incorporacion en el
soporte automatizado para la atencion a clientes, sistemas de deteccion de operaciones
fraudulentas y, por altimo, la utilizaciéon de algoritmos para la creaciéon de perfiles crediticios
de los usuarios en la plataforma. Ahora bien, a modo de ampliar el panorama actual sobre el
estado del sector de billeteras méviles, se realizara un analisis comparativo entre el mercado

nacional e internacional.
1.1.1. Nivel de adopcion de billeteras méviles en el mundo
La billetera movil es uno de los servicios financieros que ha recibido mas interés por

parte de las distintas instituciones bancarias alrededor del mundo y se estima que
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aproximadamente existen mas de 3.7 billones de usuarios activos y se tiene pronosticado un
crecimiento de usuarios en un 50% dentro de 5 afos, lo cual les permitiria llegar a mas de 5

billones de usuarios (Greenwood, 2023).

A nivel de la region latinoamericana, un estudio estadistico comparativo de paises con
una muestra de 3900 personas realizado por Ipsos (2023) demuestra que, en el periodo
postpandemia, el medio de pago que esta prevaleciendo es el efectivo, siendo Peru el pais
gue lidera el uso de este medio de pago. Mientras que, con respecto a los medios de pago
digitales, se ve que las billeteras digitales tienen mayor aceptacion a comparaciéon de las
transferencias bancarias o pagos mdviles a nivel regional. Ello permite reflejar un grado de
madurez digital temprana, ya que todavia permanece la preferencia por los medios

tradicionales sobre los digitales.

Figura 10: Andlisis comparativo de uso de medios de pago de 9 paises de
Latinoamérica

Fuente: Ipsos (2023).

1.1.2. Anédlisis de la oferta del sector financiero en el mundo

A nivel mundial, segun el reporte de Bionducci et al. (2023), entre las tendencias de
métodos de pago, se ha experimentado un declive en el uso generalizado de efectivo en
aproximadamente 4% a comparacion del afio anterior, y esto ha venido sumado al auge de

las billeteras maviles, cuya participacion se ha cuadruplicado con respecto al 2022.

Asimismo, a nivel de la regién latinoamericana, Pinedo (2024) elaboré un reporte
comparativo de todas las billeteras mdviles mas representativas en base al nimero de
usuarios totales de cada una, en la cual se pudo evidenciar liderazgo marcado por Nubank
con 94 millones y se puede ubicar a Yape en el décimo lugar al cierre del 2023 (Ver Figura
11).
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Figura 11: Analisis comparativo de las billeteras méviles méas representativas de

Latinoamérica

Fuente: Pinedo (2024).

Entre los principales aspectos que comparten en comun las billeteras de la region es
gue uno de los factores que impulsaron su creacién fue la falta de inclusion financiera a la
gue buscaban dar solucion por medio de una opcién digital que aliviara sus insatisfacciones
(Credicorp, 2022). Asimismo, con respecto a las funcionalidades, segun Vendruscolo (2022),
se ha evidenciado que las billeteras méviles de la regién suelen ofrecer aparte de las
transacciones de dinero entre personas (P2P), préstamos, programas de fidelizacion de

consumidores, promociones, remesas, pago a setrvicios y las compras online por QR.
1.2. Caracteristicas y tendencias del sector de financiero en el Peru

De acuerdo con Cuervo (2024), las billeteras moviles en el Pert han tenido uno de los
crecimientos mas altos en adopcién a nivel de la regién latinoamericana, después de
Colombia, lo cual les ha permitido redefinir la experiencia interactiva entre las entidades
financieras con sus clientes. Segun un reporte de la Esan (2023), el apogeo de las billeteras
es explicado por una tendencia de los consumidores hacia la practicidad y agilidad al
momento de realizar sus operaciones rutinarias. Del mismo modo, el autor explica que, para
alcanzar la masificacion de la adopcion de las billeteras moviles, ya no es suficiente con que
solamente que el atributo clave sea la simplicidad, sino que se requiere prestar atencion a los
mecanismos de seguridad que deben ser parte del aplicativo para disminuir la exposicion ante

riesgos cibernéticos como el robo de informacion (Esan, 2023).
1.2.1. Nivel de adopcion de billeteras méviles en Peru

El uso de billeteras méviles a nivel nacional se incrementé durante y después de la
crisis sanitaria generada por la pandemia por COVID-19: Segun el Banco Central de Reserva

del Peri (BCRP), mientras que las transferencias por medio de billeteras mdviles
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representaban el 1,2% de pagos digitales minoristas en el afio 2019, estas llegaron a la
proporcion de 51,7% en el primer semestre del 2023 (BCRP, 2023). En una encuesta
realizada por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) a finales de 2023, se encontr6 que
el 32% de los peruanos en edad adulta realizan pagos digitales (Herrera et al., 2024). El 52%
de estos pagos son transacciones realizadas por medio de billeteras digitales (Instituto
Peruano de Economia [IPE], 2023). Cada mes, alrededor de 11 millones de peruanos son
usuarios activos de billeteras moviles y llevan a cabo transacciones por un monto promedio
de 12 mil millones de soles (IPE, 2023).

La poblacién peruana que realiza pagos digitales puede variar de acuerdo con el
género y la zona geogréfica. En primer lugar, mientras que el 34% de los hombres peruanos
en edad adulta realiza pagos digitales, un 29% de mujeres también los hace (Herrera et al.,
2024). En segundo lugar, la tenencia de billeteras digitales puede llegar a un 45% 0 mas en
Lima y en la costa peruana (Ipsos in Latin America, 2024a), pero puede ser menor en otras

regiones:

Figura 12: Numero de usuarios activos de billeteras digitales por regién 2020-2023

(Porcentaje de la poblacién mayor de 18 afios)

Fuente: IPE (2023).

Asimismo, dentro del reporte trimestral elaborado por Asbanc (2023), se muestra que
el canal virtual (81%) tiene mayor preferencia en los usuarios a comparacion del presencial
(17%) y otros (3%). En linea con ello, dentro de los canales virtuales, tal como se puede
observar en el siguiente gréfico, existe una mayor inclinaciéon por parte de los usuarios para
realizar transferencias interbancarias e interbancarias por medio de las billeteras digitales
(47%) que realizarlas por otros canales (22%) (BCRP, 2023).
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Figura 13: Distribucion de los pagos minoristas mensuales por tipo de canal

Fuente: BCRP (2023).

1.2.2. Andlisis de la oferta del sector financiero en Peru

El sistema financiero bancario, de acuerdo con la definicion del BCRP (s.f.),
comprende no solo a las entidades financieras empresariales, sino también al Banco Central
de Reserva del Peru, asi como al Banco de la Nacion y las empresas de banca de fomento
en liquidacion. Ahora bien, tomando en consideracion el reporte de competencia de pagos
minoristas elaborado por el BCRP (2023), se menciona que el sector especifico de las
billeteras moviles esta predominantemente representado por Yape, perteneciente al BCP, y
Plin, de los bancos BBVA, Scotiabank e Interbank. Por lo cual, a continuacion, se hara una

comparacion de la oferta de billeteras moviles mas representativas a nivel nacional.

a. Yape

Yape surgié como iniciativa del Centro de Innovacion (CX) del Banco de Crédito del
Pert en el 2017 y, desde entonces, se ha caracterizado por tener un foco en la transformacion
digital y en la facilidad de uso para los usuarios, empezando con funciones basicas, como la
transferencia directa entre nimeros de celular entre los clientes del banco BCP (Barrantes y
Alzamora, 2023). Actualmente, Yape (s.f) haido diversificando su cantidad de funcionalidades

en el aplicativo para realizar mas operaciones, siendo estas las siguientes funciones:

e Transacciones via QR o por nimero de celular
e Pago de servicios

e Compras online

e Tipo de cambio

e Envioy recepcion de remesas

e Créditos

Tal como menciona la pagina web del aplicativo, Yape (s.f.) posee tres métodos de

apertura de cuentas: Por DNI, por medio del banco BCP o por otras entidades. De ese modo,
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el primer tipo de cuentas es para quienes no son bancarizados y Yape les permite almacenar
su dinero en una cuenta creada para ellos en el banco BCP. Con respecto a las otras dos
modalidades, los usuarios solo deben registrar su cuenta débito en el aplicativo y con ello

obtendran su usuario y podran establecer un pin de 6 digitos para su seguridad (Yape, s.f.).

Segun Barrantes y Alzamora (2023), el crecimiento de Yape ha sido consecuencia del
esfuerzo de la organizacion por aumentar la bancarizacién de la poblacién aplicando una
estrategia de captacion de usuarios de generaciones mas jovenes para luego centrarse en
otros segmentos de distinto rango etario mediante capacitaciones y campafas de marketing
personalizadas. Al respecto, los autores mencionan que el principal objetivo de estas
campafias fue familiarizar a los usuarios con los beneficios que podria obtener de Yape y de
crear un reconocimiento como marca en los distintos segmentos (Barrantes y Alzamora,
2023). Asi, en la actualidad, Yape ha superado los 15 millones de usuarios en su aplicacion,
marcando un crecimiento del 143% sobre el nimero de usuarios al cierre del 2023 (Peru
Retail, 2024). Lo anterior demuestra que Yape goza de tal grado de aceptacion en el pais que

ha permitido alcanzar cerca de la mitad de la poblacion.

b. Plin

Plin, a diferencia de las billeteras digitales convencionales, no tiene un aplicativo movil
independiente, sino que constituye una funcionalidad integrada dentro de los aplicativos de
banca mévil de las entidades afiliadas para realizar transferencias directas entre nimeros
moviles de manera gratuita (BBVA, s.f.). El origen de Plin se dio en 2019 gracias a una
iniciativa en conjunto entre los bancos BBVA, Interbank y Scotiabank para crear un servicio
gue optimice la actual experiencia de interaccion de sus clientes con sus aplicativos, y asi
eliminar barreras como las comisiones para que la transferencia sea mas facil de realizar
dentro de sus aplicaciones de banca mévil (Seminario, 2020). En la actualidad, el aplicativo
tiene asociadas a 7 entidades bancarias entre bancos y cajas municipales las cuales son
BBVA, Interbank, Scotiabank, Banbif, Caja Arequipa, Caja Municipal Ica y Caja Sullana (La
Republica, 2022).

Con respecto al funcionamiento, para crear una cuenta en Plin, los usuarios de los
bancos afiliados deben ingresar al aplicativo de banca mdévil respectivo y en la seccion de
Transferencias, deberdn seleccionar la opcion de afiliarse a Plin para poder enviar dinero
usando unicamente el nimero movil o QR de la cuenta destino (Plin, s.f.). Ahora bien, se han
identificado diferencias en las funcionalidades y promociones segun el aplicativo del banco
de procedencia. Por ello, a continuacion, se comparan las funcionalidades de Plin segun el

aplicativo mavil de cada banco afiliado.
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Tabla 2: Comparativa de funcionalidades de Plin

| Banco | Funcionalidad Fuente

- Realizar transacciones via QR o por Interbank
namero de celular (P2P) (s.f.)

- Realizar compras online o
presencialmente (P2B)

Interbank

- Realizar transacciones via QR o por Scotiabank
namero de celular (P2P) (s.f.)

- Realizar compras online o
presencialmente (P2B)

Scotiabank

- Realizar transacciones via QR o por BBVA (s.f.)
namero de celular (P2P)

BBVA - Realizar pago de Servicios (P2B)

- Realizar compras online o
presencialmente via QR (P2B)

- Realizar transacciones via QR o por Banbif (s.f.)
namero de celular (P2P)

- Realizar compras online o
presencialmente via QR (P2B)

Banbif

Por ultimo, con relacion al nivel de adopcion de Plin, en la actualidad ha superado los
mas de 13 millones de usuarios afiliados, logrando alcanzar una mayor cercania del nimero
de usuarios de Yape (Peru Retail, 2024). Su crecimiento en el mercado le ha permitido
consolidarse como la segunda billetera movil mas utilizada en Perud, acaparando un 30% de

participacion en el sector (Ramirez, 2023).

C. Bim

Bim es la billetera mévil lanzada al mercado en 2015 por la empresa Pagos Digitales
Peruanos SAC (Bim, s.f.). Esta billetera marc6 un hito al ser de las primeras en el mercado y
Su origen viene gracias a la propuesta de la Asociacién de Bancos del Perd (Asbanc) para
reunir a todos sus miembros y crear una billetera de dinero electrénico bajo el nombre del
proyecto “Modelo Peru” (Trivelli, 2017). Asi, tal como sefiala Trivelli (2017), el objetivo detras
de la iniciativa de crear Bim era acelerar la inclusion financiera de los peruanos y para ello
realizaron alianzas con las entidades bancarias para crear una plataforma de pagos en
conjunto aprovechando la interoperabilidad. El funcionamiento de la plataforma estaba
disefiado para que cualquier persona pueda abrir una cuenta Unicamente con su documento
de identidad y contando con un dispositivo movil para poder acceder a la plataforma y afiliarse
al banco de su preferencia, para poder realizar sus transacciones, compras, pagos de

servicios y consultas de saldo a través del aplicativo (BBVA Research, 2015; Bim, s.f.).
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Figura 14: Arquitectura de BIM

Fuente: BBVA Research (2015).

De acuerdo con la Corporacion de Finanzas Internacionales (IFC), si bien la creacién
de Bim tuvo un objetivo muy optimista, su nivel de adopcion evidencid lentitud en el
crecimiento de usuarios a pesar de tener vinculadas mas de 20 entidades ya consolidadas
del mercado. Esto, segun explican, podria deberse a una cuestion méas social, debido a la
mayor inclinacion de los usuarios hacia los métodos de pago tradicionales como el uso de
efectivo, y el alto nivel de desconfianza originado por los bajos niveles de alfabetizacion
financiera y el conocimiento sobre el funcionamiento del modelo de negocio en el momento
de su lanzamiento (Corporate Financial Institute, 2018). En la actualidad, dado el acelerado
crecimiento de este sector de billeteras digitales, Bim se posiciona en el noveno puesto como

billetera digital, acaparando asi un 2% de participacion (Ramirez, 2023).

En base al andlisis realizado sobre la oferta de las principales billeteras moéviles del
mercado peruano se pudo identificar que las tres billeteras comparten funcionalidades en
comun como lo es la transaccion directa, sea esta por numero movil o por QR y el pago de
servicios. Sin embargo, existe una clara diferenciacion por parte de Yape en otras
funcionalidades como los microcréditos personales, remesas y tipos de cambio. Por lo tanto,
resultara conveniente utilizar Yape como organizacion sobre la cual se aplicara el estudio,
teniendo en cuenta su caracter innovador en las funcionalidades de la plataforma, lo cual se
adecua con mayor precision a las tendencias de funciones que se han venido estudiando en
la literatura académica. Asimismo, teniendo en cuenta que Yape es una billetera mévil que

tiene un aplicativo independiente que goza de mayor aceptacién en el pais, a diferencia de
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Plin y Bim, permitira analizar la relacion de la alfabetizacion financiera con la intencién de uso

de todas sus funcionalidades como la gestién de créditos.
2. Alfabetizacion Financiera
2.1. Alfabetizaciéon financiera en el mundo

La alfabetizacién financiera es un tema de gran relevancia a nivel mundial debido a
gue los conocimientos y habilidades financieras con los que cuentan las personas repercuten
en su toma de decisiones con respecto al manejo de sus recursos econémicos, lo cual, a gran
escala, genera un impacto en los indices de economia y bienestar de las naciones. En
consecuencia, la alfabetizacion financiera surge como una variable de estudio importante

para los investigadores del desarrollo econdmico, la desigualdad y la inclusion financiera.

De acuerdo con Lusardi y Mitchell (2023), algunos hechos que contribuyen a la
necesidad de un mayor nivel de know-how financiero a nivel global son el incremento de la
inflacion, la proliferacion de aplicaciones online para invertir y/o pedir préstamos, las nuevas
formas de realizar pagos y la existencia de nuevos tipos de activos, tales como las

criptomonedas.

Las tendencias econdémicas actuales de inflacion y recesion, la expansién de
modalidades digitales de pago que produjo la pandemia por COVID-19 y el rdpido avance de
las innovaciones producto de la confluencia de servicios tecnolégicos y financieros son
algunos factores que generan un contexto en el cual tener un nivel adecuado de alfabetizacion

financiera se ha tornado indispensable.

La alfabetizacién financiera se ha convertido en una tematica importante para
instituciones internacionales como el Banco Mundial (BM) y la Organizacién para la
Cooperacion y Desarrollo Econémicos (OCDE). Ademas, desde inicios del siglo XXI, se han
instituido organizaciones especializadas en el tema: El Centro Global de Excelencia en
Alfabetizacién Financiera (GFLEC), fundado en 2011 por la Facultad de Negocios de la
Universidad de George Washington (GFLEC, s.f.), y la Red Internacional de Educacion
Financiera (INFE), creada en 2008 por la OCDE (OCDE, s.f.).

A través de la INFE, la OCDE ha canalizado sus estudios de alfabetizacion financiera
en el desarrollo iterativo de una metodologia para medir el nivel de esta variable en diversos
paises alrededor del mundo. Esta metodologia de evaluacion ha sido utilizada en su
Programa para la Evaluacién Internacional de Alumnos (PISA) y en su encuesta internacional
de competencias de alfabetizacion financiera. Esta ultima va siendo aplicada dos veces: fue
realizada una vez en el afio 2018 y otra en el afio 2020. No obstante, el intento de mayor

escala de la medicién de la alfabetizacién financiera a nivel global fue hecha por el GFLEC
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en el ano 2014, cuando se llevo a cabo la “Standard & Poor's Ratings Services Global
Financial Literacy Survey” (S&P Global FinLit Survey). En este proyecto, se encuesté a 150
mil personas provenientes de mas de 140 paises con respecto a 4 areas de conocimiento
financiero: habilidad numérica, interés compuesto, inflacion y diversificaciéon del riesgo
(GFLEC, s.f.). Los resultados de esta encuesta muestran que solo el 33% de la poblacion
mundial tiene un nivel éptimo de alfabetizacion financiera. Esto quiere decir que, en general,
existe un nivel medio o bajo de conocimientos financieros en el mundo, tal como se observa

en la figura a continuacion.

Figura 15: Variacion global de porcentaje de adultos con alfabetizacion financiera

Fuente: Klapper y Lusardi (2019).

Tanto en este estudio como en la Ultima encuesta internacional de competencias de
alfabetizacion financiera de la OCDE, se evidencia que, a nivel global, existen tendencias en
la alfabetizacion financiera en torno a tres aspectos: el desarrollo econémico del pais, el

género y la edad.

En primer lugar, en paises con economias desarrolladas, tales como Canad4, Francia,
Alemania, Reino Unido y Estados Unidos, un promedio de 55% de los adultos tienen
alfabetizacion financiera (Klapper & Lusardi, 2019). En contraste, en paises con economias
emergentes, en promedio, sélo un 28% de adultos cuentan con un nivel adecuado de
alfabetizacion financiera. Esto sugiere una relacién positiva entre la alfabetizacion financiera

y el ingreso econdmico percibido.

En segundo lugar, si se comparan los resultados por género, se encuentra que,
mientras que el 35% de hombres a nivel mundial tienen alfabetizacion financiera, solo un 30%
de mujeres cuenta con esta (Klapper & Lusardi, 2019). Esta brecha se encuentra presente
tanto en paises emergentes como desarrollados y aumenta las dificultades para las mujeres

en el aseguramiento de su futuro financiero y su participacién en la economia. Considerando
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gue las mujeres tienen una esperanza de vida promedio mayor y unos ingresos promedio

menores que los de los hombres (OCDE, 2020), ello representa un problema.

En tercer y ultimo lugar, en cuanto a la edad, por una parte, las personas de 18 a 29
afos tienen un nivel mas bajo de alfabetizacion financiera, pues, en comparaciéon con otros
grupos etarios, presentan menores grados de actitudes financieras, menos conocimiento
financiero y menor prudencia en su comportamiento financiero. Por otra parte, salvo unas
cuantas excepciones, las personas mayores de 60 afios tienen menos alfabetizacion
financiera y menos bienestar tanto en las economias desarrolladas como emergentes (OCDE,
2020). Por consiguiente, mientras que la poblacion adulta de mediana edad es la que cuenta
con un mayor grado de alfabetizacion financiera, la poblacidn joven y los adultos mayores
representan grupos vulnerables debido a sus carencias en cuanto a conocimientos

financieros.

Dada la relevancia de la alfabetizacién financiera, muchos paises en todos los
continentes buscan fomentar los programas de educacion financiera a través de proyectos,
los cuales pueden tratarse de iniciativas tanto publicas como privadas. Asi, en los paises
nordicos como Dinamarca, Noruega y Suecia, la educacion financiera se encuentra incluida
dentro del curriculo escolar (Rosenfeld, 2022). Adicionalmente, cada vez mas surgen fintechs
enfocadas en la educacién financiera, tales como Beurzbyte, Prograd y Greenlight Financial
Technology (Fintech Global, 2023).

2.2. Alfabetizacion financiera en el Peru

En cuanto a la alfabetizacion financiera en Perd, las investigaciones a nivel global
constatan que su nivel es bajo en comparacion a otros paises. Tal como se observa
anteriormente en la figura 15, Pera se encuentra dentro del penultimo grupo con menor grado
de alfabetizacion financiera segun la S&P Global FinLit Survey 2014. Asimismo, en la
segunda encuesta internacional de competencias de alfabetizacion financiera, aplicada por la
OCDE en 2020, se encontré que Pert obtuvo un puntaje de 12.1 (OCDE, 2020). Este
resultado es ligeramente mas bajo que 12.7, el puntaje promedio de los 26 paises

encuestados.

Adicionalmente, a nivel nacional, la SBS es la institucion que mide los niveles de
competencias financieras de la poblacion peruana. En esa linea, la organizacion ya va
desarrollando tres ediciones de la Encuesta Nacional de Capacidades Financieras, la cual

emplea la metodologia de la INFE para medir la alfabetizacion financiera.
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Figura 16: Porcentaje de adultos segun nivel de alfabetizacién financiera (EF)

Fuente: SBS (2023).

Tal como se visualiza en la figura 16, la Encuesta Nacional de Capacidades
Financieras 2022 (SBS, 2023) revel6 los siguientes resultados: un 46% de la poblacion
peruana presenta un nivel intermedio de alfabetizacion financiera, mientras que un 41% solo
cuenta con el nivel minimo. Con respecto a la alfabetizacion financiera segun el género, al
igual que las tendencias globales, el grado de alfabetizacién de las mujeres peruanas es
menor al de los hombres. Por otra parte, en relacién con la alfabetizacion financiera segun la
zona geografica, se visualiza una gran brecha entre el nivel de alfabetizacion financiera en

las zonas urbanas y en las zonas rurales del pais.

Frente a lo anterior, con la finalidad de incrementar el nivel de alfabetizacion financiera
de la poblacion, han surgido iniciativas por parte del sector publico, de alianzas de
instituciones publicas y privadas, de entidades del sistema financiero publico y privado, y de
organizaciones no gubernamentales (Feijoo, 2016). Dentro de estas intervenciones, destacan

las iniciativas de la SBS y la Asociacion de Bancos del Pert (Asbanc).

Por un lado, la SBS considera que la educacion financiera es un proceso continuo que
debe darse en todas las etapas de la vida y de manera descentralizada. Asi, la institucion
cuenta con varios programas de educacion financiera. Los principales proyectos son los
siguientes: “Finanzas en cole”, dirigido a docentes; “Finanzas para ti’, destinado a diversos
publicos; y “Minifinanzas”, iniciativa enfocada en la ensefianza del manejo del dinero a los
nifios (SBS, s.f.).

Por otro lado, Asbanc cuenta con dos proyectos: “Finanzas Al Toque” y “Educacién
Financiera en tu Cole”. “Finanzas Al Toque” es una plataforma online completamente gratuita

desarrollada por Asbanc en colaboracién con Crehana (Asbanc, 2022), mientras que el
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programa “Educacién Financiera en tu Cole” promueve la formaciéon docente en cuanto a

conceptos y habitos financieros (Asbanc, 2023).

Finalmente, en cuanto a las iniciativas individuales del sector bancario, se encuentra
principalmente el programa de educacién financiera “El ABC del BCP” del Banco de Crédito
del Pera (BCP). Esta iniciativa empez6 en 2008 y, en el 2018, se consolidé como un programa
dirigido a fomentar la alfabetizacién financiera de los peruanos a través de una campafa
multimedios: empez6 como un sitio web con consejos sobre finanzas personales;
posteriormente, se afiadid la oferta de cursos presenciales y virtuales sobre educacion
financiera, asi como la difusién de contenido sobre finanzas en redes sociales y la emision en
Youtube de una serie sitcom con contenido de educacion financiera (Urbina, 2018; BCP,
2022; Vasquez, 2023).

Como parte del despliegue del ABC del BCP, la pagina web de Yape contiene una
seccién llamada “Yaprendiendo”, la cual comprende no solo un podcast, sino cursos de
finanzas, seguridad digital y el uso del aplicativo Yape (Yape, s.f.). En la pagina, se puede
encontrar publicada la informacién sobre cada curso; no obstante, para poder llevarlos, la
pagina web redirecciona al usuario al sitio web del ABC del BCP, donde se pueden visualizar

los cursos separados por médulos.

Si bien las iniciativas anteriormente mencionadas tienen una repercusion positiva en
el nivel de alfabetizacién financiera de los peruanos, una de sus limitaciones es que tiene un
impacto parcial, puesto que no se aplican en todas las regiones del pais a gran escala. En
ese marco, es importante resaltar como hito dentro de las iniciativas de educacién financiera
en el pais a la reciente promulgacién de la Ley 31900, la cual dictamina la incorporacion de

la educacion financiera dentro del curriculo de educacion basica regular (Gestion, 2023b).
3. Generacion Z o Centennial
3.1. Conceptualizaciéon de la generacidén Z o centennial

Tanto en el &mbito académico como en el de la consultoria, no existe un consenso en

cuanto a la determinacion del rango de edades existentes en la generacion Z o centennials.

En principio, algunos expertos e investigadores del sector retail, tales como Weinswig
(2016), consideraban que los centennials eran aquellos individuos nacidos a partir de los
2000. No obstante, conforme fueron avanzando los estudios sobre este grupo generacional,
la mayoria de los autores e instituciones, si bien pueden no coincidir en cuanto a la definicién
de un rango especifico, concuerdan en que los jovenes pertenecientes a la generacion Z
nacieron en un periodo que empieza alrededor de la mitad de la década de 1990 y termina

en la primera década del siglo XXI.
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En ese marco, de acuerdo con cuatro investigadoras de la Universidad de Stanford,
la Universidad de Oxford y la Universidad de Lancaster, los centennials comprenden a la
poblacién nacida entre los afios 1995 y 2010 (Katz et al., 2022). Del mismo modo, para la
agencia de consultoria McKinsey & Company (2023), la generacion Z es aquella cohorte que

comprende a los nacidos entre los afios 1996 y 2010.
3.2. Caracteristicas del usuario centennial a nivel global

Generalmente, la primera caracteristica que se menciona para describir a los
centennials es “nativos digitales”. Este término hace referencia a que estos no conocen un
estilo de vida sin tecnologias tales como el internet, los teléfonos inteligentes y las redes
sociales (Weinswig, 2016). Es decir, este grupo etario ha experimentado desde el inicio de su
vida la posibilidad de conectarse a servicios de internet desde diversos dispositivos
electrénicos. Ello tiene como consecuencia su acceso a fuentes masivas de informacién y su

conexién permanente a las redes sociales.

Por un lado, la generacién Z recurre al uso de diversas fuentes de internet (sitios web,
aplicaciones, redes sociales, entre otras) con el fin de consultar cualquier tipo de informacioén,
ya sea para leer noticias o encontrar caracteristicas y resefias de productos y servicios
(McKinsey & Company, 2023). En ese sentido, los centennials gustan de tener acceso a la
informacion a través de internet para poder saber sobre acontecimientos de actualidad v,
asimismo, para analizarla y evaluar sus decisiones de uso de tecnologias y consumo de

productos y servicios.

Por otro lado, la generacion Z se encuentra en un estado de “hiperconexion” a las
redes sociales, en las cuales expresa sus pasiones e intereses con quienes los comparten, e
interactlan tanto con personas que conoce en la vida real como con gente que solo conoce
virtualmente (McKinsey & Company, 2023). Asi, esta cohorte interactia no solo con su familia
y amigos, integrando sus entornos fisico y online, sino que también se relaciona con
comunidades Unicamente virtuales con las que comparte intereses comunes. No obstante, la
forma en la que se presentan los centennials en redes sociales es mas sutil que la de sus
generaciones antecesoras, puesto que no publican con frecuencia informacion sobre ellos
mismos en redes sociales, sino que prefieren privatizar sus relaciones en estas redes por
medio del uso de la mensajeria privada de las plataformas y la selectividad con respecto a su
audiencia (McGorry & McGorry, 2022).

Adicionalmente, este grupo generacional es mas pragmatico y realista que sus
predecesores, los milennials, debido a su experiencia durante las crisis econémicas, tales
como la recesion mundial del 2008 y, sobre todo, la crisis originada por la pandemia por

COVID-19 (Parker & Igielnik, 2020). Asi, los centennials son conscientes de la incertidumbre
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del futuro y ello genera que sean mas cautos. En el plano financiero, esto puede traducirse
en una mayor propension hacia el ahorro en comparacion con generaciones anteriores
(BBVA, 2018).

Por dltimo, como consumidores, algunas caracteristicas de los individuos
pertenecientes a la generacién Z son la preferencia por la economia compartida, las
experiencias y los servicios bajo demanda. En primer lugar, los centennials participan de la
economia colaborativa porque prefieren el acceso antes que la propiedad (BBVA, 2018). En
esa misma linea, eligen las experiencias vitales antes que la adquisicion de productos (BBVA,
2018). Finalmente, estan acostumbrados a la personalizacion y a la inmediatez, y es por ello
gue son usuarios asiduos de servicios bajo demanda tales como aplicaciones de streaming,

transporte y delivery de comida (Weinswig, 2016).
3.3.  Perfil del consumidor centennial en Peru

Para la agencia Ipsos (2023), los centennials son aquellas personas nacidas entre los
afios 1997 y 2009, y este grupo etario esta constituido por alrededor de 7.3 millones de
personas, lo cual equivale al 21% de la poblacion total del pais (Ipsos in Latin America,
2024b).

En alusién a sus caracteristicas demograficas, en primer lugar, en cuanto al género,
el 53% de los centennials peruanos son mujeres y el 47% son hombres (Ipsos Trends, 2023).
En referencia a su ocupacion, el 44% de la cohorte estudia, mientras que el 41% trabaja y el
33% no estudia ni trabaja (Ipsos in Latin America, 2024b). Asi, la mayoria de este segmento
poblacional se encuentra estudiando y/o trabajando, incluso, el 18% de ellos estudia y trabaja.

Sobre el comportamiento en linea de este grupo etario, considerado la generacién de
nativos digitales, el 93% de ellos es internauta y el 67% adquiere productos y servicios por

internet (Ipsos Trends, 2023).

La generacién Z es el segmento etario cuya mayor preocupacion es la variacion del
costo de vida (Deloitte, 2023). En el pais, el 48% de ellos son bancarizados (Ipsos Trends,
2023) y conforman el 78% de la poblacion bancarizada que utiliza los canales digitales de
banca (Ipsos, 2023), los cuales son principalmente la banca mavil, la banca por internety las

billeteras madviles (Cruz, 2022).
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CAPITULO 4: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En el presente capitulo, se aborda a mayor detalle la estrategia general de
investigacion. Se abarcan aspectos tales como la definicion del enfoque, el alcance del
estudio, las hipétesis, la seleccion de unidades de informacion y las técnicas de andlisis de
informacion a utilizar para examinar la relacion entre las variables claves de la investigacion

y finalmente la ética en la investigacion.
1. Enfoque

Una investigacion puede seguir tres rutas: la cuantitativa, la cualitativa o la mixta. Por
una parte, de acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018), la ruta cuantitativa sigue un proceso
de investigacion secuencial. En este, en principio, se plantean el problema, objetivos y
preguntas de investigacion. Luego, se formulan hip6tesis y se determinan variables. Después,
se disefa la ruta para la validacion de las hipoétesis. Posteriormente, se seleccionan casos o
unidades para medir en estas las variables en un contexto especifico. Finalmente, una vez
gue se realizan las mediciones, mediante métodos estadisticos, se analizan los resultados

obtenidos y se extraen conclusiones sobre las hipotesis.

Por otro lado, el enfoque cualitativo, en comparacion con el enfoque cuantitativo, es
un proceso mas iterativo. Este también se compone de etapas como el planteamiento del
problema, el establecimiento del disefio de la investigacion, la delimitacién de la muestra
inicial, la recoleccion de datos, el andlisis de estos y la interpretacion de la informacion
(Hernandez & Mendoza, 2018). Sin embargo, el proceso es bastante flexible, ya que existe

una revision de literatura constante y se admiten cambios durante todo el proceso.

Por ultimo, existe la ruta mixta, la cual se basa en el entrelazamiento de los dos
enfoques previamente mencionados. Asi, tal como se observa en la Figura 17, el enfoque de
investigacion explicativo secuencial (DEXPLIS), permitira fortalecer la discusion e
interpretacién de los resultados obtenidos por los métodos cuantitativos (Hernandez &
Mendoza, 2018).

Figura 17: Esquema de enfoque mixto DEXPLIS de investigacion

Fuente: Herndndez y Mendoza (2018).
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Dado que el objetivo de la presente investigacidn es analizar la relacion entre el nivel
de alfabetizacion financiera y la intencion de uso de plataformas de pago movil de la
generacion Z en Lima Metropolitana, el presente trabajo se inclina hacia un enfoque
cuantitativo. Adicionalmente, considerando el estado del arte, las investigaciones previas que
se han realizado sobre este tema en diversos paises tales como Chipre e India han utilizado
también un enfoque de esta indole. No obstante, se ha decidido abordar el presente estudio
desde un enfoque mixto con el fin de ampliar la profundidad de la interpretacién de los

hallazgos.

De este modo, en la primera etapa de la investigacién, se trabajara con un enfoque
cuantitativo, empleando como instrumento un cuestionario con items contemplados en base
a las variables del modelo TAM adaptado por Taufiq et al. (2023). Posteriormente, se usaran
herramientas estadisticas para el analisis descriptivo de fiabilidad de la data recolectada y la
estimacion del modelo de ecuaciones estructurales (SEM) para conocer la relacion entre el
nivel de alfabetizacion financiera y la intencion de uso de la billetera mévil “Yape” en usuarios

de la generacion Z en Lima Metropolitana.

En una segunda etapa, con la finalidad de complementar lo hallado en la fase
cuantitativa, se pretende realizar entrevistas a 3 expertos del mercado financiero y los medios
de pago moévil en el pais. De tal forma, mediante el enfoque mixto, se podra utilizar técnicas
cuantitativas y cualitativas para obtener un andlisis méas integrado que facilite la interpretacion

sobre los resultados obtenidos.
2. Alcance

Dado que el objetivo general comprende el andlisis de la relacién entre el nivel de
alfabetizacion financiera y la intencion de uso de la billetera mavil Yape, el alcance bajo el
cual se desarrolla el presente trabajo es de tipo correlacional. Su propésito es determinar el
nivel y fuerza de la relacion existente entre dos o mas constructos, enmarcados en el contexto
del estudio (Hernandez & Mendoza, 2018).

3. Disefio de investigacién

Si bien la investigacion tiene un enfoque mixto, esta tiene principalmente una
perspectiva cuantitativa. En ese sentido, el tipo de disefio que puede tener es experimental o
no experimental. Mientras que el disefio experimental consiste en aplicar un tratamiento
especifico a un grupo y retenerlo de otro (un grupo control) con el fin de determinar si este
tratamiento influye en un determinado resultado, el disefio no experimental abarca la
descripcion cuantitativa o0 numérica de tendencias, actitudes u opiniones de una poblacién o
una muestra de esta (Creswell, 2009). Un estudio no experimental puede ser de corte

transversal o longitudinal. En los estudios transversales, se realiza la medicion en un tiempo
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Unico. Por otra parte, en los estudios longitudinales, se llevan a cabo varias mediciones a
través del tiempo, con el objetivo de analizar si hubo cambios o evolucién en las variables o
en sus relaciones (Hernandez & Mendoza, 2018). A partir de lo anterior, se considera que

este estudio tendra un disefio tipo encuesta, no experimental de corte transversal.
4. Hipotesis

H1: Existe una relacion significativa entre la actitud y la intencion de uso de la billetera
movil.

H2: Existe una relacion significativa entre la utilidad percibida y la intencién de uso de

la billetera movil.

H3: Existe una relacion significativa entre la facilidad de uso percibida y la intencién

de uso de la billetera moévil.

H4: Existe una relacion significativa entre la alfabetizacion financiera y la intencion de

uso de la billetera movil.

H5: La relacidon entre actitud e intencidén de uso de la billetera mévil sera mas fuerte

cuando la alfabetizacion digital es alta.
5. Seleccion de unidades de informacién

Para la presente investigacion, la poblacién esta conformada por los jovenes de 18 a
27 afos que residen en Lima Metropolitana y que han utilizado Yape durante al menos los
ultimos 6 meses. Al respecto, cabe precisar que la muestra a utilizar para el presente trabajo
tomara como sujetos de estudio a aquellas personas de la generacion Z que se encuentren
dentro del rango de edad de 18 a 27 afios debido a dos motivos: en principio, por cuestiones
éticas, puesto que no se encuesto a jovenes de la generacion Z que no hayan alcanzado la
mayoria de edad; en segundo lugar, para el limite superior del rango etario escogido, se tomo

en cuenta el rangos etario de la generacién Z sefialado por Ipsos in Latin America (2024b).

Asimismo, la seleccidn de unidades de observacion se dard mediante la modalidad de
muestreo no probabilistico, dado que la aplicacion del cuestionario se dard en un sector
especifico de la poblacién. En consecuencia, los resultados no serdn generalizados ni

brindaran representacion estadistica (Ponce y Pasco, 2018).

Por otra parte, la determinacion del tamafio de la muestra a utilizar para la aplicacion
de los instrumentos sera determinada por la estimacién en base al nimero de items con los
gue cuenta el cuestionario. De este modo, se elaboré un cuestionario tomando en
consideracion el modelo de Teoria de Adaptacion a la tecnologia (TAM) en su version

extendida por Taufig et al. (2023). Este instrumento comprende un total de 38 items
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agrupados en 6 dimensiones. A continuacion, la siguiente tabla ilustra la estimacion del

namero minimo de encuestados que deberan ser parte de la muestra:

Tabla 3: Relacion entre nimero de items y tamafio de muestra

Regla en cuanto a

items en el cuestionario Tamano de la muestra

cuestionarios por item

20 items Entre 5y 20 sujetos o Entre 100 y 400 sujetos o
encuestas por item encuestas
. . . Maximo 100 encuestas seria
10 items o menos 10 sujetos por item el tamario ideal

Adaptado de Cervantes (2005), citado en Araujo y Su (2022).

En linea con lo anterior, Rositas (2014) propone que, para los analisis de tipo factorial
confirmatorio, como es el que se desarrollara en este estudio, es recomendable que el nimero
de encuestas sea como minimo un multiplo de 5 por dimensién o variable cuando se trata de
un cuestionario de mas de 20 items. En ese sentido, a partir de lo mencionado anteriormente,
multiplicando la cantidad de items por 5, se determind que el nimero de encuestas que

deberian realizarse como minimo seria de 190 encuestas.
6. Técnicas de recolecciéon de informacion

A continuacién, las técnicas de recoleccién que permitirAn sostener el disefio de la

investigacion de manera mixta.

- Encuesta: Como se ha mencionado anteriormente, el nUmero de observaciones que
debe tenerse es como minimo 190 encuestas. El instrumento por utilizar es el
cuestionario del Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM) adaptado de Taufig et. al
(2023). Tal como se observa en la Tabla 3, el cuestionario en su parte central esta
compuesto por 6 constructos: Alfabetizacion financiera —que se divide en 2 sub-
variables: Conocimientos Financieros y Habilidades Financieras—, Facilidad de uso
percibida, Utilidad Percibida, Actitud, Alfabetizacion Digital e Intencion de uso. Al
respecto, con la finalidad de medir los constructos propuestos por estos
investigadores, se utilizaron items o variables especificas empleadas por otros
autores. Cada item es una escala de Likert del 1 al 5, donde 1 = Totalmente en
desacuerdo y 5 = Totalmente de acuerdo. En las tablas 4 y 5, se podra encontrar
mayor detalle en cuanto a operacionalizacion de cada uno de los constructos
involucrados.

El cuestionario (ver Anexo B) también incluye, en su primera parte, preguntas sobre
variables sociodemograficas como sexo, edad, zona de residencia, ocupacion, nivel
educativo, nivel de ingresos, frecuencia de uso de Yape y monto promedio de

transacciones. Asimismo, cabe mencionar que el cuestionario fue validado por un
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experto y se llevd a cabo un piloto del envio de la encuesta a 10 personas con las
caracteristicas del publico obijetivo.

Tabla 4: items del modelo TAM extendido

Constructo  Codigo | item | Fuente
CF1.: Diversificacion del riesgo: Considero que Patnaik et al.
es mas seguro invertir mi dinero en mdltiples (2023)
opciones de inversién que en una sola opcién de
inversion.

CF2: Inflacion: Si actualmente puedo comprar 1
kg de harina por 7 soles, entonces, dentro de 10
afios, podré comprar menos harina por ese

Alfabetizacion mismo monto.
. ) CF
Financiera

CF3: Aritmética (interés): Una tasa de interés
anual de 10% hara que mi inversién de 100
soles crezca a 110 soles en un afio.

CF4: Interés compuesto: Si deposito dinero en el
banco por dos afios con una tasa de interés del
10% anual, el interés ganado del segundo afio

es mayor al interés del primer afio.

FL1: Sé como lograr seguir adelante con mis Consumer

intenciones financieras. Financial
Protection Bureau
FL2: Sé como tomar decisiones financieras [CFPB] (2018)
complejas.

FL3: Soy capaz de tomar buenas decisiones
financieras que son nuevas para mi.

FL4: Soy capaz de reconocer una buena
inversion financiera.

FL5: Sé cémo evitar gastar demasiado.

Alfabetizacion

. . FL FL6: Sé como ahorrar.
Financiera

FL7: Sé donde encontrar los consejos que
necesito para tomar decisiones relacionadas con
el dinero.

FL8: Sé cuando no tengo suficiente informacion
para tomar una buena decision relacionada con
el dinero.

FL9: Sé cuando necesito asesoria sobre mi
dinero.

FL10: Me cuesta entender informacion
financiera.

DL1: Puedo resolver problemas al utilizar Juntrasorn &
Alfabetizacion herramientas digitales. Pasunon (2023)

. DL
Digital

DL2: Puedo aprender nuevas tecnologias
facilmente.
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Tabla 4: items del modelo TAM extendido (continuacion)

Constructo ‘ Caddigo ‘

Alfabetizacion
Digital

DL

item
DL3: Me mantengo al tanto de las novedades
tecnoldgicas.

| Fuente

DL4: Tengo conocimiento sobre diversos tipos
de tecnologias.

DL5: Tengo las habilidades técnicas que
necesito para usar TICs para aprender y crear
piezas digitales (presentaciones, historias
digitales, blogs, etc.) que demuestran mi
comprension de lo que he aprendido.

DL6: Tengo confianza en mis habilidades para
buscar y evaluar la informacién obtenida de
paginas web.

Juntrasorn &
Pasunon (2023)

DL7: Estoy familiarizado con los problemas
relacionados a las actividades en sitios web,
tales como la ciberseguridad, los problemas de
busqueda, el plagio, etc.

DL8: La tecnologia ayuda a realizar mejor
diversas actividades, tales como trabajar con
otras personas, comprar cosas en linea, etc.

Facilidad de
Uso Percibida

PEOU

PEOUL: El proceso de pago con Yape es claro y
entendible.

PEOU2: El proceso de pago con Yape no
requiere mucho esfuerzo mental.

PEOUS: Encuentro conveniente pagar
digitalmente por Yape.

Shetu et al. (2022)

PEQU4: Es facil seguir todos los pasos para
usar el sistema de pago mévil de Yape.

Utilidad
Percibida

PU

UP1: Usar Yape mejora el transcurso de mi vida
diaria.

UP2: Usar Yape en mi dia a dia aumenta mi
productividad.

UP3: El uso de Yape mejora la efectividad de mi
vida diaria.

Shetu et al. (2022)

UP4: Usar Yape ayudaria a manejar mis gastos
de mejor manera.

Actitud

ATT

AT1: No creo que necesite ayuda de otros para
usar Yape.

AT2: Creo que la navegacion paso a paso por
Yape es facil de entender.

AT3: Creo que aprender a usar Yape es facil.

AT4: Me gusta el hecho de que los pagos
realizados a través de Yape requieren un
esfuerzo minimo.

ATS5: Creo que es facil transferir dinero a través
de Yape ya que se requieren pasos minimos.

Chawla & Joshi
(2019)

Intencién de
Uso

INT

INT1: Pretendo continuar utilizando Yape en el
futuro.

Venkatesh (2012)
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Tabla 4: items del modelo TAM extendido (continuacion)

Constructo Caodigo item

INT1: Pretendo continuar utilizando Yape en el
futuro.

Intencién de Uso | INT INT2: Siempre trataré de usar Yape en mivida | Venkatesh (2012)
cotidiana.

INT3: Planeo usar Yape frecuentemente.

De este modo, a partir de lo desarrollado en los puntos anteriores, en la Tabla 5, se

presenta la matriz de operacionalizacion de variables para describirlas.

Tabla 5: Matriz de operacionalizacién de variables

. . e Tipo de
Variable Unidad de analisis Fuente variable
Alsetzacson | Conosmiens | dovenes de 16 2 27 atos de e, | €7V | Cutatia
residentes de Lima Metropolitana y
Habilidades | 9U® utlicen Yape desde hace, como Cualitativa
financieras ' ordinal
Alfabetizacion Digital Jévenes de 18 a 27 afios, residentes | Encuesta | Cualitativa
de Lima Metropolitana y que utilicen ordinal
Yape desde hace, como minimo, 6
meses
Facilidad de uso percibida Jévenes de 18 a 27 afios, residentes
de Lima Metropolitana y que utilicen Cualitativa
o Encuesta .
Yape desde hace, como minimo, 6 ordinal
meses
Jévenes de 18 a 27 afios, residentes
Utilidad percibida de Lima Metropolitana y que 'utlllcen Encuesta Cuall'_[atlva
Yape desde hace, como minimo, 6 ordinal
meses
Joévenes de 18 a 27 afios, residentes
Actitud de Lima Metropolitana y que _utlllcen Encuesta Cuallyatlva
Yape desde hace, como minimo, 6 ordinal
meses
Jévenes de 18 a 27 afios, residentes
e de Lima Metropolitana y que utilicen Cualitativa
Intencion de uso o Encuesta .
Yape desde hace, como minimo, 6 ordinal
meses

- Entrevistas a profundidad: Se complementara la interpretacion de resultados
mediante la aplicaciéon de entrevistas semi estructuradas a profundidad, las cuales
seran llevadas a cabo con cuatro expertos del rubro, a fin de profundizar en la
comprension de la relacion entre las variables claves de la investigacion. El

instrumento empleado en este caso es la Guia de Entrevista (ver Anexos G, H, I,y J).
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Asimismo, en el Anexo A, se presenta la matriz de consistencia que presenta el
tratamiento de informacion que se utiliza para alcanzar los objetivos propuestos de la

investigacion.
7. Técnicas de analisis de informacion

Tal como se mencioné previamente el tipo de investigacion para el presente trabajo
es mixto y, por tanto, después de la recoleccion de datos, se utilizan las técnicas de andlisis
cuantitativo, para finalmente complementar su interpretacion de resultados con las técnicas

cualitativas, las cuales seran abordadas en mayor profundidad en la presente seccion.
7.1. Técnicas cuantitativas

En primer lugar, se emplean herramientas de analisis descriptivo, especialmente para
conocer las caracteristicas sociodemogréaficas de los encuestados. Posteriormente, para
analizar la fiabilidad de las variables de la presente investigacion, se emplea el Alfa de
Cronbach. Finalmente, para el andlisis correlacional, se emplea el andlisis factorial
confirmatorio y el modelo de ecuaciones estructurales (SEM). Para el manejo de las

herramientas mencionadas, se utiliza el programa JAMOVI.

7.1.1. Estadistica Descriptiva

Segun Posada (2016), la estadistica descriptiva estudia los métodos que permiten la
representacion de los datos obtenidos de una muestra mediante el uso de tablas o graficos.
Asi, dado que el propdsito del estudio es conocer los niveles de alfabetizacion financiera 'y su
relacion con la intencion de uso de las billeteras moviles, resulta conveniente hacer uso de la

estadistica descriptiva para realizar una caracterizacién de la muestra seleccionada.

7.1.2. Andlisis de Fiabilidad
Tal como mencionan Hair et al. (2014), la importancia de realizar un analisis de

fiabilidad radica en la necesidad de los investigadores para poder garantizar que existe una
estabilidad en las medidas de las variables antes de proceder propiamente al analisis. Por
ello, para realizar dicho analisis, se emplea de referencia los valores del coeficiente de alfa
(a) de Cronbach, el cual segun indica Mufiz (2008), permite representar el nivel de
consistencia interna que tiene cada una de las variables. Asi, tal como sefialan Rodriguez y
Reguant (2020), dentro de la literatura se han estudiado distintas formulaciones de como
calcular el alfa de Cronbach; sin embargo, a continuacion, se presentara una de las formulas

gue goza de mayor aceptacion:

k(1-¥s,/s0)
k—1
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Al respecto, los valores entre los que radica el coeficiente oscilan entre 0y 1, siendo
1 el valor que representa una mayor fiabilidad debido al alto nivel de covarianza de los items
conforma a la variable estudiada (Castafieda, 2010, citado en Rodriguez y Reguant, 2020).
Con respecto a la significancia de este coeficiente, Barrios y Cosculluela (2013) sefialan que

los valores recomendados para determinar una fiabilidad adecuada son mayores a 0,70.

7.1.3. Modelo de Ecuaciones Estructurales (SEM)

Tal como sefiala Hair et al. (2014), el modelo de ecuaciones estructurales o también
conocido por sus siglas SEM se ha convertido en uno de los procedimientos mas realizados
al enmarcarse en el campo de las investigaciones de marketing y gestion. Asi, de acuerdo
con Hair et al. (2014) y Mooi (2018), el SEM tiene como proposito estimar las relaciones entre
los diferentes constructos estudiados, a diferencia del andlisis factorial confirmatorio, cuyo
objetivo es determinar hasta qué medida los items permiten representar adecuadamente las
variables. De esta forma, mediante esta técnica de analisis se podra evaluar el modelo teérico

en funcién de la data recolectada.

Sumado a ello, Hair et al. (2014) mencionan que, para realizar el analisis, es necesario
especificar los constructos latentes junto a sus items para poder analizar sus relaciones entre
ellas, mediante el estimador estructural o de trayectoria (P). Al respecto, Mooi (2018)
menciona que, para realizar el diagrama de trayectorias de las variables, es pertinente tomar
en cuenta algunas consideraciones; como, por ejemplo, el tipo de forma que se le da a una
variable segln su tipo. De esta manera, las variables latentes irdn enmarcadas dentro de
circulos, mientras que aquellas variables que son observables como los items que los

conforman irdn enmarcadas dentro de rectangulos (Ver figura 18).

Figura 18: Modelo del diagrama de trayectorias o “path diagram” (SEM)

Satisfaction with
the stadium (Y)

Overall satisfaction
(Y,y)

Satisfaction with
the merchandise (Y,)

Loyalty (Y))

Fuente: Mooi (2018).
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Por otro lado, sobre las variables dentro de SEM, dado que el modelo TAM de Taufiq
et al. (2023) incluye a una variable moderadora, es conveniente entender el papel de este tipo
de variables en SEM. La variable moderadora es aquella que determina un grado de influencia
en direccion o fuerza hacia la relacion existente entre dos variables aparte (Ato y Vallejo,
2011). En ese sentido, desde un enfoque de la técnica SEM, la ecuacion se ve modificada
puesto que se debe incluir un elemento que va a representar la interaccion entre la variable
independiente y la moderadora sobre la variable dependiente, para evaluar si existe una
relacion significativa entre ambas (Ato y Vallejo, 2011).

Figura 19: Efectos de terceras variables en investigaciones cuantitativas
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Fuente: Ato y Vallejo (2011).

Finalmente, otro aspecto importante a considerar es medir el buen ajuste del modelo,
y para ello, tal como menciona Jordan (2021), existen tres principales indices de ajustes de
incremento que han sido revisados ampliamente en la literatura son el indice de Ajuste
Comparativo (CFI), el indice de bondad de ajuste (CGI) y el indice de Tucker-Lewis (TLI). De
este modo, Jordan (2021) indica que existe un consenso entre distintos autores para
considerar los niveles superiores de 0.90 como aceptables, mientras que si es mayor a 0.95
significa un nivel 6éptimo y el valor 1 representa el maximo valor ideal que podria tomar.
Asimismo, otro indice de ajuste del modelo es el RMSEA, el cual se aconseja tener a valores
menores de 0.08, para ser considerado un ajuste aceptable del modelo (Browne y Cudeck,
1993; citado en Morata et al., 2015).

A continuacion, en la siguiente tabla, se muestran los indices de ajuste de modelo,
junto a las medidas de referencia.
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Tabla 6: Listado de indices de buen ajuste

Medida Nombre Criterio de buen ajuste
NFI (Non) Normed-Fit Index NFI= 0.95
TLI Tucker Lewis index TLI= 0.95
CFlI Comparative Fit Index CF120.90
GFI Goodness of Fit GFI =0.95
RMSEA Root Mean Square Error of Approximation RMSEA < 0.08

Fuente: Adaptado de Parry (2020).
7.2. Técnicas cualitativas

Como sefialan Ponce y Pasco (2018), en comparacién con el analisis cuantitativo, el
cualitativo tiene mayor flexibilidad en cuanto a la organizacién e interpretacion de la
informacién, puesto que no cuenta con procedimientos estandarizados para el analisis de
esta. En ese sentido, uno de los tipos de analisis mas comunes es el analisis de contenido,
el cual abarca examinar a detalle el contenido de una comunicacion con la finalidad de
desarrollar inferencias. El analisis de contenido tiene tres elementos principales: las unidades
de andlisis, el sistema de categorias y el proceso de codificacion. Las unidades de analisis
son los fragmentos de informacién que seran estudiados. El sistema de categorias implica la
forma en que se clasificara la informacioén. Asi, existen dos tipos de categorias: tedricas, que
provienen de la literatura investigada; y empiricas, las cuales son identificadas durante el
proceso de analisis. Finalmente, la codificacion consiste en la asignacion de categorias a

determinados segmentos de las unidades de analisis (Ponce & Pasco, 2018).

Bajo ese marco, en primer lugar, en la presente investigacion, se entrevistaron a
cuatro expertos: una antigua trabajadora de Yape y un actual trabajador de la empresa, una
profesora de Economia de la Universidad de Mercer y una analista de Inclusién Financiera
de la SBS. Posteriormente, se transcribieron los audios obtenidos a partir de las entrevistas.
Estas transcripciones constituyeron las unidades de andlisis. Sumado a ello, las categorias
utilizadas para el andlisis de informacion fueron tanto teéricas, considerando las variables del
modelo TAM adaptado por Taufig et al. (2023), como empiricas. Finalmente, se codificé la
informacion y se sintetizo el contenido de las entrevistas en tablas de resumen, las cuales

conforman los anexos K, L, My N.
8. Eticade lainvestigacién

En linea con los principios de ética, a lo largo del presente trabajo se ha respetado los
lineamientos propuestos por el Comité de Etica de la Investigacion de la PUCP. De acuerdo

con Ponce y Pasco (2018), los principios éticos se dividen en dos dimensiones: los principios
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vinculados a la relacion investigador-investigado, los cuales contemplan el respeto por las
personas, beneficencia y no maleficencia, responsabilidad y justicia; y la dimensién de ética
en el tratamiento de informacion, la cual hace referencia al principio de integridad en el

tratamiento de la misma.

De esta manera, en la primera etapa de recoleccion de datos cuantitativos, dentro del
cuestionario, se aplicara un protocolo de consentimiento informado a través del cual se les
informarda a los participantes sobre el objetivo de la investigacién y se les pedira la
conformidad de su participacion voluntaria. Del mismo modo, durante la etapa de recoleccién
de informacion cualitativa, se comunicaréa también los fines de la investigacion y se utilizaran
los consentimientos informados tanto para la aplicacion como para la grabacién de las
entrevistas. Por Gltimo, con respecto a la integridad del tratamiento de la informacion, se ha
priorizado el lineamiento de confidencialidad sobre los datos obtenidos y se ha reconocido los
aportes de las investigaciones previas en el marco teorico y contextual segun las normas de
citado APA.
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CAPITULO 5: HALLAZGOS DE LA INVESTIGACION

En este capitulo, se presentardn los resultados obtenidos a partir del trabajo de
campo, basado principalmente en la encuesta aplicada a clientes individuales centennials de
la aplicacion Yape en Lima Metropolitana. La estructura del capitulo se divide tres secciones:
el andlisis cuantitativo, el analisis cualitativo y, finalmente, la triangulaciéon de informacion.
Primero, el analisis cuantitativo abarca el analisis descriptivo de la muestra, el analisis de
confiabilidad del modelo y la aplicacién del Modelo de Ecuaciones Estructurales (SEM). En el
analisis cualitativo, se exponen los hallazgos obtenidos a partir del andlisis de contenido de
las entrevistas. Finalmente, se llevé a cabo la triangulaciéon de la informacién obtenida con la

finalidad de analizar las hipétesis planteadas en el presente trabajo.
1. Anadlisis Cuantitativo
1.1. Andlisis descriptivo

En esta seccion, se describiran las caracteristicas demogréficas de los participantes
de la encuesta, asi como su perfil de usuario de Yape. Cabe destacar que, de las 210
respuestas recibidas en la encuesta, se verificd que 203 de ellas fueron validas al considerar

el perfil de los participantes de la muestra, el cual fue establecido en la seccién anterior.

En cuanto a los rasgos demogréficos de los encuestados, en principio, tal como se
puede visualizar en la Figura 20, 109 de los encuestados son de género femenino (53.69%),
93 del género masculino (45.81%) y una persona prefirid6 no especificar el género al que

pertenece (0.49%).

Figura 20: Género de los encuestados

Por otra parte, en referencia a la edad de los encuestados, esta se encuentra en el
rango de 18 a 27 afios debido a los parametros establecidos para el llenado de la encuesta
con respecto al rango etario de la muestra. En ese sentido, el 100% de los encuestados
pertenece a la generacion Z. El promedio de edad es de 21.86 afios. Como puede observarse

en la Tabla 7, la mayoria de los encuestados (39.9%) tiene entre 22 y 24 afios de edad.
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Tabla 7: Edad de los encuestados

Edad Frecuencia Porcentaje del total
18 30 14.78%
19 21 10.34%
20 19 9.36%
21 17 8.37%
22 32 15.76%
23 24 11.82%
24 25 12.32%
25 16 7.88%
26 8 3.94%
27 11 5.42%

Con respecto a la zona de residencia de los encuestados, se utilizd la clasificacion de
zonas de Lima Metropolitana de la Asociacién Peruana de Empresas de Inteligencia de
Mercados (APEIM, 2024). Asi, tal como se visualiza en la Figura 21, 16 encuestados residen
en la Zona 1 (1.97%), conformada por los distritos de Puente Piedra, Comas y Carabayllo.
Del mismo modo, 22 (10.84%) de los encuestados viven en la Zona 2 (Independencia, Los
Olivos, San Martin de Porras), 9 en la Zona 3 (San Juan de Lurigancho), 29 en la Zona 4
(Cercado, Rimac, Brefia, La Victoria), 14 en la Zona 5 (Ate, Chaclacayo, Lurigancho, Santa
Anita, San Luis, El Agustino), 66 en la Zona 6 (Jesus Maria, Lince, Pueblo Libre, Magdalena,
San Miguel), 27 en la Zona 7 (Miraflores, San Isidro, San Borja, Surco, La Molina), 16 en la
Zona 8 (Surquillo, Barranco, Chorrillos, San Juan de Miraflores), y 4 en la Zona 9 (Villa El
Salvador, Villa Maria del Triunfo, Lurin, Pachacamac). En ese marco, la mayor parte de los

participantes reside en la Zona 6.
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Figura 21: Zona de residencia de los encuestados

En alusion al nivel de ingresos promedio mensual en los hogares de los encuestados,
se considerd también la clasificacion determinada por APEIM (2024). En consecuencia, se
encontré que la mayoria de los participantes tiene un ingreso medio (32.51%) y alto (27.59%).

Los resultados pueden visualizarse a continuacion en la Tabla 8:

Tabla 8: Ingreso promedio mensual de los hogares de los encuestados

Ingreso Promedio Mensual del Hogar Frecuencia Porcentaje del total
Muy Alto (S/ 13 008 a mas) 23 11.33%
Alto (De S/ 6 754 a menos de S/ 13 008) 56 27.59%
Medio (De S/ 3 269 a S/ 6 754) 66 32.51%
Bajo (De S/ 2 477 a menos de S/ 3 269) 25 12.32%
Muy Bajo (S/ 2 477 0 menos) 33 16.26%

Por otro lado, como se observa en la Figura 22, el nivel educativo alcanzado de los
encuestados tiene la siguiente distribucion: 13 (6.4%) cuentan con secundaria completa o con
educacién superior técnica incompleta o en curso, 4 (1.97%) tienen educacion superior
técnica completa, 151 (74.38%) tienen la educacion superior universitaria incompleta o se
encuentran estudiando en la universidad, 34 (16.75%) cuentan con educacion superior

universitaria completa, y 1 (0.49%) tiene posgrado universitario completo.
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Figura 22: Nivel educativo alcanzado por los encuestados

De igual modo, en relacién con la ocupacién, tal como se visualiza en la Figura 23, los
participantes de la encuesta se encuentran distribuidos de la siguiente manera: 109 (53.69%)
se encuentran unicamente estudiando, 66 (32.51%) estudian y trabajan, 25 (12.32%) solo
trabajan y 3 (1.48%) no estudian ni trabajan. En tal sentido, la mayoria de los encuestados

(86%) estudia, mientras que un 44.83% de ellos trabaja.

Figura 23: Ocupacion de los encuestados

En cuanto a las caracteristicas de los participantes de la encuesta como usuarios de
la billetera mévil Yape, en primer lugar, como puede visualizarse en la figura 24, la distribucion
de su frecuencia de uso de la aplicacion es la siguiente: 5 (2.46%) de los encuestados utilizan
Yape ocasionalmente, alrededor de una vez al mes; 7 (3.45%) tiene una frecuencia

medianamente frecuente, ya que usa el aplicativo cada quincena; 42 (20.69%) utilizan la
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billetera mévil semanalmente, de manera frecuente; y 149 (73.40%) la usa diaria o casi

diariamente.

Figura 24: Frecuencia de uso de Yape de los encuestados

Por otra parte, en referencia a las funcionalidades de la aplicacién mas utilizadas por
los participantes de la encuesta, tal como se observa en la Figura 25, 196 (96.6%) de los
encuestados usan Yape para transferir dinero a un nimero de teléfono moévil o un cédigo QR,
111 (54.7%) utiliza las promociones del aplicativo o “Yape promos”, 64 (31.5%) realiza
compras por internet o POS con Yape, 32 (15.8%) recargan el saldo de su teléfono movil en
la aplicacion, 13 (6.4%) adquieren productos en la Yape tienda, 7 (3.4%) reciben remesas por
Yape, 7 (3.4%) cambian dolares en el aplicativo, 2 (1%) pagan servicios en Yape y 1 (0.5%)

solicit6 créditos por este medio.

Figura 25: Funcionalidades de Yape mas utilizadas por los encuestados

Transferir dinero por numerc c QR INIIIIEINIGIGNGNGNGENENENENNNNEEEEEEEEEEEEGEE  ©5.6%
Yape promos NG 5. 7%
Comprasporinternet/POS I 31.5%
Recargar saldo celular I 15.8%
Compraren Yapetienda [l 6.4%
Cambiardolares [l 3.4%
Recibirremesas [l 3.4%
Pagarservicios [ 1.0%
Solicitar creditos | 0.5%

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0% 120.0%
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Por ultimo, en referencia al monto promedio semanal de las transacciones que los

participantes realizan por medio de la aplicacion, este es, en promedio, 178.93 soles.
1.2. Andlisis de confiabilidad y validez de los constructos

El analisis de confiabilidad se llevé a cabo tomando como referencia el coeficiente de
Alfa de Cronbach. Asi, tal como se explicé anteriormente, Barrios y Cosculluela (2013) indican
gue los niveles superiores a 0.7 se consideran aceptables para determinar si existe una
adecuada consistencia interna en la escala de las variables. Por lo cual, dicho umbral fue

utilizado para evaluar la fiabilidad de las variables del estudio mediante el software Jamovi.

La tabla 9 presenta los valores de Alfa de Cronbach de cada una de las variables del
presente estudio y dado que todas estan por encima de 0.7, se confirma la validez interna del

instrumento.

Tabla 9: Coeficiente de confiabilidad de los factores

Factor Alfa de Cronbach

Alfabetizacion financiera (FL) 0.864
Alfabetizacion Digital (AD) 0.931
Facilidad de Uso (FU) 0.916
Utilidad percibida (UP) 0.797
Actitud (ATT) 0.924
Intencién de Uso (V) 0.917

Considerando lo evidenciado en la Tabla 9, en el caso del constructo de Alfabetizacion
financiera, si bien inicialmente fue disefiado para ser evaluado mediante items de
Conocimientos financieros y Habilidades financieras, se encontré que la confiabilidad interna
de la primera dimensién no super6 el umbral minimo debido a que presenta un alfa de 0.443.
Por lo tanto, se decidid eliminar dichos items del analisis. Por consiguiente, para el presente
estudio, se consideraron Unicamente los items de la dimensiéon de habilidades financieras
para representar el constructo de Alfabetizacion financiera (FL), puesto que obtuvieron una

alta confiabilidad con un alfa de 0.864.

Asimismo, si bien todas las variables del estudio cuentan con niveles aceptables de
fiabilidad, se ha realizado un analisis de la variabilidad del alfa de Cronbach en caso se elimine
algun item, con la finalidad de identificar si existe una mejora posible en el coeficiente. De
este modo, en base al analisis realizado en el Anexo L, se encontr6 que, en 5 de los 6

constructos, el alfa de Cronbach no aumentaba en caso de que un item se elimina. En el caso
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del factor de Alfabetizacion financiera, si se elimina el item FL10, el valor del alfa de Cronbach

aumenta considerablemente a 0.894, por lo que se optd por eliminarlo del andlisis.

1.3. Andlisis a partir del Modelo de Ecuaciones Estructurales (SEM)

1.3.1. Modelo base

En esta seccion se presentaran y analizaran los resultados obtenidos a partir de los
datos recogidos de las encuestas realizadas a usuarios de Yape. Tomando como base la
estructura del modelo definido en el apartado anterior, se replicé el modelo teérico TAM
adaptado por Taufiq et al. (2023) utilizando el software Jamovi, lo cual permiti6 modelar las
ecuaciones y analizar las hipétesis planteadas en el estudio. El grafico del modelo obtenido
se presenta en la Figura 26, con detalles adicionales en el anexo M. Cabe mencionar que no
se esta visualizando la variable de Alfabetizacién Digital (DL) en la presente figura, dado que

se analizard posteriormente la hip6tesis 5 una vez que se culmine con los ajustes al modelo.

Figura 26: Estimacién del modelo base en Jamovi
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Tabla 10: Indicadores de ajuste del modelo TAM

Criterio minimo

Indicador de ajuste

CFlI

0.966 CFI=0.9

GFlI

0.966

GFIz0.9
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RMSEA 0.162 RMSEA < 0.08

CMIN/DF 6.29 2 < CMIN/DF <5

En cuanto a los indicadores de ajuste del modelo, se obtuvo que 2 de los 4 indicadores
cumplieron en alcanzar el valor recomendado, pero dado que los valores del RMSEA y
CMIN/DF se encuentran por encima del limite, se denota que el modelo no se esta ajustando
apropiadamente a los datos. Por lo cual, en el siguiente apartado se presentaran y analizaran
los indices de modificaciones de mayor relevancia indicados en Jamovi para realizar un mejor

ajuste del modelo.
1.3.2. Ajustes del modelo

De acuerdo con lo encontrado en las estimaciones del modelo SEM, se encontré que
existian oportunidades de mejora para alcanzar una mayor significancia en el modelo. Por
ello, se revisé el apartado de indices de modificacion sugeridos en Jamovi para realizar una

nueva iteracion. Resultaron las recomendaciones expuestas a continuacion.

Tabla 11: indices de modificacion

Relacién Valor de indice de Modificacion
PEOU <-> PU 909.5
FL <--> PU 714.4
FL <--> PEOU 246.7

La Tabla 11 muestra que los principales ajustes al modelo estan relacionados a la
covarianza entre las variables independientes: Facilidad de Uso (PEOU) con Utilidad
Percibida (PU), Alfabetizacion Financiera (FL) con Utilidad Percibida (PU) y Alfabetizacién
Financiera (FL) con Facilidad de Uso (PEOU). Desde la perspectiva cuantitativa, el
establecimiento entre los factores o residuos como parametros adicionales es una practica
comunmente utilizada para alcanzar el umbral de los indicadores de ajuste, siempre que estas
tengan algun respaldo tedrico sustancial para justificar las relaciones (Medrano y Mufioz,
2017).

Asi, con respecto a la correlacion entre la Facilidad de Uso (PEOU) y Utilidad
Percibida (PU), Davis (1989) postula que la relacion entre ambos factores no es Gnicamente
unidireccional, sino que existe una influencia mutua. Es decir, cuando un usuario percibe
mayor facilidad de interaccion, esto favorece la comprension de su utilidad, y, a su vez,

cuando los usuarios perciben mayores beneficios de la tecnologia, esto podria servir como
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motivacién para interactuar con ella, lo que puede, a su vez, mejorar su percepcion de
facilidad de uso (Davis, 1989).

Finalmente, con respecto a la correlacion de la Alfabetizacion Financiera (FL) con la
Utilidad Percibida (PU), Lusardi y Mitchell (2014) sostienen que niveles méas altos de
alfabetizacion financiera estan vinculados a una mayor percepcion de la utilidad de los
servicios financieros y esto es debido a el nivel de conocimientos financieros les permite una
mayor comprension de cdmo funcionan los productos y servicios que ofrece una entidad, lo
cual les permite apreciar los beneficios. Asimismo, esto podria ser ligado a la facilidad de uso
(PEOU) en la medida en la que si comprenden los servicios que ofrece la entidad bancaria,
puede mejorar la facilidad de interaccion con los mismos (Lusardi y Mitchell, 2007). Por lo
cual, en base a los sustentos tedricos, se decidi6 realizar los ajustes de modificacion para

una iteracion en el modelo.
1.3.3. Estimacion final del modelo TAM

A fin de optimizar el modelo, se realizaron los ajustes mencionados en la seccién
anterior, lo cual trajo como resultado la siguiente estimacion del modelo que se observa en la

Figura 27:

Figura 27: Estimacion del modelo final en Jamovi
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Con el objetivo de analizar las relaciones entre las variables del modelo TAM, se

presentan los resultados obtenidos en la tabla 12.

Tabla 12: Resultados del modelo TAM final

Relacion Estimador Error estandar ERVEITE
ATT—PEOU 0.692 0.0639 <.001
INT—ATT—PEOU 0.533 0.061 <.001
ATT—PU 0.107 0.0767 0.162
INT—ATT—PU 0.071 0.059 0.228
INT—FL 0.158 0.0733 0.02
INT—ATT 0.754 0.0570 <.001

Para el andlisis de las relaciones del modelo, la Tabla 12 evidencia que, de las 4
relaciones, solo 3 son estadisticamente significativas, al cumplir con el umbral de un P-value
menor a 0.05. En cuanto a los estimadores, se observa que todos indican una correlacion

directamente proporcional entre estas variables del estudio.

Con respecto a la influencia de la variable moderadora alfabetizacion digital, se
desarrollé un analisis independiente utilizando el factor de interaccion entre la alfabetizacion

digital (DL) y la actitud (ATT). Los resultados obtenidos se muestran en la tabla a continuacion.

Tabla 13: Factores de estimacion de la moderacién de Alfabetizacion Digital (AD)

Predictor Estimador SE

PRFS_ATT 0.7146 | 0.0533 | 13.401 | <.001

PRFS_DL 0.1244 | 0.0427 | 2.911 | 0.004
PRFS_ATT sk PRFS DL | -0.0187 |[0.0455| -0.41 | 0.682

Tal como se observa en la tabla 13, la relacién que analiza la influencia de la
interaccion entre la Alfabetizacion Digital y Actitud (ATT*DL) sobre la variable intencion de
uso (INT) no resulta ser estadisticamente significativa, dado que no cumple con el criterio de
tener un p-value menor a 0.05. Por lo cual, esto indica que, en el contexto del presente
estudio, la alfabetizacion digital no modera de manera significativa la relacion entre la actitud

y la intencién de uso.

A continuacion, en la tabla 14 se detallan los indicadores de ajuste del modelo final.
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Tabla 14: Indicadores de ajuste del modelo TAM final

Indicador de ajuste Criterio minimo
CFl 0.994 CFI20.9
GFlI 0.990 GFI1=0.9
RMSEA 0.072 RMSEA < 0.08
CMIN/DF 2.04 2 < CMIN/DF <5

Finalmente, la tabla permite evidenciar que con esta iteraciéon en el modelo se
obtuvieron mejores indicadores de ajuste que en la anterior ronda, y que cumplen con los
valores recomendados, por lo que se puede afirmar que es un buen modelo al ser capaz de

explicar el 99% del fenbmeno de estudio.
2. Analisis cualitativo
2.1. Entrevista a antigua subgerente del equipo comercial de Yape

La primera de las entrevistadas fue una antigua subgerente del equipo comercial de
Yape. Ella laboré en la empresa desde el afio 2019 hasta el 2021. En este trabajo, fue

responsable de diversos proyectos de expansion del aplicativo.

El objetivo de la entrevista fue explorar los inicios de Yape, asi como sus estrategias

de insercidn al mercado y el fomento de la adopcién de su uso.

En principio, la entrevistada comenté que la pandemia por COVID-19 influyé en gran
medida en el aumento de usuarios dentro del aplicativo, y que, si bien luego de Yape surgieron
otras billeteras digitales, la sencillez y facilidad de uso de la aplicacién es su principal ventaja
competitiva. Posteriormente, la entrevistada sefial6 que, aunque hubo esfuerzo de parte de
los gestores de Yape por realizar educacion financiera, esta estuvo mayormente dirigida a
emprendedores, puesto que habia personal que se dedicaba a visitar negocios para instruirlos
sobre pagos moviles con la finalidad de aumentar el awareness de la marca (comunicacion
personal, 30 de abril de 2024).

Los hallazgos de la entrevista se representan en la Tabla K1 del Anexo K.
2.2. Entrevista a Product Owner de Checkout de Yape

Entre las entrevistas realizadas, se encuentra la de Jorge Bravo Santa Maria, actual
Product Owner del squad Checkout de Yape. Labora en la organizacion desde el afio 2020,
y se ha desempefiado en diversos puestos, los cuales estuvieron relacionados con el
escalamiento comercial del aplicativo y el desarrollo de equipos de ventas, asi como la gestion

de productos, el comercio electronico y el disefio de la experiencia del usuario dentro de Yape.
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El objetivo de la entrevista fue recabar mas informacién sobre los usuarios de Yape,

las estrategias actuales de expansion del aplicativo, y los factores de uso.

Bravo manifestd que Yape comenzé a enfocarse en la inclusién financiera cuando se
observo el potencial que tenia el aplicativo de ser usado en pequefios negocios que preferian
Unicamente manejar efectivo. De igual manera, el entrevistado expresé que una de las
fortalezas de Yape es tener dentro de su cultura la filosofia de hacer los procesos lo mas
sencillos posibles para el usuario. Adicionalmente, sefial6 que, en el caso especifico de la
intencion de uso de los jévenes, esta tuvo como uno de sus factores la personalidad de la
marca Yape, la cual es méas informal y moderna a comparacion de la de otras entidades del
sector bancario. Por ultimo, el entrevistado menciono que, debido a la interoperabilidad, la
competencia entre las billeteras moviles se ha incrementado y que, debido a ello, Yape busca
convertirse en una Super App, lo cual implica aumentar sus funcionalidades para incrementar
la utilidad y, por ende, el trafico dentro de la aplicacion (comunicacién personal, 30 de mayo
de 2024).

La tabla L1 del Anexo L sintetiza los hallazgos de la entrevista.

2.3. Entrevista a profesora de Economia de la Universidad de Mercer

La tercera entrevistada fue Myriam Quispe-Agnoli. Ella es economista, asi como
investigadora y docente de Economia dentro de la Universidad de Mercer en Atlanta, Estados
Unidos. Sus ejes de especializacion abarcan la macroeconomia, el comercio internacional,

los sistemas financieros y las Fintech.

El objetivo de la entrevista fue explorar sobre los inicios y la evolucién de los medios

de pago moviles, asi como la importancia de la alfabetizacion financiera.

Quispe-Agnoli afirmoé que, si bien el uso de billeteras mdviles se extiende cada vez
mas por la rapidez de las transacciones y la facilidad de uso, el principal reto de las estas
billeteras actualmente es generar rentabilidad y, con ese fin, es importante que estas
desarrollen alianzas y proyectos con otras empresas. Es decir, el servicio como billetera movil
de pagos P2P debe servir como instrumento para la oferta de otros servicios. En ese sentido,
la oferta de cursos para el fomento de alfabetizacion financiera puede atraer a mas usuarios,
siempre que los nuevos servicios de las billeteras estén alineados a sus necesidades
financieras, tales como liquidez, préstamos, inversiones, entre otros aspectos (comunicacion

personal, 03 de junio de 2024).

La tabla M1 del Anexo M resume los hallazgos de la entrevista.
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2.4. Entrevista a Analistade Inclusion Financierade la SBS

La cuarta entrevista fue realizada a una Analista de Inclusiéon Financiera de la SBS.
Lleva ejerciendo su posicion mas de 9 afios, y se dedica principalmente al disefio, despliegue
y evaluacién de programas de Educacion Financiera, los cuales se encuentran dirigidos a

diversos publicos objetivo, tales como profesores, mujeres y poblacién rural.

La finalidad de la entrevista fue explorar las iniciativas de la SBS y el sector publico
en cuanto al &mbito de la Educacion Financiera, asi como la importancia de la alfabetizacion

financiera en el pais.

La especialista expresé que, en el Perd, las personas utilizan las billeteras mdéviles
porgue son faciles de usar y también porque las demas personas de su entorno las utilizan.
Asi, el ecosistema incita al uso de estos aplicativos. De igual modo, para el caso especifico
de pagos en billeteras moviles, sefialé que, en mayor medida que el nivel de alfabetizacion
financiera, un factor que influye en que se utilice o0 no estas aplicaciones es el acceso a
internet de la poblacidn, lo cual constituye una barrera estructural (comunicacion personal, 17
de junio de 2024).

Los hallazgos de la entrevista se encuentran resumidos en la tabla N1 del Anexo N.
3. Analisis e interpretacidon de resultados

H1: Existe una relacién significativa entre la actitud y la intencién de uso de la

billetera movil.

Tal como se puede visualizar en la tabla 12, el p-value de la relacion entre la actitud y
la intencién es de un valor significativo, ya que es menor a 0.001. Este hallazgo es coherente
en relacién con lo encontrado en investigaciones previas tal como la de Upadhyay et al.
(2022), en la cual se encontrd que la actitud influye significativamente en la intencion de uso
de servicios de pagos moviles. Asimismo, Taufiq et al. (2023) concluyeron que existe una
relacion positiva entre la actitud y la intencién de uso de aplicaciones moviles fintech.
Adicionalmente, el estudio de Kinis y Tanova (2022) sefialé a la actitud como un constructo
prevalente que influencia la adopcion de tecnologias, y determin6 como significativa la
relacion entre la actitud y la intencion de uso de billeteras moéviles en su investigacion

realizada en Chipre.

Como complemento de lo anterior, en una de las entrevistas, Myriam Quispe-Agnoli,
profesora de Economia en la Universidad de Mercer, mencioné que actualmente en Estados
Unidos, al igual que en varios otros paises, la mayor parte la poblacién utiliza billeteras
moviles, a excepcion de las personas que no desean hacerlo. Esta actitud negativa puede

deberse a diversos factores. En el caso concreto de Estados Unidos, Quispe-Agnoli sefiala a
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la falta de educacion financiera y/o digital, o la imposibilidad de acceder al sistema bancario
formal debido a condiciones como la inmigracion ilegal (comunicacién personal, 03 de junio
de 2024).

Agregado a ello, en cuanto al caso especifico de Yape, la ex subgerente del equipo
comercial entrevistada en la presente investigacion adujo que la actitud positiva de los
usuarios hacia Yape es lo que favorece su uso y que las principales causas por las que el
namero de usuarios del aplicativo se expandid a gran velocidad en los Ultimos afios fueron
dos: la pandemia, que motivé a las personas a disminuir el uso de efectivo por motivos
sanitarios, y la construccion de la identidad de la marca Yape, que posiciono a la aplicacién
como una sencilla y moderna en comparacién a otros servicios bancarios (comunicacion
personal, 30 de abril de 2024).

Por todo lo anterior, se confirma la primera hipétesis planteada, lo cual indica que una
actitud positiva del usuario influenciara positivamente la intencion de usar la billetera movil

Yape.

H2: Existe una relacién significativa entre la utilidad percibida y la intencidn de

uso.

La tabla 12 demuestra que el p-value de la relacién entre la utilidad percibida (UP) y
la actitud (AT) es insignificante. Adicionalmente, el factor de estimacion de la relacion indirecta
entre la utilidad percibida y la intencién de uso (PU = ATT = INT), expresada en la Tabla 12,
también presenta un p-value mayor a 0.05, equivalente a 0.228. Este resultado sugiere que,
en el contexto de este estudio, la percepcion de utilidad de Yape no influye de manera
significativa en la actitud, y por tanto en la intencién de uso de los usuarios de la billetera
movil Yape. Es decir, los cambios en la percepcién de la utilidad de Yape no estan asociados

con cambios en la actitud de los usuarios hacia la misma.

Este hallazgo difiere de investigaciones previas como la de Davis (1989), en la cual la
utilidad percibida fue un predictor clave de la actitud hacia el uso de nuevas tecnologias dentro
del marco del Modelo de Aceptacion de la Tecnologia (TAM). Del mismo modo, estudios como
los de Paramita y Hidayat (2022) y Taufig et al. (2023) encontraron que la utilidad percibida
ejercia una influencia positiva y significativa en la actitud hacia el uso de servicios de pagos
moviles. Sin embargo, es importante sefialar que investigaciones previas como el de
Wiprayoga et al. (2023) han mostrado un resultado similar al obtenido en el presente estudio,
donde la utilidad percibida no siempre se traduce en una actitud favorable hacia el uso de
tecnologias financieras, y esto seria debido a que el uso prolongado de una tecnologia por
bastante tiempo podria causar que los usuarios se acostumbran a la funcionalidad de este,

lo que termina impactando en la percepcion de la utilidad. Por lo que, para efectos de este
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estudio, factores como la facilidad de uso terminan siendo mas significativos para explicar la

actitud hacia la intencién de uso de Yape.

En linea con lo anterior, Jorge Bravo sefialé que las transferencias inmediatas se han
convertido en un commaodity dentro de todas las billeteras méviles, motivo por el cual Yape
busca diferenciarse incluyendo nuevas funcionalidades (comunicacién personal, 30 de mayo
de 2024). Considerando los resultados descriptivos de la muestra del presente estudio, se
puede evidenciar que los usuarios de la generacién Z utilizan principalmente la funcién de
transferencias, sin aprovechar aln las funciones adicionales que ofrece Yape. Esto coincide
tanto con los hallazgos cualitativos como con estudios previos, como el de Wiprayoga et al.
(2023): al haberse convertido las transferencias en un servicio estandar dentro del mercado,
los jovenes no perciben un valor adicional que incremente su percepcion de utilidad respecto

a Yape.

H3: Existe una relacion significativa entre la facilidad de uso percibida y la

intencién de uso

Con respecto a la relacién entre la facilidad de uso percibida y la actitud, en la Tabla
12, se observa que existe una relacion significativa entre ambas variables al considerar el p-
value, el cual es menor al valor 0.001. Adicionalmente, el factor de estimacién de la relacién
indirecta entre la facilidad de uso percibida y la intencién de uso (FDU = ATT = INT),
expresada en la Tabla 12, también presenta un p-value menor a 0.05. Esto indica que la
facilidad de uso influye indirectamente en la intencion de uso de Yape. Estos resultados
confirman la hipoétesis planteada y, ademas, coinciden con los hallazgos de otros estudios
relacionados con la intencion de uso de las billeteras moviles. En ese marco, los estudios de
Patnaik et al. (2023) y Taufiq et al. (2023) sefialan que existe una relacién significativa entre
la facilidad de uso percibida de una fintech de pago electrénico y la intencién de uso de esta.
Agregado a ello, Jameel y colaboradores (2022) llevaron a cabo su investigacion
especificamente en billeteras moéviles y también concluyeron que la relacion es significativa,
puesto que la cantidad de esfuerzo requerido de un usuario al utilizar estas billeteras

impactara significativamente en su intencién de uso de estos aplicativos.

En linea con lo anterior, dentro de las entrevistas realizadas, Myriam Quispe-Agnoli
sefialo que una las principales razones por las cuales se utiliza una billetera movil son porque
resulta facil y es inmediato hacer transacciones en estas plataformas (comunicacion personal,
03 de junio de 2024). Adicionalmente, una ex subgerente del equipo comercial de Yape
menciond que un factor clave para que mas gente utilice la aplicacion fue el haberla
desarrollado de manera tal que sea intuitiva y facil de usar (comunicacion personal, 30 de

abril de 2024). Finalmente, Jorge Bravo, actual Product Owner del squad Checkout de Yape,
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expresé que una fortaleza de Yape es intentar hacer la aplicacion lo mas sencilla posible, con
el menor nimero de clicks en cada flujo de actividades que se pueden realizar dentro de la
aplicacién. En consecuencia, la aplicacion es sencilla y amigable (comunicacion personal, 30
de mayo de 2024).

De este modo, la facilidad de uso juega un papel importante como antecesor de la
actitud: Yape, al ser una billetera movil que se caracteriza por contar con un sistema facil de
usar, permite que le sea mas factible a los usuarios poder desarrollar actitudes o sentimientos

positivos hacia la interaccién con el aplicativo.

H4: Existe una relacién significativa entre la alfabetizacion financiera y la

intenciéon de uso.

En referencia a la relacién entre la alfabetizacion financiera y la intencién de uso, en
la Tabla 12, se observa que el p-value es de un valor menor a 0.05. Por lo tanto, se confirma
gue existe una relacién de significancia media y de direccionalidad positiva entre ambas
variables. Asimismo, cabe mencionar que, debido a criterios de fiabilidad, en el analisis SEM
ejecutado, se considerd dentro del constructo de alfabetizacion financiera Unicamente a las
habilidades financieras y no a los conocimientos financieros, por lo que se puede afirmar que
las habilidades financieras de los usuarios y potenciales usuarios influyen en el uso de la

aplicacion Yape.

Los estudios previos han demostrado que existen resultados tanto similares como
contrarios a los de esta investigacion dependiendo de las muestras y contextos. Asi, por un
lado, Patnaik et al. (2023) aplicaron un modelo teérico con constructos semejantes; sin
embargo, en su investigacion, la utilidad percibida era una variable mediadora entre la
alfabetizacion financiera y la intencion de uso. Mientras que la utilidad percibida resulté un
constructo significativo para la intencion de uso, no se encontré una relacién entre la
alfabetizacion financieray la utilidad percibida. Por ello, los autores argumentan que no existe
una relacioén entre la alfabetizacién financiera, entendida como conocimientos financieros, y
el uso de fintechs de pago movil. Agregado a ello, en un estudio realizado en Pakistan, Ullah
et al. (2022) evaluaron también la relacion entre las habilidades financieras y la intencién de
uso de banca movil y pagos méviles. Se hall6 que, salvo por medio de la utilidad percibida
como variable mediadora, no existia una asociacion entre las habilidades financieras y la

intencién de uso de estos servicios moviles.

Por otro lado, Morgan y Trinh (2020) llevaron a cabo un estudio en Vietnam, un pais
asiatico en desarrollo, utilizando variables semejantes. Ellos concluyeron que la alfabetizacion
financiera, entendida como conocimientos financieros, influye en la adopcion de dos servicios

fintech: la banca movil y los pagos digitales. Adicionalmente, Long et al. (2023) encontraron
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gue, en una muestra de encuestados de Japdn, la alfabetizacién financiera, medida
considerando conocimientos y habilidades, se correlaciona positivamente con la adopcién de
dinero electrénico, aplicaciones de pago maviles y servicios de pago digital. Japon tiene un
nivel de adopcion de servicios fintech (34% en 2019) menor que paises como China 'y Corea
del Sur (87% y 67%, respectivamente) (Long et al., 2023), por lo que se trata un caso que
podria compararse con el de Peru, puesto que en el pais el 32% de residentes en edad adulta
realizan pagos digitales (Herrera et al., 2024). Por su parte, Taufig et al. (2023) hallaron en
Malasia una relacién directa y de alta significancia (p< 0.001) entre la alfabetizacion financiera

y la intencién de uso de servicios fintech.

A propésito del caso de la presente investigacion, en la entrevista con la ex subgerente
del equipo comercial de Yape, ella sefialé que, desde la época del lanzamiento del aplicativo,
su principal diferencial fue que el procedimiento de pago era muy facil y ello permitié que su
uso se expandiera a mucha mayor velocidad que BIM, que se lanz6 antes que Yape, pero
tenia un proceso de pago mas engorroso (comunicacién personal, 30 de abril de 2024). En
ese sentido, una de las razones por las que esta hipdtesis no tiene un alto nivel de
significancia podria ser el hecho de que la aplicacién sea considerablemente amigable para
el usuario. Ello permitiria que la mayoria de los usuarios la encuentren sencilla e intuitiva sin

importar en gran medida el grado de sus habilidades financieras.

Por otra parte, Myriam Quispe-Agnoli expreso que, con la finalidad de favorecer la
rentabilidad y sostenibilidad organizacional, actualmente las billeteras méviles buscan
diversificar sus servicios, es decir, ofrecer a sus usuarios mas que solo la posibilidad de hacer
pagos moéviles (comunicacion personal, 03 de junio de 2024). Este hecho también esta
sucediendo en Yape. Al respecto, el entrevistado Jorge Bravo comento6 que actualmente Yape
tiene varias otras funcionalidades aparte del pago por nimero de teléfono celular o cédigo
QR, y es parte de su estrategia aumentar progresivamente estas funcionalidades para
mantener la diferenciacion y relevancia de la aplicacién (comunicacion personal, 30 de mayo
de 2024). Algunos de estos servicios adicionales son como las “Yape promos”, la venta de
productos en la “Yapetienda”, la recepcién de remesas, el cambio de délares y el
otorgamiento de micro préstamos. Considerando lo anterior, sobre todo para las dos ultimas
funcionalidades mencionadas, la alfabetizacién financiera de los usuarios puede influir en la
intencion de uso de Yape, puesto que estas funcionalidades requeririan de la nocién y la
aplicacién de conceptos como el valor del dinero y el crédito. Adicionalmente, la intencién de
uso de la funcién principal de Yape, los pagos maviles, también podria vincularse con la
habilidad financiera de balance de presupuesto personal, ya que la aplicacion genera un
registro de los ingresos y gastos del usuario, lo cual favorece la organizacién presupuestal

del usuario.
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En sintesis, se confirma la relacion mas relevante del modelo y del presente estudio:
aquellos usuarios que tienen niveles mas altos de alfabetizacion financiera podran tener una

mejor inclinacién hacia la intencién de uso de la billetera moévil Yape.

H5: La relaciéon entre actitud e intencién de uso de una billetera mévil serd méas

fuerte cuando la alfabetizacion digital es alta

En base al modelo ajustado, se analizé la relacidn entre ambas variables y se observé
gue no existe una significancia minima al contar con un p-value mayor a 0.05. De este modo,
tal como se observé en la tabla 14, la fuerza de la relacién no se encuentra influenciada por

la interaccion de Alfabetizacion Digital con la Actitud.

Este resultado va en linea con la investigacion realizada por Taufiq et al. (2023),
guienes encontraron que la alfabetizacién digital (DL) no tenia una relacion significativa como
moderadora hacia la intencién de uso (INT). Sin embargo, existen investigaciones como la de
Ullah et al. (2022) en las cuales se encontr6 que la Alfabetizacion Digital (DL) tenia una
influencia positiva directamente sobre la intencion de uso, resultado similar al obtenido en el
presente estudio, lo cual sugiere que la relacion entre ambas variables podria ser mas

significativa si es evaluada de manera directa en lugar de como una variable moderadora.

Adicionalmente, durante la realizacién de las entrevistas, la analista de inclusién
financiera de la SBS sefialé que la alfabetizacion financiera no era el principal factor que
influenciaba la intencién de Yape en la generacion centennial, puesto que el funcionamiento
y facilidad de uso del aplicativo no requiere mayores conocimientos financieros para poder
realizar transferencias (comunicacion personal, 17 de junio de 2024). Del mismo modo,
Myriam Quispe-Agnoli comenté que la alfabetizacion digital, en las generaciones mas
jovenes, no representa una barrera de adopcién para billeteras méviles como Yape debido a
su mayor grado de familiaridad con la tecnologia, por lo que la evaluacion de este factor como
predictor de la intencidén podria ser mas relevante en investigaciones que contemplen a una
muestra que incluya a un grupo poblacional de mayor edad (comunicacién personal, 03 de
junio de 2024). Asi, en base a lo expuesto anteriormente, se rechaza la hip6tesis que
considera a la alfabetizacion digital como moderadora la relacion entre la actitud y la intencién

de uso de Yape.

Finalmente, los resultados del analisis de las hipétesis planteadas en el presente
trabajo se resumen en la tabla 15, donde se detallan las hipétesis aceptadas y rechazadas
en base al criterio de significancia minima (p < 0.05). Asi, se concluye que solo 3 de las 5
hipétesis del modelo TAM pudieron ser constatadas empiricamente en el contexto de esta

investigacion.
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Tabla 15: Resultados de la validacion de hipotesis

Hipotesis P-value ‘ Decision
H1: ATT — INT <.001 Aceptada

H2: PU - ATT— INT 0.228 Rechazada
H3: PEOU— ATT — INT <.001 Aceptada
H4: FL — INT 0.02 Aceptada

H5: ATT — DL — INT 0.682 Rechazada
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Conclusiones

La presente investigacion ha analizado la relacién entre la alfabetizacion financiera y
el uso de la billetera movil Yape entre los usuarios de la Generacion Z en Lima Metropolitana.
Los resultados obtenidos confirman la relevancia de diversos factores que influyen en la

adopcion de esta tecnhologia financiera por parte de esta generacion.

En primer lugar, se ha evidenciado que una actitud positiva hacia la tecnologia influye
significativamente en la intencion de usar el aplicativo “Yape”. Esto sugiere que la percepcion
de los usuarios es determinante para la aceptacion de las tecnologias. Sumado a ello, se
encontré que la facilidad de uso fue un factor clave para explicar la actitud de los usuarios
hacia Yape, lo cual refuerza los resultados obtenidos en la investigacion de Taufig et al. (2023)
gue indican que una percepcidon mas elevada de dicho factor favorece una actitud mas
positiva hacia la aceptacion de tecnologias. De este modo, se concluye que la facilidad de
uso es un atributo clave que ha impactado en el crecimiento de Yape, ya que, al ser percibida
como una aplicacion de navegacion intuitiva, fomenta una experiencia positiva hacia la
aplicacion, lo que a su vez repercute en la continuidad de su uso, impulsando asi su

popularidad dentro del sector de billeteras moviles.

En segundo lugar, si bien la alfabetizacién financiera no obtuvo la mayor fuerza de
estimacion, se ha demostrado que representa un factor relevante para explicar la intencion
de uso de Yape. Asi, la principal hipétesis del estudio se confirma al evidenciar que los
usuarios con niveles mas altos de alfabetizacion financiera muestran una mayor
predisposicion a adoptar la billetera mavil, lo cual finalmente resalta la importancia del rol de

la educacion financiera en la inclusién financiera de la Generacién Z.

En ese sentido, se pudo observar que la inclusion financiera es considerada un pilar
dentro de la estrategia de sostenibilidad de Yape. Asi, para contribuir a la educacién
financiera, Yape ofrece en sus canales digitales cursos disefiados en conjunto con el BCP,
los cuales estan relacionados principalmente a finanzas empresariales y también a finanzas
personales. Asimismo, segun lo comentado en las entrevistas, la efectividad de los cursos de
alfabetizacion financiera se mide en funcién de indicadores como el nimero de operaciones
en el flujo de trafico de la aplicacién y el nUmero de personas no bancarizadas que son

incluidas financieramente por Yape (comunicacion personal, 30 de mayo de 2024).

Finalmente, pese a las limitaciones del estudio, como la representatividad debido al
muestreo no probabilistico, los resultados proporcionan valiosa informacién para las
entidades financieras y las organizaciones del sector publico. Las entidades financieras

pueden adaptar sus propuestas de valor para satisfacer mejor las necesidades de sus clientes
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de la Generacion Z, mientras que las politicas y estrategias de educacion financiera pueden
ser formuladas de manera mas efectiva para esta generacion. En ese sentido, este estudio
no solo contribuye teéricamente al profundizar en la relacion entre la alfabetizacién financiera
y el uso de tecnologias financieras en un contexto digital, sino que también ofrece

implicaciones précticas significativas para mejorar la inclusion financiera en el Peru.
2. Recomendaciones

A partir de la investigacion cuantitativa del caso de Yape, en primer lugar, se
recomienda replicar el estudio en otros contextos, puesto que ello permitiria analizar la
generalizacion de los resultados y comprender las variaciones en la relacion entre la
alfabetizacion financiera y el uso de billeteras mdviles entre la Generacién Z en diferentes

entornos o utilizando otras billeteras digitales.

En el caso concreto de Yape, como fue sefialado por Jorge Bravo (comunicacion
personal, 30 de mayo de 2024), la empresa cuenta con acceso a una variedad de datos de
los usuarios, a través de los cuales se pueden desarrollar modelos predictivos en cuanto al
uso de la aplicacion. En ese sentido, seria primordial que la empresa analice la relacion entre
lo aprendido por los usuarios en los cursos ofrecidos por Yape en los Ultimos meses y el uso
de la aplicacién, considerando el uso por funcionalidades especificas de Yape y el tiempo que
cada usuario pasa dentro de la aplicacién. De esta manera, se podra determinar si los cursos
ofrecidos por Yape funcionan adecuadamente como parte del despliegue de una estrategia
para aumentar el uso y la fidelizacion del aplicativo. Adicionalmente, otra forma en la que
podrian utilizarse los modelos predictivos que puede desarrollar Yape es para ofrecer
recomendaciones especializadas a cada usuario con respecto a qué cursos llevar. La
formulacion de estas recomendaciones podria tomar en consideracién variables como la
edad, el tipo de interaccion que tiene el cliente dentro del sistema financiero y el tiempo que

lleva incluido financieramente.

Continuando con las propuestas para los gestores de Yape, como se menciond
anteriormente, en los Ultimos meses, la empresa ha continuado ofreciendo los cursos que
elaboré en conjunto con “El ABC del BCP”, los cuales abordan temas relacionados con
finanzas para emprendimientos, uso del aplicativo y ciberseguridad. Adicionalmente, ha
innovado en los canales de oferta de estos cursos: no solo los ofrece por medio de su sitio
web, sino también a través de un chatbot de Whatsapp (Yape, 2024). En alusion a este punto,
se recomienda publicitar con mayor intensidad este nuevo canal, ya que puede resultar mas
practico para las personas que no cuentan con acceso a una laptop o computadora, asi como

para los jovenes parte de la generacion Z.
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Para finalizar con las recomendaciones especificas hacia Yape, considerando que su
estrategia de crecimiento es la ampliacion de sus funcionalidades para incrementar la utilidad
de la aplicacién y, por ende, su competitividad (Jorge Bravo, comunicacion personal, 30 de
mayo de 2024), se sugiere que en el futuro no solo se incrementen las tematicas de
alfabetizacion financiera dentro de los cursos que ofrecen, sino también las funcionalidades
en las que se puedan aplicar estos contenidos de alfabetizacion financiera. Estas
funcionalidades podrian implicar la creacion de habitos financieros, tales como presupuestar,
ahorrar e invertir. De este modo, se generarian productos valiosos y Utiles para los usuarios,

asi como se fomentaria el incremento del tiempo en que estos interactdan con el aplicativo.

Por otra parte, en cuanto a las recomendaciones para futuras investigaciones, el
modelo de estudio podria ampliarse para incluir otras variables que puedan influir en la
adopcion de billeteras moviles. Algunas de estas variables podrian ser los factores
socioecondémicos, la influencia social percibida, y la influencia de las redes sociales. Estos
dos ultimos puntos son relevantes actualmente, ya que segun Ipsos in Latin America (2024b),
la influencia del circulo social mas cercano representa el factor mas importante en el
comportamiento de consumo para la generacién Z. Ademas, la digitalizacion esta teniendo
un impacto en diferentes aspectos del dia a dia de las personas, por lo cual resulta relevante

analizar el rol de dicha variable como un predictor de adopcién de nuevas billeteras moviles.

Asimismo, en cuanto a la metodologia de investigacion, se podrian utilizar métodos
cualitativos como entrevistas o0 grupos focales para profundizar en las percepciones,
experiencias y motivaciones de los usuarios de la Generaciéon Z en relaciéon con las billeteras
moviles. De este modo, estas técnicas podrian ser de mayor utilidad para realizar analisis
comparativos entre usuarios de distintas billeteras a fin de identificar qué factores las

diferencian y como ello se relaciona con su actitud hacia la intencién de uso.

Con respecto al modelo tedrico utilizado para la elaboracién del presente trabajo, si
bien el modelo TAM de Taufig et al. (2023) demostrd tener un buen ajuste estadistico, se
recomienda tomar en consideracion otros modelos mas recientes como el UTAUT2 que
incluyan la variable de alfabetizacion financiera a fin de poder complementar los hallazgos

obtenidos y constituir un mayor aporte a la literatura académica.

Por otro lado, si bien una de las limitaciones del presente trabajo fue la baja fiabilidad
del factor de conocimientos financieros para poder explicar la alfabetizacién financiera junto
a las habilidades, se recomienda la elaboracion de trabajos académicos que incluyan escalas
de medicion donde se contemplen ambas dimensiones, lo cual permitird profundizar la
caracterizacion de esta generacion en términos de sus niveles de alfabetizacion financiera de

una forma mas precisa y completa. Por dltimo, cabe sefialar que es de gran importancia que
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los hallazgos de estas investigaciones futuras sean publicados, difundidos y compartidos con
las entidades financieras, las organizaciones del sector publico y los responsables de la

formulacion de politicas para promover la inclusion financiera de la Generacién Z.
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ANEXOS

ANEXO A: Matriz de Consistencia

Tabla Al: Matriz de Consistencia

General

Problema

e Problema
empirico:

Se observa como
problema empirico
la falta de mediciéon

del nivel de
alfabetizacion
financiera de la
generacion Z en el
pais

| Objetivo

Analizar la relacion
entre el nivel de
alfabetizacion
financiera y el
comportamiento de
uso de Yape en
usuarios de la
generacién Z en Lima
Metropolitana

Metodologia
Hipo6tesis
La alfabetizacion financiera influye

en el comportamiento de uso de
las billeteras méviles

Fuentes de Informacion

e Fuentes primarias:
o Utilizacién de
encuestas para
analizar la correlacién
de ambas variables
e Fuentes
secundarias:

o  Revisiéon de
investigaciones y
reportes sobre la relacion
de ambas variables

Marco
Tedrico

Describir las
conceptualizaciones,
modelos tedricos y
variables acerca de la
alfabetizacién
financiera y el
comportamiento del
consumidor de
tecnologias
financieras.

e Fuentes secundarias:
Revision de estudios
empiricos previos e

investigaciones tedricas que
hayan estudiado las
variables clave
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Variables  Subvariables




Tabla Al: Matriz de Consistencia (continuacion)

Objetivo

Metodologia

Hipotesis

Fuentes de Informacién

Variables

Subvariables

H4: Existe una relacion
significativa entre la alfabetizacion
financiera y la intencion de uso de

la billetera movil Yape.

Marco Describir la - e Fuentes secundarias: - -
Contextua evolucion y las Revisién de estudios y
I tendencias de los articulos estadisticos
ambitos de las previos que hayan
billeteras moviles y estudiado las variables
de la alfabetizacion en el contexto local y a
financiera en el nivel internacional
mundo y en
especial en Lima
Metropolitana, asi
como el perfil de
consumo de los
usuarios
pertenecientes a la
generacién Z
Marco Determinar la H1: Existe una relacion positiva e Fuentes primarias: - e Alfabetizacion
analitico relacién entre la entre la actitud y la intencién de Utilizacién de encuestas Financiera
alfabetizacion uso de la billetera movil Yape para analizar la e Facilidad de
financieray el H2: Existe una relacion positiva correlacion de ambas uso percibida
comportamiento de entre la utilidad percibida y la variables. e Utilidad
uso de la billetera intencion de uso de la billetera Asimismo, la realizacion percibida
movil Yape en movil Yape. de entrevistas a expertos e Alfabetizacién
usuarios de la H3: Existe una relacion positiva para complementar Digital
generacion Z en entre la facilidad de uso percibida interpretacion de e Actitud
Lima Metropolitana | y la intencion de uso de la billetera resultados e Intencién de
movil Yape. Uso
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Tabla Al: Matriz de Consistencia (continuacion)

Metodologia

Problema Objetivo Hipotesis Fuentes de Informacion | Variables Subvariables
Marco H5: La relacion positiva entre -
analitico actitud e intencion de uso de la

billetera movil Yape sera mas fuerte
cuando la alfabetizacion digital es
alta
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ANEXO B: Cuestionario

Introduccién

jHola! El presente cuestionario forma parte de un trabajo de investigacion llevado a cabo por
estudiantes de décimo ciclo de la Facultad de Gestion y Alta Direccion (FGAD) de la Pontificia
Universidad Catdlica del Pert (PUCP). Este tiene como objetivo analizar la relacion entre el nivel de
alfabetizacion financiera y el uso de la billetera movil “Yape”. Los requisitos para llenarlo son:

e Tenerde 18 a 27 afios de edad
e Residir en Lima Metropolitana
e Utilizar la aplicacion “Yape” desde hace 6 meses como minimo

Si cumples con todos los requisitos, agradeceriamos tu apoyo para llenar el cuestionario.

El tiempo aproximado de duracion del cuestionario es de 8 minutos. Ademas, es preciso mencionar
gue toda la informacion que proporciones sera estrictamente confidencial y sera utilizada Gnicamente
para fines académicos. Finalmente, todos los datos que sean recopilados en la presente encuesta
estaran protegidos por la Ley N° 29733, Ley de Proteccion de Datos Personales.

En caso de que tengas dudas o consultas sobre el estudio, puedes comunicarte a los correos
romina.benites@pucp.edu.pe o keyla.ramos@pucp.edu.pe.

Muchas gracias de antemano por tu colaboracién.
Consentimiento informado

Después de haber leido acerca de este estudio, declaro participar de forma voluntaria en la presente
encuesta brindando mi consentimiento para poder utilizar la informacion compartida para la
investigacion. (Acepto participar /No acepto participar)

Preguntas filtro

e /Tienes de 18 a 27 afios? (Si/No)
e ;Usas Yape desde hace mas de seis meses? (Si/No)
e ;Vives en Lima Metropolitana y Callao? (Si/No)

Seccion 1: Datos demograficos

e Sexo

o Femenino
o Masculino

o Prefiero no mencionarlo

e Edad (Con filtro numérico de rango entre 18 y 27)

e (En qué zona resides actualmente?

o Zona 1 (Puente Piedra, Comas, Carabayllo)

o Zona 2 (Independencia, Los Olivos, San Martin de Porras)
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Zona 3 (San Juan de Lurigancho)

Zona 4 (Cercado, Rimac, Brefia, La Victoria)

Zona 5 (Ate, Chaclacayo, Lurigancho, Santa Anita, San Luis, El Agustino)
Zona 6 (Jesus Maria, Lince, Pueblo Libre, Magdalena, San Miguel)

Zona 7 (Miraflores, San Isidro, San Borja, Surco, La Molina)

Zona 8 (Surquillo, Barranco, Chorrillos, San Juan de Miraflores)

Zona 9 (Villa El Salvador, Villa Maria del Triunfo, Lurin, Pachacamac)

e Ocupacion

Estudio
Trabajo
Estudio y trabajo

No estudio ni trabajo

e Nivel educativo

(0]

o

Secundaria completa/Superior técnico incompleta o en curso
Superior técnico completa

Superior universitaria incompleta o en curso

Superior universitaria completa

Posgrado universitario completo

e Nivel de ingresos promedio en tu hogar

(e]

(¢]

(o]

(o]

(¢]

S/ 13 008 a mas

De S/ 6 754 a menos de S/ 13 008
De S/ 3269 a S/ 6754

De S/ 2 477 amenos de S/ 3 269
S/ 2 477 0 menos

e Frecuencia con la que usas Yape

(e]

(e]

(e]

(o]

Muy rara vez (Menos de 6 veces al afio)
Ocasionalmente (1 vez al mes)
Medianamente frecuente (Cada quincena)
Frecuente (1 vez a la semana)

Muy frecuente (Diario o casi diario)

e ;Cuadles son las 3 funcionalidades que mas utilizas?

(¢]

(e]

(e]

Realizar transferencias por numero de celular
Utilizar promociones de Yape (Yape promos)
Comprar por internet o con POS

Comprar en la Yapetienda

Recargar saldo de celular

Cambiar doélares
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o Recibir remesas
o Solicitar créditos
o Pagar servicios

e Monto promedio semanal de transacciones que realizas en Yape (En soles)

Seccidn 2: Aplicacion del modelo TAM

A continuacion, te presentaremos una serie de afirmaciones en las cuales te invitamos a
colocar entre 1 y 5 dependiendo de qué tan identificado(a) te sientes con ellas, considerando
los siguientes valores: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Ni de acuerdo ni
desacuerdo (3), De acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5).

Alfabetizacion financiera

e Conocimiento financiero

Enunciado 1 2 3 4 5

Considero que es mas seguro invertir mi dinero en mdltiples
opciones de inversién que en una sola opcién de inversiéon

Si actualmente puedo comprar 1 kg de harina por 7 soles,
entonces, dentro de 10 afios, podré comprar menos harina por
ese mismo monto.

Una tasa de interés anual de 10% hara que mi inversion de
100 soles crezca a 110 soles en un afio

Si deposito dinero en el banco por dos afios con una tasa de
interés del 10% anual, el interés ganado del segundo afio es
mayor al interés del primer afio.

e Habilidades financieras

Enunciado 1 2 3 4 5

Sé cémo lograr seguir adelante con mis intenciones
financieras.

Sé como tomar decisiones financieras complejas

Soy capaz de tomar buenas decisiones financieras que son
nuevas para mi.

Soy capaz de reconocer una buena inversién financiera.

Sé como mantenerme alejado de gastar demasiado.

Sé coémo hacerme a mi mismo ahorrar.
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e Habilidades financieras (continuacion)

Enunciado

Sé dénde encontrar los consejos que necesito para tomar
decisiones relacionadas con el dinero.

Sé cuando no tengo suficiente informacién para tomar una
buena decision relacionada con el dinero

Sé cuando necesito asesoria para gestionar mi dinero.

Me cuesta entender informacion financiera.

Alfabetizacién Digital

Enunciado

Puedo resolver problemas técnicos al utilizar herramientas
digitales.

Puedo aprender nuevas tecnologias facilmente.

Me mantengo al tanto de las novedades tecnolégicas.

Tengo conocimiento sobre diversos tipos de tecnologias.

Tengo las habilidades técnicas que necesito para usar
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TICs) para
aprender y crear piezas digitales (presentaciones, historias
digitales, blogs, etc.) que demuestran mi comprension de lo que
he aprendido.

Tengo confianza en mis habilidades para buscar y evaluar la
informacion obtenida de paginas web.

Estoy familiarizado con los problemas relacionados a las
actividades en sitios web, tales como la ciberseguridad, los
problemas de busqueda, el plagio, etc.

La tecnologia ayuda a realizar mejor diversas actividades, tales
como trabajar con otras personas, comprar cosas en linea, etc.

Facilidad de uso percibida

Enunciado

El proceso de pago con Yape es claro y entendible.

El proceso de pago con Yape no requiere mucho esfuerzo
mental.

95




Facilidad de uso percibida (continuacion)

Enunciado

Encuentro conveniente pagar digitalmente por Yape.

Es facil seguir todos los pasos para usar el sistema de pago
movil de Yape.

Utilidad percibida

Enunciado

Usar Yape mejora el transcurso de mi vida diaria.

Usar Yape en mi dia a dia aumenta mi productividad.

El uso de Yape mejora la efectividad de mi vida diaria.

Usar Yape ayudaria a manejar mis gastos de mejor manera.

Actitud

Enunciado

No creo que necesite ayuda de otros para usar Yape.

Creo que la navegacion paso a paso por Yape es facil de
entender.

Creo que aprender a usar Yape es facil.

Me gusta el hecho de que los pagos realizados a través de
Yape requieren un esfuerzo minimo.

Creo que es facil transferir dinero a través de Yape ya que se
requieren pasos minimos

Intencién de uso

Enunciado

Pretendo continuar utilizando Yape en el futuro

Siempre trataré de usar Yape en mi vida cotidiana.

Planeo usar Yape frecuentemente.

96




ANEXO C: Estadisticos descriptivos de los factores

Tabla C1: Anédlisis descriptivo del factor Alfabetizacion financiera (FL)

Desviacion
Estandar

Descripcion

FL1 Sé como lograr seguir adellante con mis intenciones 353 105
financieras.

FL2 Sé cémo tomar decisiones financieras complejas. 3.09 1.159

FL3 Soy capaz de tomar buenas deC|S|on,es financieras 393 1125

gue son nuevas para mi.

FL4 Soy capaz de reconocer una buena inversién 31 1.09
financiera.

FL5 Sé como mantenerme alejado de gastar demasiado. 3.47 1.179

FL6 Sé como ahorrar. 3.69 1.092

FL7 Sé donde encpntrar los consejos que necegto para 33 1144

tomar decisiones relacionadas con el dinero.
FL8 Sé cuando no tengo §,uf|C|ent_e informacion para 3.79 1.024
tomar una buena decision relacionada con el dinero.
FL9 Sé cuando necesito gsesorla para gestionar mi 3.68 0995
inero.
FL10 Me cuesta entender la informacion financiera. 2.99 1.181

Tabla C2: Analisis descriptivo del factor Facilidad de Uso (PEOU)

Desviacion
Estandar

Descripcion

PEOUL1 | El proceso de pago con Yape es claro y entendible. 4.48 0.747

El proceso de pago con Yape no requiere mucho

PEOUZ esfuerzo mental. 4.42 0.825
PEOU3 |Encuentro conveniente pagar digitalmente por Yape. 4.40 0.793
PEOU4 Es facil seguir todos los pasos para usar el sistema 4.46 0.712

de pago mévil de Yape.

Tabla C3: Analisis descriptivo del factor Utilidad Percibida (PU)

Descripcion Desviacion
b Estandar
UP1 Usar Yape mejora el transcurso de mi vida diaria. 4.33 0.766
UP2 Usar Yape en mi dla_l a dia aumenta mi 3.80 1026
productividad.
UP3 El uso de Yape mejora Ia_l efectividad de mi vida 4.00 0.920
diaria.
UP4 Usar Yape ayudaria a manejar mis gastos de mejor 356 1186

manera.
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Tabla C4: Andlisis descriptivo del factor Actitud (ATT)

Descripcion Desviacion
P Estandar
AT1 No creo que necesite ayuda de otros para usar Yape. 4.43 0.826
AT? Creo que la navegacion paso a paso por Yape es facil 4.44 0.745
de entender.
AT3 Creo que aprender a usar Yape es facil. 451 0.713
ATA Me gqsta el hecho de.que los pagos reallz,afjos a 4.47 0.753
través de Yape requieren un esfuerzo minimo.
ATS Creo que es facil transferir dinero a través de Yape ya 452 0.760

gue se requieren pasos minimos.

Tabla C5: Analisis descriptivo del factor Alfabetizacion Digital (DL)

L : Desviacion
Descripcién ‘ Media Estandar
DL1 Sé como resc_)l_ver mis propios pro_bl_emas técnicos al 412 0917
utilizar herramientas digitales.
DL2 Puedo aprender nuevas tecnologias facilmente. 4.2 0.896
DL3 Me mantengo al tanEo .de las novedades 371 0.999
tecnologicas.
Tengo conocimiento sobre diversos tipos de
DL4 tecnologias. 3.79 1.000
Tengo las habilidades técnicas que necesito para

usar Tecnologias de la Informacién y Comunicacion
DL5 (TICs) para aprender y crear piezas digitales 3.81 1.007

(presentaciones, historias digitales, blogs, etc.) que

demuestran mi comprension de lo que he aprendido.
DL6 Tengo Conf[anza en mis habll!dades para buscary 3.98 0.917

evaluar la informacién obtenida de paginas web.

Estoy familiarizado con los problemas relacionados a

DL7 _Ias actlv@ades en sitios web, taleg como la 377 1.038
ciberseguridad, los problemas de busqueda, el
plagio, etc.
La tecnologia ayuda a realizar mejor diversas
DL8 actividades, tales como trabajar con otras personas, 4.21 0.877
comprar cosas en linea, etc.

Tabla C6: Analisis descriptivo del factor Intencion (INT)

Descripcion

Desviacion
Estandar

INT1 Pretendo continuar utilizando Yape en el futuro. 4.44 0.845
INT2 Siempre trataré de usar Yape en mi vida cotidiana. 4.02 0.985
INT3 Planeo usar Yape frecuentemente. 4.20 0.946
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ANEXO D: Analisis de Fiabilidad de los factores
Tabla D1: Confiabilidad del factor Alfabetizacién Financiera (FL)

| item | Alfade Cronbach sise elimina un elemento
FL1 0.838
FL2 0.842
FL3 0.839
FL4 0.845
FL5 0.854
FL6 0.846
FL7 0.847
FL8 0.849
FL9 0.848
FL10 0.896

Tabla D2: Confiabilidad del factor Facilidad de Uso (PEOU)

item  Alfade Cronbach si se elimina un elemento |
PEOU1 0.879
PEOU2 0.898
PEOU3 0.908
PEOU4 0.881

Tabla D3: Confiabilidad del factor Utilidad Percibida (PU)

uP1 0.752
UP2 0.733
UP3 0.699
UP4 0.805

Tabla D4: Confiabilidad del factor Actitud (ATT)

item | Alfa de Cronbach si se elimina un elemento
AT1 0.922
AT2 0.902
AT3 0.906
AT4 0.903
AT5 0.903




Tabla D5: Confiabilidad del factor Alfabetizacién Digital (DL)

\ item Alfa de Cronbach si se elimina un elemento
DL1 0.919
DL2 0.92
DL3 0.931
DL4 0.919
DL5 0.926
DL6 0.917
DL7 0.922
DL8 0.925

Tabla D6: Confiabilidad del factor Intenciéon (INT)

Alfa de Cronbach si se elimina un elemento

INT1 0.910
INT2 0.873
INT3 0.852
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ANEXO E: Relaciones entre las variables observadas del Modelo Base

Tabla E1: Relaciones entre las variables observadas del Modelo Base

Relacion | Estimacion |

FL1 «— FL 1

FL2 — FL 0.975 0.0263 37 <.001
FL3 «— FL 1.001 0.0258 38.8 <.001
FL4 — FL 0.899 0.0334 26.9 <.001
FL5 <« FL 0.865 0.0351 24.7 <.001
FL6 «— FL 0.939 0.0325 28.9 <.001
FL7 — FL 0.796 0.0412 19.3 <.001
FL8 «— FL 0.815 0.0418 19.5 <.001
FL9 «— FL 0.863 0.0357 24.2 <.001
PEOU1 — PEOU 1

PEOU2 — PEOU 0.997 0.0243 40.9 <.001
PEOU3 «— PEOU 0.965 0.0212 45.5 <.001
PEOU4 — PEOU 1.059 0.0219 48.3 <.001
UP1 — PU 1

UP2 — PU 0.771 0.0469 16.4 <.001
UP3 — PU 1.001 0.0536 18.7 <.001
AT1 «— ATT 1

AT2 < ATT 1.104 0.0368 30 <.001
AT3 <« ATT 1.098 0.035 314 <.001
AT4 — ATT 1.132 0.0427 26.5 <.001
AT5 « ATT 1.147 0.0389 29.5 <.001
INT1 <« INT 1

INT2 < INT 0.954 0.027 35.3 <.001
INT3 <« INT 0.997 0.0292 34.2 <.001
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ANEXO F: Relaciones entre las variables observadas del Modelo Final

Tabla F1: Relaciones entre las variables observadas del Modelo Final

Relacion | Estimacion |

FL1 «— FL 1

FL2 — FL 0.954 0.0272 35.1 <.001
FL3 «— FL 0.978 0.0268 36.5 <.001
FL4 — FL 0.894 0.0329 27.2 <.001
FL5 <« FL 0.645 0.0506 12.7 <.001
FL6 «— FL 0.749 0.0501 15 <.001
FL7 — FL 0.783 0.0443 17.7 <.001
FL8 «— FL 0.829 0.0448 18.5 <.001
FL9 «— FL 0.877 0.0369 23.8 <.001
PEOU1 — PEOU 1

PEOU2 — PEOU 0.992 0.0265 37.4 <.001
PEOU3 «— PEOU 0.973 0.0224 43.5 <.001
PEOU4 — PEOU 1.056 0.0231 45.8 <.001
UP1 — PU 1

UP2 — PU 0.717 0.0463 15.5 <.001
UP3 — PU 0.94 0.0527 17.8 <.001
AT1 «— ATT 1

AT2 < ATT 1.105 0.0378 29.3 <.001
AT3 <« ATT 1.098 0.0357 30.7 <.001
AT4 — ATT 1.128 0.0433 26.1 <.001
AT5 « ATT 1.146 0.0392 29.2 <.001
INT1 <« INT 1

INT2 < INT 0.953 0.0269 354 <.001
INT3 <« INT 0.996 0.0293 34 <.001
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ANEXO G: Guia de Entrevista a antigua subgerente del equipo comercial de
Yape

Guia de Entrevista a antigua subgerente del equipo comercial de Yape

Buenos/as dias/tardes/noches. Primero que todo, muchas gracias por aceptar esta entrevista. Somos
Romina Benites y Keyla Ramos, estudiantes de Gestién en la PUCP, y, como comentamos por correo
electrénico, estamos realizando nuestro trabajo de tesis. Nuestro tema de investigacion tiene como
objetivo analizar la relacion entre el nivel de alfabetizacion financiera y la intencion de uso de billeteras
maéviles en clientes individuales de la generacion Z en Lima Metropolitana, especificamente en el caso
de la billetera movil Yape.

En ese sentido, considerando que trabajé por algunos afios en Yape, queriamos hacerle una serie de
preguntas a fin de conocer un poco mas sobre el aplicativo, y como fueron sus inicios y su evolucion.

e ;Podria contarnos sobre su experiencia trabajando en Yape? ¢En qué area o departamento
trabajaba?
¢, Como ha visto evolucionar a Yape como empresa y producto desde sus inicios?

Sobre el tema de la adopcién de Yape y cémo se inserté al mercado: ¢ Se realizé algin piloto
0, si ese no fue el caso, ¢,como fue direccionada su estrategia?

e Durante los afios que laboraste en Yape, ¢consideras que hubo capacitaciones o campafias
en cuanto a contenidos de educacion financiera para fomentar el uso de Yape? Y, si tal fue el
caso, ¢ qué formatos, contenidos y publicos objetivos tuvo esta campafia o campafias?

e (En su opinién, qué factores han contribuido al éxito de Yape entre la generacion Z en Lima
Metropolitana?

e ;Qué desafios cree que enfrenta Yape para mantener su atractivo entre la generacion Z en el
futuro?

e . Qué fortalezas y debilidades cree que tiene Yape en comparaciéon con sus competidores?

iMuchas gracias por su colaboracion!
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ANEXO H: Guia de Entrevista a Product Owner de Checkout de Yape

Guia de Entrevista a Jorge Bravo

Buenos/as dias/tardes/noches. Primero que todo, muchas gracias por aceptar esta entrevista. Somos
Romina Benites y Keyla Ramos, estudiantes de Gestion en la PUCP, y, como comentamos por correo
electrénico, estamos realizando nuestro trabajo de tesis. Nuestro tema de investigacién tiene como
objetivo analizar la relacion entre el nivel de alfabetizacion financiera y la intencién de uso de billeteras
moviles en clientes individuales de la generacion Z en Lima Metropolitana, especificamente en el caso
de la billetera mévil Yape.

En ese sentido, considerando que lleva algunos afios trabajando en Yape, queriamos hacerle una serie
de preguntas a fin de conocer un poco mas sobre la aplicacién, como fueron sus inicios y su evolucion,
visto desde su punto de vista.

Experiencia general en Yape:

e ;Podria contarnos sobre su experiencia trabajando en Yape? ¢En qué areas trabajé y qué
cargos desempefio?

e Sobre el tema de la adopcién de Yape y como se inserté al mercado: ¢En qué consistié su
estrategia y, si es que llevaron a cabo pilotos, ¢dbénde se desarrollaron estos y hacia qué
publico?

Perspectiva sobre el pablico objetivo de Yape:

e Como clasificaria a los usuarios de Yape? ¢ Cudles de estos grupos son los que utilizan mas
la aplicacion?

e Alo largo de los afios, se han ido habilitando cada vez mas funcionalidades a la aplicacién.
¢, Cuales son los motivos de esta estrategia y cdmo han repercutido en el uso de Yape de los
diferentes tipos de usuarios? ¢ Planean afiadir mas funcionalidades en el futuro?

e ¢ En su opinién, qué factores han contribuido al éxito de Yape entre la generacién Z (jovenes
alrededor de los 18-27 afios) en Lima Metropolitana?

e Considerando el entorno dinamico actual y la interoperabilidad, ¢qué desafios cree que
enfrenta Yape para mantener su atractivo entre la generacion Z en el futuro?

e ;Qué fortalezas y debilidades cree que tiene Yape en comparacién con sus competidores?

Campafias de alfabetizacién financiera:

e Durante los afios que has laborado en Yape, ¢ considera que hubo capacitaciones o campafias
en cuanto a contenidos de educacién financiera para fomentar el uso de Yape? Y si ese fuera
el caso, ¢ Qué contenidos, por cuéles medios y hacia qué publicos objetivos se dirigieron estas
campaifas?

e ;Conoce otras experiencias de educacién financiera a nivel nacional o internacional?

iMuchas gracias por su colaboracién!
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ANEXO [: Guia de Entrevista a profesora de Economia de la Universidad de
Mercer

Guia de Entrevista a Myriam Quispe-Agnoli

Buenos/as dias/tardes/noches. Primero que todo, muchas gracias por aceptar esta entrevista. Somos
Romina Benites y Keyla Ramos, estudiantes de Gestion en la PUCP, y, como comentamos por correo
electrénico, estamos realizando nuestro trabajo de tesis. Nuestro tema de investigacion tiene como
objetivo analizar la relacién entre el nivel de alfabetizacion financiera y la intencion de uso de billeteras
moviles en clientes individuales de la generacion Z en Lima Metropolitana, especificamente en el caso
de la billetera movil Yape.

En ese sentido, considerando su experiencia como docente universitaria e investigadora en este tema,
gueriamos hacerle una serie de preguntas a fin de conocer un poco mas sobre los medios de pago
moviles, como fueron sus inicios y su evolucion, asi como la importancia de la alfabetizacion financiera,
visto desde su punto de vista.

e ;Podria comentarnos acerca de su experiencia e investigaciones en el &mbito especifico de
los medios de pago y en el campo de las fintech en general?
¢, Como se ha desarrollado la evolucién de los medios de pago maviles en los Ultimos 10 afios?
¢, Cudles son las tendencias actuales de los medios de pago en Estados Unidos? ¢Qué tan
grande es el uso de billeteras méviles en EE. UU.? ¢ Han existido programas de alfabetizacion
financiera para promover el uso de billeteras moviles en EE. UU.?, si fuese el caso ¢ quién los
realiz6?

e (Qué tendencias globales en Fintech cree que podrian ser mas factibles de influir en el
mercado peruano en los proximos afios?

e /;Cudles considera que son los factores que influencian en el uso de medios de pago moviles
por parte de los jovenes de 18 a 27 afios de edad?

e ;Considera que el nivel de alfabetizacion financiera de una poblacion influye en el uso de
medios de pago méviles? Si tal fuera el caso, ¢en qué sentido?

e Conoce el caso de alguna experiencia exitosa, en algun pais, donde la alfabetizacion
financiera promovio la intencién de uso de medios de pago y en particular de billeteras méviles?

e ;Considera que las billeteras moviles podran ser un buen vehiculo para alcanzar la inclusion
financiera en Lima Metropolitana? Si es asi, ¢,c6mo?

e ;Cbmo cree que el sistema educativo y las instituciones financieras pueden colaborar para
fomentar un mayor uso de billeteras méviles?

Finalmente, ¢Hay algo mas que le gustaria agregar?

iMuchas gracias por su colaboracion!
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ANEXO J: Guia de Entrevista a Analista de Inclusién Financiera de la SBS

Guia de Entrevista a Analista de Inclusién financiera de la SBS

Buenos/as dias/tardes/noches. Primero que todo, muchas gracias por aceptar esta entrevista. Somos
Romina Benites y Keyla Ramos, estudiantes de Gestion en la PUCP, y, como comentamos por correo
electrénico, estamos realizando nuestro trabajo de tesis. Nuestro tema de investigacion tiene como
objetivo analizar la relacién entre el nivel de alfabetizacién financiera y la intencién de uso de billeteras
maviles en clientes individuales de la generacion Z en Lima Metropolitana, especificamente en el caso
de la billetera moévil Yape.

En ese sentido, considerando su experiencia como especialista en Inclusién financiera dentro de la
SBS, queriamos hacerle una serie de preguntas a fin de conocer un poco mas sobre las iniciativas de
la SBS dentro del ambito de la educacion financiera.

e ;Podria contarnos sobre su experiencia trabajando en la SBS? ¢En qué area trabaja y qué
cargo desempefia? ¢Cudles son sus principales responsabilidades en relacién con la
educacion e inclusion financiera?

e Desde la perspectiva de la SBS, ;como se definen “inclusién financiera”, “educacién
financiera" y “alfabetizacion financiera™?

e ;Cuales son las principales iniciativas de la SBS en materia de educacion financiera dirigidas
a la poblacion joven, especialmente a la generaciéon Z de 18 a 27 afios?

e En su opinidn, ¢como influye la alfabetizacion financiera en la adopcion y uso de medios de
pago moviles como Yape? ¢ Existen estudios o datos que la SBS haya recopilado sobre este
tema en Lima Metropolitana?

e /;Cuales son los principales desafios que enfrenta la SBS para mejorar la alfabetizacion
financiera entre los jovenes de la generacion Z? ¢, Qué estrategias utiliza la SBS para superar
estos desafios y fomentar el uso de billeteras méviles?
¢, Como mide la SBS el impacto de sus iniciativas de educacion financiera?
¢Conoce alguna experiencia internacional donde la alfabetizacion financiera haya mejorado
significativamente la adopcién de billeteras moviles? ¢Qué lecciones podrian aplicarse en
Pera?

e ;COmo compara la situaciéon de Lima Metropolitana con otras regiones del pais en términos
de inclusién y alfabetizacion financiera?

e /La SBS colabora con otras instituciones (publicas o privadas) para impulsar la educacion
financiera y la adopcion de billeteras moviles? Si es asi, ¢podria describir como?

e Finalmente, ¢hay algo mas que le gustaria agregar?

iMuchas gracias por su colaboracion!
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ANEXO K: Tabla de Entrevista a antigua subgerente del equipo comercial de

Yape

Tabla K1: Resumen de Entrevista 1

Tema

Expansion de Yape

Respuesta de antigua subgerente del equipo comercial de Yape

Pasamos de casi 2 millones de usuarios al cierre de 2019 a 8 millones y
medio al terminar 2021. La pandemia fue un catalizador increible del
aplicativo. Se generd una ventana de oportunidad por la idea de que el
contacto con el efectivo puede incrementar el riesgo de contagio. Entonces,
existia una necesidad que Yape ha sabido aprovechar. Porque Yape no
nacié en la pandemia, sino en 2017 y ya habia pasado por un periodo
suficientemente largo de adopcion para observar qué es lo que no funciona
y hacer ajustes de acuerdo con eso. Asi, ya se contaba con un producto lo
suficientemente robusto que permitié aprovechar esa oportunidad.

Comparacion de
Yape con otras
plataformas o
servicios

Antes de Yape, existia BIM, que consistia en pagos a través de SMS, pero
no despegd tanto como Yape.

Cuando se observa que Yape esta despegando, deciden aliarse estos tres
bancos y sacar Plin, pero la forma en cédmo se despliega en el mercado no
fue ordenada. Ademas, Plin es una funcionalidad dentro de las bancas
moviles de otros bancos, no un aplicativo como tal. Entonces la forma en
cOmo uno entra e interactda con la funcionalidad es muy diferente, porque
primero tiene que entrar a una banca movil y para eso tiene que tener banca
movil. Asi, la cantidad de clics es mayor en Plin que en Yape. Asimismo, la
identidad de una banca movil es méas estructurada. Yape es méas amigable.

El verdadero competidor, el competidor directo de Yape es el efectivo. El
reto que Yape enfrentaba y enfrenta ahora es cdmo diferenciarse en mayor
medida o mantener su diferencia de otras plataformas de pago moviles, y
también cémo ganar dinero.

Seguridad Digital

El reto méas grande del aplicativo era romper este paradigma que teniamos
en el Perl de cdmo hacemos transacciones sin contacto y sin efectivo, es
decir, sin esta seguridad de que estoy recibiendo algo en mis manos. Las
personas en el pais tienen esta inseguridad de hacer pagos digitales, si es
gue algo sale mal, puede que dejen de utilizar por completo el aplicativo.
Porque ya de por si puede haber un miedo en el uso o en la adopcién de
estos aplicativos. Entonces, hay mucha responsabilidad de hacer las cosas
bien, de cuidar la estabilidad digital, de que siempre esté accesible para las
personas.

Educacion
Financiera y Digital

Si hubo esfuerzos en Yape por realizar educacién financiera, pero
estuvieron mayormente dirigidos a negocios. Habia personal que visitaba
negocios y les preguntaban si usaban Yape. Si no lo usaban aun, les
explicaban cémo usarlo y les daban indicaciones de seguridad. Si ya
usaban el aplicativo, les daban merchandising para aumentar el awareness
de marca.

También salieron campafias educativas en redes sociales sobre educacion
financiera, pero sobre todo se dieron indicaciones de seguridad (“no
compartas tu nimero”, “no entregues tu tarjeta”, “no des informacioén que te
pidan por llamadas”, etc.) sobre las formas en que los usuarios pueden
protegerse para no ser victimas de estos robos de informacién. Las
campafias han estado més orientadas a la seguridad.
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Tabla K1: Resumen de Entrevista 1 (continuacién)

Respuesta de antigua subgerente del equipo comercial de Yape

Educacién
Financiera y Digital

Yape también lanzé su pagina web que tiene como objetivo ser el centro de
atencion y ayuda. En principio, habia banners de informacion sobre
educacion financiera. Luego ya se empez0 a trabajar en pro de una alianza
con el ABC del BCP, porque es la rama de educacion financiera del banco.
Entonces, en lugar de generar contenido nuevo, se podian utilizar los cursos
ya existentes. Era una forma de apalancarse del material y la informacién
gue ya existia para crear sinergias entre ambos equipos.

Facilidad de Uso

Aparte de la identidad de marca, la forma en cémo se desarrolla el aplicativo
para que sea facil de usar y muy intuitivo ha sido clave para que méas gente
lo utilice.

Utilidad Percibida

Se puede hacer varias cosas con Yape (aparte de pagos moéviles), tales
como pagar servicios, hacer recargas, comprar entradas, etc. Ha empezado
a lanzar varias funcionalidades distintas, manteniendo el mismo nivel de
agilidad y robustez en cuanto a la calidad de las operaciones.

Habilidades
Digitales

Los jévenes (de 18 a 27 afios) son el segmento mas facil de atender porque
ya no hay una barrera digital que romper como si la hay con personas
mayores. Claramente, los jovenes estan mucho mas acostumbrados a los
temas digitales. No solamente a recibir contenido a través de medios
digitales, sino a ser activos en estos, hacer una compra por internet o enviar
dinero. De hecho, Yape al inicio hace apuntando a este segmento mucho
mas digital, una poblacion joven de Lima Metropolitana, y después va
expandiéndose a distintos rangos etarios y a distintas zonas del pais,
aunque con limitaciones por temas de infraestructura, pero al final se
expande a todo el Peru.

Identidad de marca

En los jovenes, aparte de que no existe una barrera digital, la misma
identidad de marca de Yape es un éxito. Yape busca derribar las barreras
sobre enviar dinero, quiere mostrar que puede ser chévere, lo cual pega con
las generaciones mas jévenes. Por ejemplo, el hecho de sacar el spot con
Susy Diaz. Juega mucho con la irreverencia, con mostrar que no es rigido
como un banco.
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ANEXO L: Tabla de Entrevista a Product Owner de Checkout de Yape

Tabla L1: Resumen de Entrevista 2

Tema | Respuesta de Jorge Bravo, Product Owner de Checkout de Yape |
Uno de los dos principales catalizadores en el crecimiento de Yape fueron
Expansion de gue el hecho de que uno se pueda afiliar sin tener una cuenta bancaria.
Yape Porque, antes de eso, Yape era para personas asalariadas, relativamente

jévenes, de clase media o alta. Pero cuando se habilité el afiliarse a Yape
solamente con DNI, el aplicativo se convirtié en un producto masivo. Ese fue
el primer catalizador, la masificacién. El otro punto fue que, como Yape es
parte de BCP, en BCP se observo que era conveniente que la mayoria de las
operaciones ocurran de manera digital, porque el costo de una operaciéon
digital es mucho mas barato que el de una operacion fisica, ya que esta Ultima
implica tener un local, alquilarlo, limpiarlo, pagarles a los cajeros su sueldo,
etcétera. Entonces, el costo por operacion es mucho mas caro. Asi que lo que
hizo el BCP es otorgar un incentivo econdmico a los trabajadores de las
agencias por cada cliente que afilie a Yape. Entonces, estos incentivos
econémicos por digitalizar a los clientes también generaron un gran
crecimiento y generaron que llegaramos a todo el Perd.

En 2018, eran alrededor de 100 mil yaperos. Cuando se cred Yape como
Inclusién concepto, se pensd como una herramienta para universitarios, para que ellos
financiera puedan hacer transferencias entre amigos. Luego, fue pivotando y nos dimos
cuenta de que Yape funcionaba mas para personas un poco mayores, Como
de “20 y bastantes”, “30 y pocos”. Vimos que funcionaba relativamente bien
en transferencias P2P, pero que también habia potencial para que pequefios
negocios cobren con Yape. Por ahi vimos el tema de inclusion financiera. Por
ejemplo, yo iba al Callao a las 4 de la mafiana a hablar con taxistas y
presentarles Yape, cémo funciona y ver si lo utilizaban. Hacia lo mismo con
los canillitas, las personas que venden periédicos, a las 3 de la mafiana.
Usualmente, los microempresarios son personas un poco mas tradicionales.
Ahi hicimos bastante el tema de inclusion financiera y nos dimos cuenta de
que habia bastantes sesgos con respecto al mundo bancario.

Originalmente, uno solo se podia afiliar a través de Yape con una tarjeta BCP.
Luego, lanzamos la funcionalidad de afiliacién por medio de DNI. Eso fue un
hito muy importante para la inclusién financiera. Por ejemplo, para el mundo
de los taxistas fue muy importante. Varios de ellos tienen juicios por alimentos
y no eran bancarizados porque cuando tienes una cuenta bancaria y tienes
una deuda coactiva, se te tiene que cobrar de ahi obligatoriamente. Entonces,
al poder afiliarse solo con DNI, muchos taxistas se afiliaron de ese modo a la

app.

Actualmente, a grandes rasgos, la division entre los clientes que se afiliaron
Usuarios de Yape | por BCP y los que se afiliaron con DNI es como un 60-40 (%). También
tenemos clientes de otras entidades financieras, porque también puedes
afiliarte con tarjeta de débito de Mibanco, de Banco de la Nacion, pero esos
usuarios son muy pocos, como 2-3%.

A nivel etario, la concentracion mayor de yaperos esté entre los 30 y 40 afios
de edad. Es una divisién un poco plana, pero alrededor de un cuarto de
Yaperos estd en ese grupo etario. Luego de este grupo, alrededor del 20%
tienen entre 40 y 50 afios. Pero esto no esta relacionado necesariamente con
el nivel de uso, puede que la cantidad de afiliados de otras edades sea menor,
pero que ese grupo utilice mas la aplicacion.
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Tabla L1: Resumen de Entrevista 2 (continuacién)

Tema

Usuarios de Yape

Respuesta de Jorge Bravo, Product Owner de Checkout de Yape

Otra variable es si la persona es una incluida financieramente o no. A lo que
hace referencia esto es que, si la persona que se ha afiliado a Yape tenia o
no alguna interaccion o un producto financiero antes de entrar a Yape, segun
la capacidad de visualizacién del BCP. Entonces, si es que tenia alguna
interaccion con el sistema financiero, entonces no es un incluido
financieramente por Yape, pero si resulta que no tenia ninguna interaccion
previa, y es la primera interaccién que la persona tiene con una entidad
financiera, es un incluido financieramente por Yape. Actualmente, tenemos
casi como tres millones de incluidos financieramente de los quince millones
de yaperos.

También hay comportamientos por género. Por ejemplo, en los productos de
lending, vimos que la mayoria de las personas que pedian microcréditos eran
hombres. Entonces, por ahi también realizamos iniciativas para que las
mujeres también pidan sus microcréditos e ingresen al sistema econémico
formal generando historial crediticio. Cualquier punto de segmentacion es una
variable dentro de Yape. Tenemos un equipo muy sélido de datos y de
modelos de propension.

Estrategia de
Yape

Nos dimos cuenta de que la recordacion de marca era super alta. Yape era
el tercer aplicativo con mayor recordacion luego de Facebook y WhatsApp.
Es ahi que nos dimos cuenta de la cotidianidad del aplicativo y el potencial
para ofrecer mas funcionalidades para simplificarles la vida a los usuarios. A
partir de ello, implementamos recarga de celular, créditos, etc. Basicamente,
el objetivo de todo lo que activamos es que sea lo mas masivo posible. Y va
a haber mas funcionalidades, si, pero el objetivo siempre va a ser que sea lo
mas masivo posible. No queremos hacer algo tan nicho, a menos que
genuinamente valga la pena el esfuerzo. Entonces, siempre lo que queremos
hacer es masificar algo que es bueno y que no sea democratizado, o que sea
algo que utiliza solamente un sector muy rico o particular de la poblacién.

Asimismo, buscamos hacer mas funcionalidades en parte por el contexto de
la interoperabilidad. Ahora, el hecho de poder hacer Yape o ese tipo de
transferencias por nimero celular se ha vuelto como un commodity. Por eso,
buscamos que Yape sea mucho méas que pagos moviles, que se pueda
yapear mi recarga de celular, mi recibo de luz, usar mi YapePromo, yapear la
licuadora que me quiero comprar, etc.

Un punto importante que tiene Yape como fortaleza es la masa de clientes
que tiene, es la billetera con mas usuarios y tiene un nivel muy alto de
transaccionalidad.

Seguridad Digital

Se implementd la funcionalidad de cobrar con cddigo QR en Yape porque a
las personas no les gustaba mucho compartir su nimero de teléfono celular
por temas de seguridad. Asi, sali6 el codigo QR con el objetivo de evitar dar
datos sensibles con el ndmero de celular a personas que no son tus
conocidos. Esto fue pensado para y funcioné sobre todo en negocios
unipersonales, controlados por una sola persona.
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Tabla L1: Resumen de Entrevista 2 (continuacién)

Tema H

Educacion
Financiera 'y
Digital

Respuesta de Jorge Bravo, Product Owner de Checkout de Yape

Yape tiene un area de sostenibilidad. Queremos democratizar las
operaciones financieras, hacerlas accesibles para todo el mundo. Para eso,
se debe incluir financiera y digitalmente a las personas. Para eso, tenemos
una pagina web donde puedes hacer cursos de Yape (Yaprendiendo) y
también se encuentran en el aplicativo. Estos tienen un lenguaje amigable,
ad hoc para los yaperos. También en colaboracién con el BCP se lanzo
Quinto Piso, una sitcom para aprender conceptos como, por ejemplo, como
funciona una tarjeta de crédito, como hacer crédito en Yape, etc. También en
esta area se realizan actividades que no necesariamente tienen un retorno
econdémico para Yape, como instalar internet satelital en colegios de Ica, lo
cual permite llegar a zonas donde no hay sefial telefonica ni de Internet.
Asimismo, hacemos cursos presenciales de capacitacién en lugares un poco
mas “metidos”, en ollas comunes, o en diferentes regiones.

Facilidad de Uso

Otro punto importante dentro de las fortalezas de Yape es la cultura que tiene
de hacer las cosas sUper sencillas. Es parte de la filosofia de Yape y consiste
en que intentamos que todo lo que hacemos sea lo mas sencillo posible para
el usuario. Cada flujo que tiene un clic de mas nos duele y pensamos qué
hacer para ganar ese clic. Eso nos ha llevado a crear funcionalidades que
han revolucionado el mercado. Por ejemplo, actualmente mas de la mitad
(54%) de las recargas de celular en el Pert ocurren por Yape. La aplicacion
es sencilla, es amigable y se ha vuelto cotidiana. Esto dltimo se ve, por
ejemplo, en la verbalizacion “yapear”. Esto ha hecho que las personas utilicen
varias veces al dia la aplicacién también.

Utilidad Percibida

Otro punto que contribuye al uso de Yape es su velocidad para lanzar
funcionalidades para ayudar al usuario. Somos considerablemente mas
rapidos que un banco regular.

Habilidades
Digitales

Yape funcionaba con algunos negocios y en otros, en principio, no mucho.
Por ejemplo, funciond muy bien con taxistas, pero no con canillitas. Lo que
pasaba en ese caso es que, en aquel momento, el nivel de habilidades
digitales de estos era mas bajo que el de los taxistas.

Intencién de Uso

Un factor que contribuy6 al éxito de Yape en las generaciones mas jovenes
(18-27 afios) en Lima Metropolitana fue la marca Yape. Los bancos solian
tener marcas mucho mas frias, lo cual no era nada atractivo para un joven.
Entonces Yape sali6 con una personalidad mucho mas informal para lo que
un producto bancario estaba acostumbrado: El tener un icono de “celularcito
con los bracitos”, usar un lenguaje mas informal, tener colores menos
bancarios al quitar el clasico azul y cambiarlo a un morado, etc. Ese tipo de
cosas fue lo que ayudd muchisimo. En un momento, cuando salié Yape,
destacdbamos que era del BCP, lo poniamos en todas las comunicaciones,
porque pensdbamos que iba a dar mucha seguridad a las personas. Y,
efectivamente, lo hacia, pero a la vez también en algunos casos tenia un poco
el efecto contrario, mas que nada con los mas jévenes. Luego, encontramos
un buen balance donde la presencia del BCP esta ahi y suele estar ahi para
dar la seguridad de que Yape es parte del BCP, que hay una infraestructura
grande y un banco detras, pero ya no es tan una presencia tan grande
necesariamente como antes.
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ANEXO M: Tabla de Entrevista a profesora de Economia de la Universidad de

Mercer

Tabla M1: Resumen de Entrevista 3

Respuesta de Myriam Quispe-Agnoli, profesora de Economia en la

Historia de los
pagos
electrénicos en
Estados Unidos

Universidad de Mercer

Comencé a trabajar en la Reserva Federal de Atlanta. Esta era la Gltima del pais que

procesaba cheques. Se comenz6 a reducir su uso, nadie los escribia. Mientras el uso
de cheques disminuia, el uso de pagos electronicos comenzaba a incrementarse.
Entre los afios 2000 y 2005, comenzamos a ver los pagos electrénicos de remesas.
Los inmigrantes en Estados Unidos les enviaban dinero a sus familias,
especialmente en México, y comenzaron a hacerlo a través de pagos electronicos,
porque Western Union y Money Gram cobraban demasiado. Un giro costaba 45
dolares, que es exorbitante. En cambio, el pago electrénico costaba alrededor de 67
centavos de ddlar. En el 2007, sale el iPhone. Todo el mundo comienza a utilizarlo y
empiezan a lanzarse las aplicaciones y es ahi donde comienzan a ver que pueden
usar las e-wallets unos 5 o 6 afios después. Porque aqui en Estados Unidos, el
sistema financiero es muy renuente a todo lo que es tecnologia por un tema de
seguridad.

Por otro lado, Kenia empieza con la moneda electronica. Son dos personas que la
desarrollan y le proponen al gobierno de Kenia utilizarla no mediante bancos, sino
con una compafiia de telecomunicaciones. Asi, ellos comenzaron con la
funcionalidad de enviar dinero a través del teléfono celular, con cualquier celular, no
necesariamente iPhone. Kenia se convirtio en el primer pais en hacer moneda
electrénica. Esta es la parte primitiva del e-wallet. Luego, Apple sac6 su e-wallet para
usarla por medio del iPhone, pero esta solamente se podia utilizar teniendo una
cuenta bancaria, no como en el caso de Kenia. Aca los bancos y los reguladores de
los bancos dijeron que se tenia que hacer con una cuenta bancaria y una tarjeta de
crédito o débito. En 2013, estas aplicaciones de pago movil que iban surgiendo
siguieron viendo cémo se podia hacer mas rapida la infraestructura. Porque se
necesita una infraestructura, una regulacién y un sistema legal para hacer frente a
los colapsos o a los fraudes. Ahora, lo que se esta utilizando en tendencia aqui es el
buy now, pay later. Consiste en comprar y recibir el item en ese momento, pero se
paga después de un plazo determinado, como, por ejemplo, 6 meses.

Retos actuales
de las Fintech
de pago moévil

El problema que pueden enfrentar es encontrar cémo obtener una ganancia. Lo que
veo aca es que hacen alianzas con empresas. Por ejemplo, una de las aplicaciones
se ha aliado con empresas para el pago de sus planillas, ya que para que depositen
en planilla se demoran 2 o 3 dias. Por ejemplo, si normalmente la planilla esta lista
el 25 y depositan a los trabajadores el 30, con esta aplicacion, si la empresa o los
trabajadores tienen un producto financiero de esta, les van a depositar el sueldo el
25. Ese seria el negocio, no solamente el core del e-wallet. La e-wallet seria un
instrumento para ofrecer otros servicios. Otro problema es que, al utilizar las e-
wallets, se puede dejar de lado a quienes no quieren o0 no pueden utilizar la
tecnologia, tal como las personas mayores, las personas pobres o los inmigrantes,
guienes no tienen acceso al sistema bancario facilmente. En ese sentido, ahora
también, cada aplicacion, cada entrepreneur, esta tratando de buscar un mercado
especial y buscan atraerlos de acuerdo con sus necesidades (en cuanto a liquidez,
préstamos, etc) e idiosincrasia (idioma, cultura).

En el caso de Yape y otras billeteras, tienen la oportunidad de usar el poder de la
informacion para generar nuevos servicios. Como, por ejemplo, lo que se hizo
primero en Kenia y Yape también lo desarrollé después, de utilizar los registros de
las transacciones para otorgar préstamos.

Tabla M1: Resumen de Entrevista 3 (continuacion)
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Respuesta de Myriam Quispe-Agnoli, profesora de Economia en la

Universidad de Mercer

Seguridad
Digital

Considero que para fomentar un mayor uso de billeteras mdviles deberia haber un

curso de educacion financiera y dentro de este se hablen de billeteras moviles.
Porque tiene sus pros y contras, como todo. Una vez que permites el uso de una e-
wallet, permites el acceso a tu informacion. El pro es que te facilita la transaccion,
pero tienen toda la informacion de tus tarjetas y transacciones, para tomar decisiones
sobre eso.

Inclusién
financiera

La inclusién financiera le da acceso a una persona a una serie de servicios
financieros: Préstamos, transacciones, registro de transacciones, historial de crédito
para otros préstamos, etcétera. La otra parte de la inclusion financiera es que puedas
también usar servicios para tener un retorno y poder tener ahorros para el futuro.
Entonces, ¢la billetera (mévil), en este caso, Yape, ¢ayuda a eso? ¢ Usando Yape el
banco de crédito te va a dar mas acceso a crédito? ¢ Va a dar cuesta a una cuenta
de ahorros que va a pagar mas? Es conveniente, pero ¢realmente contribuye a una
inclusién financiera que ayuda al consumidor, que ayuda al cliente? Entonces, por
eso quizas haya oportunidades para otras instituciones que realmente te den ese tipo
de servicios.

Intencién de
Uso

Una de las restricciones que considero que puede haber en el caso del uso de Yape
en jovenes es el ingreso. Porque, a menos de que tengan un trabajo, usualmente
dependen de sus padres.

También podria influir el nivel general de educacion, el cual esta directamente
relacionado con el ingreso familiar, y las presiones de sus circulos sociales (amigos,
influencers que sigue, etc.).

Educacion
Financiera 'y
Digital

Otro aspecto que he observado en algunas de estas apps de pago mavil es que estan
intentando captar al inmigrante. Porque usualmente el inmigrante no tiene
acceso a servicios bancarios y, si lo tiene, paga unas tasas demasiado altas.
Entonces, en esta app se les cobra menos. También, por ejemplo, para
atraerlos, ponen su aplicacién en espafiol, no solo en inglés. Ademas, les
dan educacion financiera a estas personas. En el caso de los inmigrantes,
también hay seminarios de parte de otras instituciones, por ejemplo, la
Asociaciéon Latinoamericana. Eso influye en la intencién del uso de
aplicativos en alguna medida. La Reserva Federal también tiene programas
de educacidn financiera y en alianza con instituciones del sistema financiero
tratan de educar a estudiantes en el colegio. Algunos estudiantes deben
tener medio afio de educacion financiera, donde les ensefian sobre crédito,
préstamos, balances de presupuestos personales, como pagar impuestos,
etc.

También hay esfuerzos desde el lado de las universidades. Yo estoy tratando de
hacer un curso de educacion financiera de Mercer para estudiantes de pregrado y
graduados, porque algunas personas pueden tener hasta un master, pero no saben
cOmo manejar sus finanzas y también no saben detectar qué apps son legales y
cuales son ilegales. Por ahora no hay un curso, pero si hay cursos para médicos,
para personas que se van a graduar de medicina. Ac4, cuando uno de gradda de
medicina 0 como abogado, inmediatamente su sueldo aumenta enormemente.
Entonces las escuelas de medicina y de derecho estan ofreciendo estos cursos.
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Tabla M1: Resumen de Entrevista 3 (continuacion)

Respuesta de Myriam Quispe-Agnoli, profesora de Economia en la

Universidad de Mercer

Educacion
Financieray
Digital

Ademas, he visto que las compafiias de teléfonos celulares ofrecen cursos a
personas mayores sobre como manejar su celular, porque desgraciadamente el
fraude financiero es mayor en esa poblacion de 60 afios a mas. Esto no lo he visto
desde el lado de los bancos. Lo que también me gustaria ver desde el lado bancario
es que, por ejemplo, si te van a dar una tarjeta de crédito, tengas que pasar por un
curso virtual de educacion financiera.

Facilidad de
Uso

Actualmente, casi todo el mundo que tiene un celular usa una e-wallet e, incluso, a
pesar de que no quiera utilizarla. Porque, por ejemplo, yo no quiero poner mi
informacion en el teléfono celular, pero al final uso una porque los demas la usan.
Ahora hasta hay tiendas que no aceptan efectivo, por lo que tienes que usar 0 una
tarjeta de crédito una e-wallet. Y, ademas, la razén principal por la que la usamos es
porque es facil.

Utilidad
Percibida

Aparte de que la mayoria de las personas utiliza una e-wallet porque es facil, también
lo hace porque las transacciones son inmediatas.

Habilidades
Digitales

El problema de usar e-wallets es que estas dejan de lado a quienes no quieren usar
la tecnologia, ya sea porque no tienen educacién financiera o porque no tienen
educacion digital. Por ejemplo, la gente mayor.

Un factor que influye en el uso de las e-wallets por parte de los jovenes de 18-27
afios es que es la generacidn que se siente mas cémoda con la tecnologia. Todos
tienen un celular y se sienten cémodos con ellos (aunque en el caso de Per( esto
podria variar dependiendo de la zona de residencia, quizas algunas personas no
disponen de teléfonos celulares en las zonas rurales o comunidades indigenas).
Pero, en general, estan expuestos a la tecnologia, y el hecho de sentirse comodos
con ella es lo que les impulsa a comenzar a usar tecnologias de todo tipo.
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ANEXO N: Tabla de Entrevista a Analista de Inclusién Financierade la SBS

Tabla N1: Resumen de Entrevista 4

Respuesta de Analista de Inclusién financiera de la SBS

Inclusién
financiera

La SBS sigue lineamientos, por asi decirlo, de la Estrategia Nacional de Inclusion

Financiera. De hecho, la Estrategia Nacional de Inclusion Financiera nace en el
2015 y luego en el 2019 se vuelve la Politica Nacional de Inclusion Financiera. Y
cuando la Estrategia Nacional de Inclusién Financiera nace, nace enmarcada en
tres términos importantes que es la inclusion financiera en cuanto a acceso, uso y
calidad. La inclusién financiera busca justamente que toda la poblacién de todos
los segmentos pueda acceder a productos y servicios financieros de calidad, y
justamente lo que se busca es que la poblacion pueda acceder y usar un producto
financiero solamente porque se vea forzado a ello, sino que pueda usarlo y sacar
provecho. Entonces, para que tu logres eso, obviamente necesitas un clima, un
ecosistema no solamente legal, sino también tecnoldgico, digital.

Educacion
financiera

De nada sirve que haya tecnologia en un pais, de nada sirve que las entidades
financieras abran muchos bancos o nuevas agencias si es que las personas no
usan el producto. Por eso, la inclusién financiera es acceso, uso y calidad de
productos y servicios financieros y como una rama esté la educacion financiera,
que solamente busca educar a la poblacidon que en especifico el concepto que
seguimos es el de la OCDE, que es el desarrollo de capacidades financieras para
desarrollar conocimiento, uso, practica y sobre todo confianza en la poblacién para
que use el sistema financiero.

Alfabetizacion
financiera

La alfabetizacién financiera en verdad si es un término que por lo menos en el
Peri no tiene una connotacién Unica, de hecho, si ustedes han buscado
alfabetizacién financiera se define por diferentes conceptos, o sea, diferentes
formas y en la SBS no lo tenemos como un término especifico, pero si, digamos,
si nos guiamos un poco también por lo internacional, es mas que nada ya el
proceso de la educaciéon. La educacién es que ti logras que la gente tenga
educacion financiera, pero la alfabetizacion es todo ese proceso que a veces las
personas pasan, pero no es un término que tenemos como consensuado,
solamente la educacion y la inclusién, que ya de por si en el Perd son términos
que a veces la gente usa indistintamente y hay una gran diferencia.

Conocimientos
financieros

Los resultados bajos en las evaluaciones de capacidades financieras podrian
explicarse porque a Peri en mateméticas no le va bien, entonces cuando van a
un ejercicio de célculo de intereses, obviamente le va a ir mal, y no es solamente
culpa de la educacién financiera, sino que de por si los peruanos vienen con un
déficit en matematicas y comprensién lectora, entonces es lo mismo. Cuando
hablamos de fabricacion digital financiera, mucha gente solamente le echa como
la responsabilidad a las entidades que trabajan en educacion financiera, pero hay
gue ver también que hay algo atras todavia que el peruano viene arrastrando.

Generacion Z

Hay claras diferencias, el ecosistema de Lima financieramente hablando esta
mucho mas desarrollado, entonces los chicos, hablando de este publico méas
joven, va a conocer diferentes tipos de entidades financieras, sabe que hay
bancos, que hay entidades financieras, las conoce porque esta frente a una ciudad
dindmica. Mientras tanto, en las regiones hay un gran desconocimiento de la
diversidad de entidades financieras y a la vez es donde hay mas entidades que
estafan. En la pagina web de la SBS estan justamente nuestras iniciativas
principales y hay una que se llama Finanzas para ti.
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Generacion Z

Finanzas para ti es un programa de educacion financiera que tiene diversos, tiene
cuatro modulos principales, que son el médulo uno, qué es finanzas personales,
presupuesto, manejo de activos, gastos, diferenciacion de gastos, priorizacion de
gastos. El segundo mddulo, que ya es sistema financiero asociado a deberes y
derechos del usuario financiero. Y para llegar a esos chicos tenemos acuerdos y
coordinamos con diferentes entidades, universidades como SISE, CERTUS, la UPC,
entre otras. Entonces, si tenemos, digamos, esa cercania, pero, ademas de estos
cuatro modulos, hay talleres, hay 27 talleres que son como pequefios temas en los
gue es de una hora, una hora y media, tocamos ya diversos temas.

Alfabetizacion
digital

Es bien complejo el término de lograr confianza en las entidades financieras y
ademas porque en el caso de Per( en especifico, tenemos gran problema de
alfabetizacion digital, entonces todavia tenemos mucha poblacion que no es nativo
digital, que tiene muchos problemas de confianza, per se, con el uso del celular, per
se, con el uso del internet y ademas caen muchas estafas asociadas a los temas
digitales. Entonces, eso genera mucha desconfianza asociada a los aplicativos, no
solamente los de Yape y eso (otras billeteras moviles), sino también en general con
bancas moviles y todo eso, entonces son dos cosas. Es mucho mas dificil para ellos
interactuar y es mucho mas facil que sean estafados.

Expansion de
Yape

Si nos centramos en lo que es billeteras moviles, en el caso de Perq, y creo que eso
también ha sido como un caso de éxito, no se ha necesitado mucha educacion
financiera para hacer que la gente use el aplicativo, en este caso Yape, porque es
muy facil de usar. Ademas, el tema de que los usuarios podian abrir sin cuenta de
ahorro, podian pagar a alguien sin agregarlo a tu contacto, o sea, el aplicativo per
se tiene funcionalidades interesantes para la poblacién que incentiva que lo usen.
Con la interoperabilidad, eso ya ha sido como que el mayor logro, de que ya td
puedas bajar Yape indistintamente, y eso también ha hecho que la gente ya se
guede con el aplicativo, ya ni siquiera tenga que emigrar, porque antes era como
“debo tener dos cuentas para poder yapear y plinear”, pero ahora no. Por ello, gané
el aplicativo que sali6 mas, el primero. En verdad, Yape gana por ser el primero,
porque creo que el tercero fue Tunki, y Tunki ya “murié” en el camino. Entonces, en
esa linea, nosotros no hemos visto la necesidad de capacitar en esos temas de como
usar el aplicativo, y eso también porque la SBS no puede apoyar directamente a
ningun producto o servicio financiero especifico.

Intencién de
uso

Desde nuestro punto de vista como SBS, mas alla de todavia llegar a lo
internacional, nosotros nos hemos dado cuenta de que las personas usan los
aplicativos moéviles no solamente porque son faciles de usar, sino porque todos los
demas los usan, entonces como el ecosistema te fuerza a usarlo.

Barreras en
adopcién
tecnoldgica

Considero en el caso de yape o aplicativos mas de pago rapido, sus barreras no son
tanto por la educacion financiera, por lo menos en el Perd, sino es mas por el tema
de que no tengo datos, de que no tengo el ecosistema, de que tal vez no puedo abrir
una cuenta, o sea, mas por desconocimiento de que por, y bueno, barreras de
acceso que por el tema de la educacion, porque por lo menos en Perl se ha visto
de que no es necesario tanto en este tema, que otra cosa es muy diferente con
productos complejos como es seguros y AFPs y bueno, y créditos y todo eso que si
se necesita capacitar mas a la poblacion, entonces yo creo e incluso conozco las
capacitaciones que dan estos aplicativos, son muy breves, muy simples, muy
directas al uso, entonces eso también fomenta, pero en otros paises por lo menos
gue he visto.
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