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RESUMEN

En el pais, el uso de aplicativos de pagos mdéviles ha incrementado a un 75% en los
ultimos anos, lo cual se debe a diferentes factores, pero el mas importante fue la pandemia
por el Covid-19 que aceler6 esta migracién hacia los pagos digitales (BBVA, 2022). En efecto,
ahondar en el tema de decisién de uso de aplicativos de pagos mdviles es relevante para todo
tipo de negocios, ya que es una forma de conocer mejor las preferencias de los clientes y
como es que han ido evolucionando en torno a temas digitales. En ese sentido, se decidié
estudiar el sector de restaurantes de comida regional, el cual se caracteriza por tener un

publico mas conservador en temas digitales.

En la presente investigacion se emplea como base la relacion que existe entre los factores
de decision de uso enfocado en la Teoria Unificada de Aceptaciéon y Uso de la Tecnologia 2
(UTAUT 2), propuesto por Venkatesh et al. (2012), y los aplicativos de pagos moviles en los
consumidores de restaurantes de comida regional en Lima Metropolitana durante la pandemia
por el Covid-19. La investigacion es de corte transversal con alcance correlacional y enfoque
mixto. Para la recoleccién de datos se emple6 una encuesta, en la cual se obtuvieron 300
respuestas validas, que posteriormente fueron analizadas mediante el Modelo de Ecuaciones
Estructurales (SEM). Se complementé el analisis con los resultados de 7 entrevistas

realizadas a expertos del sector y del uso de billeteras digitales en Peru.

Los resultados indican que todas las dimensiones del modelo UTAUT 2 evaluadas
(expectativa de rendimiento, expectativa de esfuerzo, influencia social, condiciones
facilitadoras y habito) afectaron de forma positiva y significativa a la intenciéon de uso de los
aplicativos de pagos moviles en el contexto investigado durante el periodo de pandemia. A su
vez, se encontrdé que la intencién de uso, las condiciones facilitadoras y habito influyen
directamente sobre el uso de los aplicativos. La variable Motivacion Heddnica no es

representativa para el modelo en la presente investigacion, por ello se procedié a retirarla.

Para futuras investigaciones se recomienda analizar los nuevos métodos de pago y el uso
de los mismos luego del contexto de la pandemia para hacer una comparacion con los
resultados obtenidos. Asimismo, se recomienda analizar el efecto de las variables
moderadoras como edad y género, que en este caso no se realizo debido a las caracteristicas

de los encuestados.

Palabras claves: Aplicativos de pago moviles, uso de tecnologia, restaurantes de comida

regional, decision de uso.
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INTRODUCCION

El proceso de transformacion digital ha influenciado en diferentes aspectos el
comportamiento de los consumidores; debido a ello, gran parte de los pagos realizados dia a
dia son a través de canales digitales, como billeteras maéviles o aplicaciones de pago moéviles.
Si bien esta migracion hacia lo digital se estaba realizando paulatinamente, la pandemia por
el Covid-19 ha sido un importante acelerador. Ante ello, los negocios de todo tipo se han
tenido que adaptar, ya que las preferencias de sus consumidores cambiaron y la mayoria de
las personas comenzaron a solicitar el uso de aplicativos de pagos moviles para realizar sus

pagos.

Muchas empresas innovaron en sus procesos y se adaptaron a los nuevos requerimientos
del mercado y, de esta manera, mantenerse vigentes. En el pais, uno de los grandes pilares
de la economia son las mypes, las cuales representan el 12% del PBI (ComexPeru, 2021).
Dentro de esta categoria se encuentra el rubro de servicios, uno de los sectores con mayor
porcentaje son los restaurantes con una representacion del 32.5% del total de empresas, en
el que el 28.6% esta compuesta por mypes (INEI, 2022). Especialmente, se encuentran los
restaurantes de comida regional en Lima, los cuales son un ejemplo de cdmo sus

consumidores optaron por el uso de dichos aplicativos.

Por ello, el trabajo pretende establecer la asociacién que hay entre los factores de
decision de uso enfocado en la Teoria Unificada de Aceptacion y Uso de la Tecnologia 2,
propuesto por Venkatesh y otros autores (2012), y los aplicativos de pagos méviles en los
consumidores de restaurantes de comida regional en Lima Metropolitana alo largo de la crisis
sanitaria en la pandemia 2020. En el capitulo uno, se realiza la formulacion del estudio, donde
se presenta la problematica empirica y de investigacion, los propésitos, tanto general como
particulares, la justificacién y la concretabilidad. En el capitulo dos, se explica la referencia
tedrica, principalmente se identifica y describe el modelo empleado para la investigaciéon. En
el capitulo tres, se presenta el contexto, se enfoca en la situacion de los negocios de comida,
el uso de los aplicativos moviles por parte de los consumidores y las mypes del sector
restaurantes de Lima Metropolitana con un enfoque en aquellos de comida regional. En el
capitulo cuatro, se desarrolla la metodologia de investigacion, subrayando enfoque, viabilidad,
tactica y marco temporal; asimismo, el muestreo y operacionalizacion de los elementos de
estudios, y la explicacién de las tacticas de recopilacion y estudio de la informacion. Al llegar
a quinto capitulo se mostraran los resultados estadisticos y hallazgos mas relevantes que
fueron obtenidos utilizando las Ecuaciones Estructurales (SEM), llegando a finalizar con las
conclusiones y recomendaciones que ayudaran a las proximas investigaciones que se

realicen sobre este tema.



CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En este apartado se explican los aspectos generales del estudio a realizar: los elementos
que impulsaron la decision de utilizacidon de las aplicaciones de pago por teléfono en los
consumidores de las pequefias empresas (mypes) del rubro de restaurante durante el COVID-
19, para el caso de restaurantes de comida regional en Lima Metropolitana. Para ello, luego
de definir el problema empirico y el enfoque tedrico desde la gestién, se detalla la
problematica, los objetivos; es decir, generales y especificos, asi como la justificacién y la

viabilidad del presente trabajo.
1. Problema empirico

En | COVID-19, las situaciones de inamovilidad y cuarentena han ocasionado el origen de
una inestabilidad econdémica en las mypes del Perl. Segun menciona Mendoza (2020), pese
a ser una medida que busco resguardar el bienestar de la poblacion, para el sector econdmico,
especificamente en las mypes, significé un fuerte impacto negativo. Como consecuencia de
ello, gran parte de dichas empresas ante el cese de sus labores cayeron en presupuestos
para pagar sus transacciones cotidianas, debido a que requerian labores que conlleven el

cormecio.

En este contexto, Silva (2021) sefiala que uno de los sectores que mas padecié fue los
restaurantes en 2020. Las medidas sanitarias establecidas por el gobierno tuvieron que ser
cumplidas por este sector y los duefos de los locales fueron afectados directamente. De
acuerdo, a las cifras del INEI, segun estudios realizados en el 2020, el grupo disminuyd en
37,35% debido a la poca actividad en las pollerias, establecimientos de gastronomia criolla,
cafés, chifas, cevicheras, carnes, parrilladas y comidas rapidas. Esto se debié al poco
consumo de los clientes, disminucion en las horas de servicio y cierre temporal de sus locales
(Instituto Nacional de Estadistica e Informatica [INEI], 2020). Por eso, muchas empresas
tuvieron que enfrentarse a los desafios y tomar decisiones ante este escenario, pese a no

estar preparadas.

Segun Arellano (2009), la concurrencia a este tipo de establecimientos se determina den
el siguiente porcentaje: pollerias 56%, cebicherias 24%, chifas 20%, restaurantes campestres
11%, y restaurantes de comida regional 11% (citado en Barraza et al, 2015). Al ser el menor
tipo de restaurante al que menos asisten las personas y que se mantiene en constante
disminucion de numero de empresas, para el estudio es primordial conocer el accionar de los
consumidores del sector de comidas regionales. El publico de este tipo de restaurante son
personas mayores de edad, padres de familia, y muchos de ellos no estan actualizados con
los servicios tecnolégicos. Miyuki Davila, experta en aplicaciones de pago menciona que la

forma de operar de estos negocios, antes del uso de las aplicaciones de pago como Yape, era
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cobrar con efectivo o usar la tarjeta de débito o crédito, estos restaurantes utilizaban, ademas,
el sistema POS (Point of Sale), el cual les permite tener un control completo de ventas y

pedidos (AL, comunicacion personal, 2022).

Sin embargo, a partir del contexto generado por la pandemia, han comenzado a usar las
aplicaciones de pago moviles para pagar su consumo en restaurantes. Las aplicaciones de
pago moviles se empezaron a utilizar en todos los rubros de restaurantes, segun menciona
Miyuki Davila (AL, comunicacién personal, 2022), por ejemplo, las bodegas o tiendas fueron
los primeros que podian reanudar sus actividades, por consiguiente fueron los negocios de
comida, restaurantes y comida rapida que tenian la posibilidad de abrir sus puertas. El acceso
y la creacion de las aplicaciones de pago son sencillas para el usuario y lo mismo se buscé
para las empresas. En ese sentido, la pandemia ha servido como impulsor de operaciones

digitales para este publico mayor que se resistia a realizar sus operaciones virtualmente.

A partir de ello, se puede afirmar que la pandemia ha traido un aspecto positivo, debido a
que con su aparicion ha permitido la aceleracién del uso de la aplicaciones moviles y la
bancarizacién del pais (Lépez, 2021). En el transcurrir de los afios, desde el 2020, se ha visto
que la adopcion de este tipo de tecnologias es considerada como un asunto crucial por las
entidades que necesitaron replantear sus labores con tacticas actuales que les ayuden a
adaptarse ante la situacion que atravesaban. El nuevo contexto y las constantes
actualizaciones de herramientas tecnolégicas impulsan a que los usuarios hagan un uso mas
frecuente de estas, por lo que las nuevas formas de ejecutar pagos (no fisicos) vayan en
aumento; por otro lado, las nuevas generaciones mantienen una gran familiaridad de esta
tecnologia, por lo que es importante el cambio o adaptacion a estas nuevas formas para recibir

pagos de los consumidores (Arrunategui & Tolentino, 2021).

Cabe precisar que ante la presencia de la tendencia de la transformacion digital, que
afecta a empresas y consumidores; el enfoque esta con base en la innovacion. Ante la
pandemia, las organizaciones de servicio tales como restaurantes han adaptado en su negocio
esta modalidad de pago para realizar transacciones, de tal manera que puedan cumplir con
los requerimientos del mercado. La tecnologia de los pagos moviles ha evolucionado con el
pasar de los afios, el contexto ha obligado a las personas a cambiar algunos de sus habitos,

y los pagos méviles son una herramienta perfecta para poder evitarlo.

Durante la pandemia del Covid-19 (citado en McKinsey & Company, 2020) las personas
experimentaron una serie de cambios y limitaciones que obligaron a aprender diversas formas
de compras y pagos, evidenciando la facilidad, rapidez y seguridad con la que es posible
utilizar la tecnologia; conforme fue pasando el tiempo, las personas se fueron adaptando y

familiarizando cada vez mas a ello, por lo que es comprensible la tendencia a aumentar cada



vez mas el uso de las mismas (Capgemini, 2020). Dentro de estas nuevas formas de pago,
se encuentran los aplicativos de pagos méviles, los cuales pretendian llenar la demanda de

ejecutar pagos sencillos y con la seguridad adecuada.

En el Peru, la utilizacién de los aplicativos de pagos se increment6é en 75% durante el
2020, pasando de 48 millones a 84 millones de operaciones (The Economist Intelligence Unit,
2020), siendo Plin y Yape las grandes responsables de esta rapida transicién y adopcion, ya
sus transacciones estan supervisadas por Visa y continian en aumento de manera progresiva
(McKinsey & Company, 2020). Por ello, frente a este escenario de cambio, las mypes
buscaron la adaptacién digital para no perder competitividad en el mercado y consideran estas

herramientas como una forma mas rapida y sencilla de realizar sus operaciones.

Si bien es cierto que la pandemia ha hecho que los consumidores adopten otros
comportamientos en cuanto a formas de pago, considerando la seguridad, rapidez y facilidad
de uso de estos aplicativos de pago, ya se estaba percibiendo un cambio comportamental en
los consumidores en sus preferencias de pago. Por ello, las organizaciones han debido
cambiar o adaptarse a las nuevas demandas respecto al uso de estas tecnologias, lo cual se
ha visto en todos los tipos de empresas comenzando desde las mypes (Mckinsey & Company,
2020). Es por ello que, reconocer y adoptar estos diversos medios pagos que hoy en dia se
usan, ayuda a generar mayor atraccion a nuevos clientes, lo que hace que aumenten los
consumidores y tener mas elementos para disefar estrategias que les permita atraer a nuevos

clientes y con ello crecer su mercado.

2. Problema de investigacion

Se puede observar un incremento del acceso a los aplicativos de pago maviles en distintos
sectores, incluyendo el sector restaurantes de comida regional, segun las cifras mencionadas
anteriormente. Ante esta nueva normalidad y tendencia tecnolégica, los comportamientos de
las personas tuvieron cambios, provocando que muchos investigadores que estudian el
accionar el cliente sefialen la urgencia del estudio de otros factores para comprender los
comportamientos del uso de la tecnologia y sus aplicaciones. Al respecto, existe una literatura
que destaca la relevancia del analisis de los propdsitos intrinsecos en la utilizacion de las
tecnologias (Sanchez et al., 2007). Diferentes investigaciones buscan comprender el
comportamiento de las personas ante la nueva tecnologia en diferentes contextos, pero la
limitante es que existe un desconocimiento sobre la aceptacion que pueden tener las
aplicaciones de pagos moviles en el sector restaurantes de comida regional. No existe un
modelo empirico certificado de admision tecnolégica con base en el accionar de los
internautas que emplean las aplicaciones moviles transaccionales en la pandemia (Lépez &

Palomino,2021), para el caso de las mypes de restaurantes de comida regional.
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No obstante, existen estudios centrados en el accionar del consumidor, como el Modelo
de Aceptacién Tecnoldgica (TAM), Teoria Unificada de Aceptacion y Uso de la Tecnologia
(UTAUT) y Teoria Unificada de Aceptacion y Uso de la Tecnologia 2 (UTAUT 2), los cuales
tratan de dar a conocer los elementos que impulsaron el ejercicio de uso de aplicaciones de
transacciones comerciales méviles (Arrunategui & Tolentino, 2021), y que han sido aplicados

por parte de los establecimientos minoristas, publico, etc (Mufioz et al, 2019).

El modelo empleado, con el propésito de reconocer los elementos que impactan en la
aceptacién de uso de los aplicativos de pago moviles y analizar aquellos factores influyentes
gue impulsaron en el accionar de los clientes de las mypes del sector restaurante de comida
regional en Lima Metropolitana en el contexto de la pandemia es el UTAUT 2 (descrito por
Venkatesh et al, 2012), dispuesto a contar la insercion de las aplicaciones de pago en el rubro
de los restaurantes. Este modelo incluye las variables expectativa de desempefio, expectativa
de esfuerzo, impacto social y situaciones facilitadoras (del modelo UTAUT base); asimismo;

se adicionaron motivacion hedonica, precio percibido y habito.
3. Objetivos de investigacion
3.1. Objetivo general

Analizar cuales son los elementos que influyen en la decisién de uso de los aplicativos
de pago moéviles en los consumidores de la mypes del rubro restaurantes de

gastronomia regional durante la pandemia por el Covid-19 en Lima Metropolitana.
3.2. Objetivos especificos

- Explicar las variables que impactan en el accionar del consumidor en la
decision de utilizacion los aplicativos de pagos mdviles con base en los

modelos tedricos y empiricos.

- Describir el contexto de la decision de utilizacion de los aplicativos de pagos
moviles en los consumidores de las mypes del rubro restaurantes de

gastronomia regional en Lima Metropolitana.

- Determinar los factores que impactan en proceso y decisién de uso de los
aplicativos de pagos moviles en los consumidores del rubro restaurante de
comida regional con base en la teoria unificada de aceptacion y uso de la

tecnologia 2.



4. Preguntas de investigacion

4.1. Pregunta general
- ¢ Cuales son los factores que influyen en la decision de uso de los aplicativos
de pagos moviles en los consumidores de las mypes del sector restaurantes de

comida regional durante la pandemia por el COVID-19 en Lima Metropolitana?

4.2. Preguntas especificas
- ¢ Como las variables influyen en el comportamiento del consumidor en el uso
de los aplicativos de pago méviles en base a los modelos tedricos y empiricos?
- ¢ Cual es el contexto en la decision de uso de los aplicativos de pagos mdviles
en los consumidores de las mypes del sector restaurantes de comida regional

en Lima Metropolitana?

- ¢ Cuales son los factores que influyen en la intencién y decisiéon de uso de los
aplicativos de pago moviles en los consumidores de restaurantes de comida

regional en base a la teoria unificada de aceptacion y uso de la tecnologia 27?
5. Justificacion

Pretende mostrar qué tan util e importante es adaptar el uso de los aplicativos de pago
moviles en las transacciones de una mype del sector restaurante de comida regional, lo cual
incentiva a su adopcidon y muestra qué tan relevante es incorporar la digitalizacion dentro de
las operaciones en una mype de cualquier rubro. Al respecto, tiene un argumento empirico
debido a que resulta de utilidad para las mypes del sector restaurante, tanto para los de
comida regional u otros, y contribuye a que estos negocios tengan mayor informacién sobre
los consumidores y su comportamiento en referencia a la forma de pago. El estudio se ha
enfocado en el rubro de comidas regionales, puesto a que es el tipo de restaurantes que
menos frecuentan las personas siendo Lima donde esta incrementando el niumero de
restaurantes en general. Por lo tanto, es importante que haya una investigacion que permita
conocer el comportamiento de los consumidores, ya que son un publico con caracteristicas
diferentes, frente al uso de las aplicaciones de pago. Asimismo, durante la investigacion se

obtuvo mayor alcance de informacién de este subsector por medio de diversos contactos.

Igualmente, la informacién que se abordara en la investigacion resulta relevante para las
empresas de Yape y Plin al incorporar informacién de los usuarios de las mypes del rubro

restaurante sobre las percepciones y factores que priman al adoptar esta modalidad de pago.



De esta manera, se presenta un analisis con mayor profundidad sobre su adopcion, lo cual

contribuye a buscar la mejora de las estrategias propuestas para las mypes de este sector.

Por ultimo, la investigacion tiene una justificacion académica, debido a que enriquece a
nuevas y futuras investigaciones en el Peru en el campo de la digitalizaciéon con enfoque en
la insercidén de recientes tecnologias como los aplicativos de pagos moviles. En este caso
hace referencia a dichas aplicaciones enfocado en el comportamiento de los clientes de las

mypes durante la pandemia.
6. Viabilidad

Se contd con acceso a las bases bibliograficas digitales y repositorios de la PUCP,
cabe mencionar que se utilizd Scopus, una base de datos de articulos cientificos; asi como
de otras instituciones académicas, lo cual permiti6 encontrar sustento tedérico y evidencia
empirica sobre la adopcion de las nuevas tecnologias en base a ciertos modelos como la
Teoria del Comportamiento Planificado (TPB), Modelo de Aceptacion de Tecnologia (TAM),
Teoria unificada de aceptacién y uso de la tecnologia (UTAUT) y su ultima versién que es la
Teoria unificada de aceptacion y uso de la tecnologia 2 (UTAUT 2), lo cual ayua a estudiar

desde diferentes perspectivas y sectores los factores abordados.

Si bien existe una limitante de investigaciones acerca del uso de aplicativos de pago en
el caso del sector restaurantes en Lima, para afrontarlo se tuvo acceso a expertos
conocedores del sector, como cocineros que tienen mas de veinte anos de trabajo en el sector
y dos duefios de restaurantes de comida regional, y a consumidores de este tipo de
restaurante a fin de poder realizar entrevistas y cuestionarios, con el propdsito de conseguir
datos con mayor profundidad sobre sus perspectivas y motivaciones. Ademas, dos mypes de
gastronomia regional facilitaron la informacién correspondiente de este sector y de cémo
opera; de esta manera, se pretende comprender acerca de los motivos que impactan en la
insercion de uso de los aplicativos madviles para realizar sus transacciones. Asimismo, se
dispuso de recursos de tiempo y humanos; es decir, se establecieron horarios y conocimientos

necesarios para el intercambio y recojo de informacion.



CAPITULO 2: MARCO DE REFERENCIA TEORICO

Abarca el eje tematico de innovacion para la optimizacion de procesos de pago y la
revolucion digital como impulsor en la adopcion de nuevas tecnologias. Asimismo, con el fin
de entender de mejor manera la adopcion de aplicativos de pagos maviles en las mypes del
sector restaurantes, se ha incluido en esta investigacion el estudio de modelos de aceptacion
de tecnologias que ayudaran a analizar qué factores son los que impulsan la insercion de
aplicativos de pago moviles: TPB, UTAUT y UTAUT 2. Estos han sido empleados en diversas
investigaciones para analizar el accionar de la sociedad ante la aplicacion de nuevas
tecnologias de informacion con lo cual se determind que la teoria que mejor se adapta a este

tema de investigacion por los criterios enfocados a los consumidores es el UTAUT 2.
1. Innovacién
1.1. Definiciéon

De acuerdo con el Manual de Oslo, la innovacién se entiende como “la incorporacion de
un reciente o mejorado producto (bien o servicio), de un procedimiento, de una novedosa
tactica de comercializacion u organizativo en los ejercicios intrinsecos de la empresa” (Oslo,
2006, p. 56). Las modificaciones innovadoras se llevan a cabo con la ejecucion de recientes

saberes y avances tecnolégicos, todo ello con la finalidad de una mejora de resultados.

Otra definicion que se debe de considerar es la innovacion, dado que esta debe de
entenderse como toda aquella modificacion, mejora y/o actualizacion que genere beneficios,
en especial la tecnoldgica, ya que es conocido que ayuda a tener resultados econémicos
favorables (Mulet, 2006). Es por ello que se encuentran un nimero mayor de investigaciones

sobre las innovaciones tecnoldgicas y que son estudiadas.

La innovacién presenta actividades que abracan las aplicaciones cientificas, tecnoldgicas,
econdémicas y comerciales que orientan a su fin (Oslo, 2006). Cabe sefialar que, si bien puede
estar en activa en cualquier rubro, es esencial en el modo empresarial. Asimismo, se puede
clasificar atendiendo a tres principales criterios que son el campo en el que se innove, el tipo
de cambio a que se dé lugar y su origen (Kalthoff, 1998). Por ello, la innovacion resulta ser
una variable fundamental para cualquier actividad econdémica y el logro del éxito, esto

conforme a que las innovaciones favorecen al desarrollo de las personas.

1.2. Innovacion en procesos

La aplicaciéon de la innovacion dentro de los procesos internos en una organizacion se ha

vuelto un factor determinante al contribuir en la obtencién de un buen posicionamiento dentro



del mercado. De tal manera que influye a que una empresa logre diferenciarse cubriendo las
necesidades, la demanda y anticipando los requerimientos del mercado de manera eficiente.
La tecnologia ha sido una de las herramientas mas empleadas para aplicar la innovacion

dentro de los procesos de una organizacion.

En la sociedad se presentan continuos cambios, lo cual implica que las organizaciones
deben actualizarse y ser flexibles ante los nuevos requerimientos de los usuarios. Ante este
contexto, la innovacién de los procesos es necesaria para generar un cambio y poder mejorar
la eficiencia (citado en Cadena et al., 2019). Esta innovacion puede ser aplicada en diferentes
partes de los procesos internos de una organizacion con la finalidad de generar ventaja

competitiva dentro del mercado.

Dado el contexto de la era digital, la tecnologia esta presente en diferentes formas y se
ha transformado en un soporte importante que cuenta con la capacidad de transformar las
acciones de las personas (Quiroga, 2022). Esta transformacion digital ha contribuido en la
adopcién de diversos medios tecnoldgicos que optimizan el modo de comercio de los
usuarios. A partir de ello, la union entre las nuevas herramientas tecnologicas y el desarrollo

de innovacion se encuentran estrechamente relacionadas.

La tecnologia permite potenciar y facilitar los procesos de innovacién, debido a que
genera que se realicen de manera eficiente, agil y que causen impacto, lo cual contribuye
positivamente e influye a un mejor posicionamiento de la empresa (Quiroga, 2022). Por ello,
las organizaciones constantemente buscan innovar en sus procesos, a fin de cumplir los

requerimientos de los usuarios, con lo cual consigan un beneficio adecuado en el mercado.

1.3. Innovacion en los medios de pago

Una de las maneras de innovar en los procesos tiene que ver con los medios de pago que
ofrece la empresa a los clientes con el objetivo de facilitar esta experiencia. Debido a la
transformacion digital, los usuarios han adoptado otras formas de pago aparte del efectivo,
como el uso de tarjetas, transferencias bancarias, aplicativos de pago modviles, monedas
virtuales, Paypal, entre otros, ya que estas se caracterizan por ser seguras, eficientes y
rapidas para realizar sus operaciones de compra. Una de las modalidades de pago
mayormente empleada son las billeteras digitales, las cuales se caracterizan por ser simples
y de facil acceso. Dentro de sus principales funciones se encuentran las compras por Internet,
transferencias de dinero, pagos QR, recargas de dinero y pagos de servicios (Barragan,
2021). Por esta razon, las empresas se han adaptado y han incluido dentro del servicio al

cliente este instrumento de pago digital.



Segun Morales (2014), esta tendencia hacia la migracién digital en las modalidades de
pago se debe a los beneficios que ofrecen como el bajo costo, la comodidad y en general la
experiencia de la utilizacion, la cual genera un cambio en los habitos de los usuarios al adoptar
este nuevo servicio. De esta manera, las organizaciones les brindan a sus usuarios facilidades

de pago, una mayor calidad en la atencién al cliente y mayor competitividad en el mercado.

Cabe precisar que el desarrollo de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC)
ha generado una transicion notable en el comportamiento del consumidor. En ese sentido, en
general, se han presentado nuevos esquemas culturales y sociales que han generado un
cambio en la vida de los usuarios, lo cual ha ocasionado que para la adquisicién de cualquier
producto o servicio se empleen nuevas tecnologias de informacion (Bonilla et al., 2021). Por
ello, se puede afirmar que la transformacion digital ha cambiado el accionar del cliente y, con

ello, sus expectativas en la experiencia de compra.

1.4. Transformacioén digital

Se comprende en la incorporaciéon de la tecnologia dentro de una organizacion, lo cual
genera un cambio en su forma de operar. Tal como lo sostiene Marulanda Lépez (2018), quien
afirma que la transformacion digital es la forma en como las empresas se adaptan al avance
de las nuevas tecnologias, lo cual puede impactar en sus procesos, productos o servicios con

la finalidad de obtener mayores competencias (citado en Toledo 2022).

Como se ha mencionado anteriormente tanto la innovacién como la transformacion digital
han sido ejes fundamentales para impulsar este cambio en las nuevas formas de pago en las
empresas. Segun Toledo (2022), ambas han impactado en las ventajas competitivas de las
organizaciones, lo cual las ha impulsado adaptarse a este entorno digital, puesto a que las
convierte mas eficientes y agiles en sus procesos. En ese sentido, las empresas han iniciado

cambios alineados a la transformacion digital.
1.4.1. Inclusién Financiera

Uno de los sectores en donde la transformacion digital ha impactado considerablemente
es el sector financiero llevandolo a ofrecer a los usuarios soluciones mas agiles, con lo cual
la inclusién financiera ha cambiado en los ultimos tiempos. Este escenario ha sido posible
también por el contexto del Covid-19 y sus restricciones con base al distanciamiento social,
con el proposito de eludir el brote del virus (Brogeras et al., 2023). Todo ello ha impulsado
que las personas opten por el uso de sistemas financieros digitales como son los aplicativos

de pagos mdviles para realizar sus transacciones de pago.

Segun Jaime Montenegro, del Centro de Transformacion Digital de la Camara de

Comercio de Lima (CCL), es importante resaltar que las billeteras digitales no solo han sido
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fundamentales para la migracién hacia lo digital, sino también ha posibilitado que la mayoria
de la sociedad cuente con las atenciones financieras formales del pais. Todo ello le ha
permitido a las personas naturales y empresas, sobretodo mypes, incluir dentro de sus medios
de pago a las billeteras digitales (citado en Santillan, 2024). En ese sentido, tanto el usuario
como las empresas obtienen mayores beneficios, por un lado, el usuario realiza los pagos de
sus consumos de una manera mas rapida y segura. Por otro lado, las empresas optimizan su
proceso de pago, ya que evitan el manejo de efectivo y tienen una mejor contabilidad de sus

ventas, lo cual es mas seguro y eficiente.
1.4.1.1. Economia de plataformas

Es en base a la transformacién digital que han surgido soluciones mas eficientes que han
permitido conectar a las empresas con los usuarios de mejor manera. Una de las soluciones
ha sido a través de las plataformas digitales, es asi como se incorpora el término economia
colaborativa, economia de plataformas o economia P2P (Peer to Peer). Estas hacen
referencia al uso mas eficiente de los recursos econdémicos poco utilizados por medio de las
plataformas digitales. Este consumo de colaboracién se genera entre las empresas y los
consumidores durante la interaccién o intercambio de bienes o servicios haciendo uso de las
plataformas (Becerra, et al., 2021). En ese sentido, las aplicaciones de pago maoviles son parte
de la economia de plataformas, ya que la razén de ser de estas es facilitar las transacciones
de pago mediante la digitalizacion, con lo cual este proceso se vuelve mas rapido, seguro y

eficiente.

2. Modelos de comportamiento de adopcion del uso de las tecnologias

Existe una diversidad de autores que describen este tema, los cuales ofrecen parametros
para establecer los agentes que impactan en la aplicacion de las tecnologias y su relevancia
para los usuarios; asimismo, se consideran las acciones en el espacio que se desenvuelven
(Saura et al., 2019). Algunos modelos primordiales son los siguientes: 1) TAM de Dauvis et al.
(1989), 2) TPB de Ajzen (1991); 3) UTAUT (Venkatesh et al., 2003); y 4) UTAUT 2 (Venkatesh
et al., 2012). En las siguientes lineas, se describen brevemente dichos modelos y teorias con

sus respectivas aplicaciones.

2.1. Modelo de aceptacion tecnolégica (TAM)

La teoria del Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM) propuesto por Davis en 1989 (ver
Figura 1), fue desarrollado para estudiar la admisién del cliente frente a las nuevas dinamicas.

Las variables de este modelo son la utilidad percibida y facilidad de uso percibida como
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métrica, este modelo sostiene que la decisién de adoptar un nuevo soporte por parte del

usuario se debe a la utilidad percibida y funciones que desempefa (Rodriguez, 2020).

La variable “Utilidad percibida" permite determinar cual es el grado en el que los usuarios
perciben los beneficios de la adopcion de este nuevo sistema de tecnologia en ciertos
aspectos de su vida. En cuanto a la variable “Facilidad de uso”, esta hace referencia a cual
es el grado de comodidad de un usuario al usar esta nueva tecnologia (Rodriguez, 2020). A
partir de ello, podemos afirmar que esta teoria se basa en los comportamientos de los clientes
ante el uso de ciertas tecnologias de informacién; sin embargo, no toma en cuenta otros
factores que también pueden ser relevantes, como el grupo etario, ocupacion, grado de

instruccion, entre otros.

Figura 1. Modelo de Aceptacidon de la Tecnologia (TAM)

Utilidad
percibida

~—
(up

Variables Actitud por el Intencion de Uso Actual del

Externas uso(A) uso (IU) sistema

Facilidad de /

uso percibida
(FUP)

Fuente: Davis (1993)

El TAM ha sido aplicado en diversas investigaciones y diferentes campos con el fin de
analizar la aprobacion de los usuarios ante el crecimiento de ciertas TIC que se han
desarrollado a lo largo de los afios. Se han realizado algunos estudios que han empleado este
modelo para predecir el uso de ciertas herramientas tecnoldgicas como las TIC educativa,
pagos en entornos electrénicos, tecnologia movil, tecnologia médica y tecnologia para las
empresas, e-commerce, redes sociales, innovaciones TI, entre otras herramientas
tecnoldgicas en diferentes sectores (citado en Lopez & Palomino, 2021). Tomando en cuenta
lo expuesto podemos concluir que esta teoria abarca criterios importantes a tomar en cuenta
al evaluar el comportamiento o motivaciones de los usuarios para adoptar ciertas nuevas

tecnologias.
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2.2. Teoria del comportamiento planificado

Otra teoria relevante es la del comportamiento planificado (TPB) propuesto por Icek Ajzen
en 1991 (ver Figura 2), con el fin de mejorar la prediccion de las acciones razonadas de las
personas al incorporar dentro de sus criterios la percepcion de control del comportamiento
(Picazo et al., 2013). Este modelo argumenta que el comportamiento humano puede
explicarse a través de la intencion conductual, la cual esta compuesta por tres variables: la
actitud hacia el comportamiento, que son las opiniones en base a un conjunto de conductas
percibidas; las normas subjetivas, que es la percepcion de un individuo hacia las tensiones
de la sociedad o prejuicios y el sentido de control, que son un conjunto de creencias sobre la

sencillez o complicacion percibida de ejecutar el accionar (Rodriguez, 2020).

Figura 2. Teoria del Comportamiento Planificado

Actitud hacia la
conducta

Mormas
Subjectivas

Control
Conductual
Percibido

Fuente: Ajzen (1991)

Este postulado fue ejecutado en diferentes estudios para anticipar la admision de insertar
nueva TIC en ciertos sectores. Segun Rodriguez (2020), la TPB ha demostrado ser eficaz
para analizar la adopcion de servicios como el correo de voz y WAP. No obstante, este modelo
no incluye otros elementos que pueden influir en la intencion, tales como los factores
culturales. A partir de lo expuesto, se puede afirmar que si bien este modelo incluye factores
que pueden ayudar a predecir el comportamiento de las personas ante el desarrollo de las
nuevas TIC a través de ciertos criterios, no abarca factores condicionantes que son
determinantes en el comportamiento de un individuo. Asi mismo, este modelo estd compuesto
por variables predictivas, lo cual indica que no siempre se cumplira que las personas actuen

de la forma que se ha esperado.
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2.3. Teoria unificada de aceptacion y uso de la tecnologia (UTAUT)

Fue formulada por Venkatesh y otros autores (2003), creado con la finalidad de evaluar
la aplicacion de la nueva tecnologia dentro de una organizacién. Segun los autores, teorizan
que cuatro paradigmas desempefian un rol primordial como factores directos del
comportamiento del individuo de admisién y la aplicacion de la nueva tecnologia (Ver Figura
3). Los primeros tres constructos estan relacionados directamente con el propdsito de

aplicacion y accionar; mientras que el ultimo solo esta asociado al comportamiento del usuario

(decision de uso).

Expectativa
de
desempefio

Expectativa
de esfuerzo

Figura 3. Representacion grafica del Modelo UTAUT

{ | Intencidn

Influencia
Social

Condiciones
Facilitadoras

de uso

Uso del
sistema

| Género | | Edad ||Expen'er||:ia| |Uuluntariedad

Fuente: Venkatesh et al. (2003)

Para un mayor entendimiento, a continuacion, se describen los constructos con la

definicion de cada uno. Segun Venkatesh et al. (2003):

1. Como primer punto se consideran los beneficios organizacionales respecto al
desempefio que presenta cada colaborador con respecto al uso de la
tecnologia; este punto hara referencia a la “expectativa del desempeno”.

2. Como segundo punto se tomara en cuenta la dificultad que se presenta al
hacer uso de las tecnologias, siendo esta la referencia a la “Expectativa de

Esfuerzo”.

3. Al referirnos a la “Influencia Social” esta debera de ser entendida como el nivel
de impacto que una sociedad o grupo de personas ejerza sobre otra; cabe
mencionar que este ultimo debe de considerar relevante la opinion que el resto

tenga sobre el uso del nuevo sistema.
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4. Por ultimo, se considera la facilidad que presenten las organizaciones respecto
al uso de las tecnologias a fin de ser usada por el usuario sin problema alguno;
esta descripcidon hara referencia a las “Condiciones facilitadoras”.

Si bien estas etiquetas describen la esencia del constructo, estan destinadas a ser
independientes de cualquier perspectiva tedrica. También es importante que se considere en
esta investigacion diversas dimensiones personales, tales como la edad, el género y otros,
las cuales ejercen cierto grado de influencia en la intencion del uso de las tecnologias (Chavez
et al., 2019).

Este postulado ha sido ejecutado en diferentes rubros, considerando las industrias, los
servicios gubernamentales hasta la misma dimension o tamafo de cada empresa; asi
también, toma importancia los mismos espacios culturales que se vive en la realidad de cada
pais estudiado, tales como Estados Unidos, el Reino Unido, Nueva Zelanda, Grecia,
Republica Checa, Arabia Saudita, Sudafrica (Rodriguez, 2020). Asimismo, Rodriguez (2020)
ha realizado una investigacion a una empresa peruana, en la cual ha observado que variables
del modelo UTAUT han influido en el propédsito positivo de insercion en el macro del ERP.
Concluyendo que es posible realizar estudios y explicar la adopcion de los sistemas

tecnoldgicos mediante el UTAUT.

2.4. Teoria unificada de aceptaciéon y uso de la tecnologia 2 (UTAUT 2): El modelo

seleccionado

De acuerdo con Venkatesh et al. (2012), tiene un cimento tedrico en el ejemplo anterior
UTAUT (ver Figura 4), donde fue creado para estudiar la admision del empleo de tecnologia
en el contexto del consumidor en un ambiente organizacional. Asimismo, elaboraron un marco
ccon las variables expectativa de desempeno, esfuerzo, influencia social y condiciones
facilitadoras (del modelo UTAUT), y agregaron los constructos motivacién heddnica, precio y
habito (formando asi el modelo UTAUT 2).

Considerando la literatura revisada de los modelos previamente mencionados, el que
posibilita un mayor alcance es el UTAUT 2, debido a que presenta variables enfocadas al
analisis del accionar de los individuos y variables relacionadas con la admision de la
tecnologia, como lo sefiala Chavez et al. (2019) y no solo en un ambiente organizacional como
el modelo antecesor, UTAUT base. Las variables adicionales del modelo UTAUT 2, ya
mencionadas en lineas anteriores, como la motivacion hedodnica, precio percibido y habito son
las que muestran como las personas se sienten incursionando a estas nuevas tecnologias,
cémo perciben el costo al implementarlas y si los usuarios lo convierten en un comportamiento

recurrente. Por tal motivo, para la presente investigacion se opta por dicho modelo por una
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mayor prediccion para el andlisis de los consumidores de las mypes del sector restaurante de

comida regional.

Para comprender el modelo UTAUT 2, se realizdé una adaptacion de Vasquez (2019) y

Chavez et al. (2019) que se muestra en la Tabla 1:

Tabla 1. Constructos utilizados en modelo UTAUT 2

Constructo

Definicion

Fuente raiz de los
constructos en
modelos anteriores

Moderadores

Expectativa
de
rendimiento

Se refiere al nivel de confianza que
tiene una persona en que el uso de
una tecnologia mejorara su
desempefio en el trabajo. Esta
expectativa esta vinculada a la
variable de utilidad percibida dentro
del modelo TAM.

Los cinco elementos que
forman parte de la expectativa
de rendimiento son la utilidad
percibida, la motivacion
externa, la adecuacion laboral,
la ventaja relativa y las
expectativas de resultados.

Edad, Género

Expectativa
de esfuerzo

Se entiende como el nivel de facilidad
relacionado con el uso de la
tecnologia. Esta relacionada con la
variable de utilidad percibida en el
modelo TAM.

Tres elementos de los modelos
actuales reflejan el concepto
de expectativa de esfuerzo: la
facilidad de uso percibida, la
complejidad y la facilidad de
uso.

Edad, Género,
Experiencia

Influencia
social

El nivel en que una persona siente que
los demas consideran que deberia
adoptar nuevos comportamientos en
relacion con tecnologias aun no
exploradas.

Los tres elementos vinculados
a la influencia social son la
norma subjetiva, los factores
sociales y la imagen.

Edad, Geénero,
Experiencia

Condiciones
facilitadoras

El nivel en que una persona considera
que hay una infraestructura
organizativa y técnica adecuada para
llevar a cabo la implementacién y el
soporte de la nueva tecnologia que se
esta adoptando.

Tres elementos  distintos
empleados en modelos
anteriores son el control
conductual  percibido, las
condiciones de facilitacién y la

compatibilidad.

Edad,
Experiencia

Motivacion
heddnica

Se refiere al interés, la diversion o el
disfrute que se obtiene al utilizar una
tecnologia.

Los cuatro constructos
utilizados en modelos previos
son: actitud frente al
comportamiento,  motivacion
interna, impacto en el uso, y
afecto.

Edad, Género,
Experiencia

16




Tabla 1. Constructos utilizados en modelo UTAUT 2 (continuacion)

Habito

El habito se ha definido como la
medida en que las personas tienden a
realizar conductas de forma
automatica debido al aprendizaje, lo
cual es un buen predictor de uso futuro
para luego convertilo en un
comportamiento automatico

El habito es una construccion
perceptual que refleja los
resultados de experiencias
anteriores. No hay
constructos previos
relacionados. Es propuesto
para el modelo.

Edad, Género,
Experiencia

Precio

Definimos el valor del precio como la
compensaciéon  cognitiva de los
consumidores entre los beneficios
percibidos de las aplicaciones y el
costo de su uso.

No hay constructos
anteriores que puedan ser
relacionados con este
constructo. Es propuesto
para el modelo.

Edad, Género

Intencion
uso

de

Definimos la intencién de uso como el
grado en el cual una persona tiene la
predisposicion de usar una nueva
tecnologia.

Cuatro constructos previos
fueron desarrollados antes
para diferentes modelos
Actitud hacia el
comportamiento, Motivacién
Intrinseca, Afecto hacia el
uso, Afecto.

Experiencia

Uso
tecnologia

de

Este es el resultado de la intencién de
uso; es decir, es el comportamiento de
las personas. También, se puede
referir como decision de uso de
tecnologia.

Adaptado de Vasquez (2019) y Chavez et al (2019)

La diferencia entre ambas teorias es que en la ultima actualizacién se trata de

esclarecer el elemento de intencion de uso, estimando los elementos moderadores. Ademas,

condiciones facilitadoras y habito buscan explicar la tercera (Venkatesh et al., 2012). Ademas,

mencionan los autores que, las condiciones facilitadoras pueden servir como herramientas

para el control conductual real e influir directamente en el comportamiento. Esto se debe a

que muchos aspectos de la facilitacion de las condiciones, como la capacitacion y el apoyo

proporcionados, estaran disponible libremente dentro de una organizacion y sera bastante

invariable entre los usuarios. En cambio, la facilitacion en el entorno que esta disponible para

cada consumidor cambia entre los sistemas de aplicaciones, dispositivos, etc.
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Figura 4. Representacion grafica del Modelo UTAUT 2.
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Fuente: Venkatesh et al. (2012)

Con una revisién de como operacionalizan dichas variables, segun Venkatesh et al
(2012), se dan todas las variables, los cuales son los términos que se relacionan con los
constructos del modelo. Ademas, con los cuatro constructos se teoriza qué influye en la

intencién de uso de tecnologia, mientras que la condicion facilitadora determina el uso de la
tecnologia.

En cuanto a las variables moderadoras, se perciben que las inequidades de género en el
horizonte de la tarea y el énfasis en la instrumentalidad se vuelven mas pronunciados con el
aumento de la edad (Morris et al., 2005, citado en Venkatesh, 2012). Esto se debe a que
cuando los consumidores no han desarrollado sus conocimientos y habilidades; es decir,
cuando tienen menos experiencia, la edad y el género en el aprendizaje del consumidor seran

mas significativos que cuando han adquirido suficiente conocimiento o experiencia sobre la
tecnologia.

Dentro de los constructos que se agregaron en el UTAUT 2; en primer lugar, se
encuentra la motivacion hedoénica, la cual tiene la intenciéon de que el comportamiento sea

moderado por las moderadoras debido a los contrastes entre los constructos. Cuando los
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consumidores comienzan a utilizar una tecnologia especifica, tienden a enfocarse en su
novedad, e incluso pueden emplearla debido a esa novedad (Holbrook & Hirschman, 1982,
citado en Venkatesh, 2012). Con el tiempo y a medida que adquieren mas experiencia, el
atractivo de la novedad incrementa, lo que refuerza el impacto de la motivacién heddnica en
el uso de la tecnologia. Por lo tanto, a medida que aumenta la experiencia, la motivacion
hedonica tendra un rol menos predominante en la determinacién del uso de dicha tecnologia.
Ademas, tanto la edad como el género estan relacionados con la adopcion tecnolégica por
parte del consumidor (Lee et al., 2010, citado en Venkatesh, 2012), lo que también afecta la
variable de motivacion hedonica.

En segundo lugar, se encuentra el constructo valor del precio dominado por edad y
género. Segun Venkatesh et al. (2012), sugiere que los hombres y las mujeres asumen
diferentes roles sociales y exhiben diferentes comportamientos de rol. En particular, los
varones oscilan a ser individuales, competitivos y toman decisiones basadas en informacion
y heuristicas selectivas, mientras que las féminas son mas interdependientes, cooperativas y
detallistas (Bakan 1966; Deaux y Kite 1987, citado en Venkatesh, 2012). Dada la aficion de
los hombres a jugar con tecnologias, el valor del precio asignado por los hombres a las
tecnologias probablemente sera mas alto que el valor asignado por las mujeres a las mismas
tecnologias. Asimismo, esta diferencia de género impulsada por los estereotipos de roles
sociales, se amplificaron con el envejecimiento, porque es mas probable que las mujeres
mayores participen en actividades tales como tomar cuidado de sus familias (Deaux & Lewis
1984 citado en Venkatesh, 2012). Por lo tanto, las mujeres que son mayores seran mas
perceptibles a los precios debido a su papel social como personas que manejan los gastos

familiares.

El tercer constructo es el habito moderado por los tres, el cual opera directamente sobre
el comportamiento. Segun la nomenclatura de Kim et al. (2005), la proposiciéon de habituacién
se refiere a la perspectiva habito/automatismo (HAP) y la consistente con TPB, asi como la
perspectiva de activacion instantanea (IAP) (citado en Venkatesh, 2012). Manteniéndose fiel
a TPB, IAP asume que la realizacion repetida de un comportamiento puede resultar en
actitudes e intenciones bien establecidas que pueden ser desencadenadas por objetos de
actitud o senales en el entorno (Ajzen y Fishbein, 2000, citado en Venkatesh, 2012). Una vez
activadas, las actitudes y las intenciones guian automaticamente el comportamiento sin la
necesidad de actividades mentales conscientes, como la formacién de creencias o
recuperacioén (Fazio, 1990, citado en Venkatesh, 2012). Por ejemplo, después de un periodo
prolongado de verificacion repetida del correo electrénico en el teléfono mévil durante el viaje,

un consumidor puede haber desarrollado una visién positiva hacia la tecnologia de Internet
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movil y un asociado intencion de comportamiento. Por lo tanto, un habito mas fuerte conducira

a la mente del consumidor e influenciara en el comportamiento.

2.5. Teoria unificada de aceptacion y uso de la tecnologia (UTAUT) (2016)

El modelo UTAUT presenta una actualizacién de su investigacién, ya que habian
transcurrido mas de 10 afos, lo que influyd a que realicen un analisis tedrico de UTAUT y sus
extensiones. Segun Venkatesh et al. (2016), UTAUT ha alcanzado su limite practico de
esclarecer la admision individual de la tecnologia y las tomas de decision de la aplicacion en
las organizaciones (Venkatesh et al., 2003), ademas, la investigacién basada en UTAUT ha
prosperado.

La propagacion de las nuevas tecnologias permitio el aumento progresivo del estudio
segun UTAUT. Por lo tanto, la investigacion se encarga de revisar exhaustivamente la
literatura de la UTAUT desde el 2003 hasta el 2014, en la cual se emplea el marco de
evaluacion tedrica de Weber (2012) para analizar UTAUT y sus extensiones y, como
resultado, identifica tres limitaciones principales de esta literatura. Asimismo, se integra el
marco de Weber (2012), la nocidén de teorizacion entre contextos de Whetten (2009) y la
conceptualizacion de Johns (2006) de varias dimensiones de la investigacién, esto con el fin
de proponer un marco de mdultiples niveles que sintetice las extensiones de UTAUT y resalte

las brechas y oportunidades en este dominio de investigacion (Venkatesh et al., 2016).

Se encontrd cuatro tipos principales de extensiones UTAUT (Venkatesh et al., 2016) (ver
Figura 5):

1. Los mecanismos exdégenos recientes se refieren a como los factores externos influyen
en la expectativa de desempeno, la expectativa de esfuerzo, la influencia social y las
condiciones facilitadoras.

2. Los mecanismos enddgenos recientes aluden al impacto de nuevos factores en la
intencion de conducta y el comportamiento de uso, o a la mejora de las cuatro variables

exogenas Y las dos variables endégenas del modelo UTAUT original.

3. Los nuevos mecanismos de moderacion incluyen nuevos efectos de moderacion
agregados a la UTAUT original, incluida la moderacion de nuevas relaciones.
4. Los nuevos mecanismos de resultados aluden a las recientes causas del propodsito

conductual y el empleo de tecnologias agregadas al UTAUT original.

20



Figura 5. Tipos de extensiones UTAUT
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Por consiguiente, en la investigacion se evalué el UTAUT con base en Weber (2012) y los
hallazgos sugieren que es una teoria de alta aptitud. En particular, UTAUT se desempefia
bien en la definiciéon y articulacion de sus partes, dado que sintetiza las teorias existentes,
ademas, se ejerce correctamente en las dimensiones de importancia, novedad y falsabilidad
(Venkatesh et al., 2016). Sin embargo, el autor menciona que UTAUT tiene dos limitaciones:
su parsimonia relativamente baja y la carencia de un planteamiento a grado intermedio. Por
lo tanto, los resultados de analisis tedrico con ocho dimensiones del contexto para la
aceptacion y el uso de la tecnologia permiten presentar un marco que no solo resume las
extensiones UTAUT que existen, sino que recalca un camino de investigacion futuras

favorables.

Es relevante sefialara que el estudio considera que la actualizacién del modelo de UTAUT
contiene informaciéon valiosa debido al analisis realizado por los autores ante las
actualizaciones y cambios constantes de tecnologia. Sin embargo, para el andlisis, el cual
examina el accionar de los individuos frente a las aplicaciones de pago, es decir, uso de
tecnologia, las variables de mayor importancia que resultan utiles son las del modelo UTAUT
2, como es el habito, la cual permite que las personas realicen conductas de forma automatica

como forma de aprendizaje.
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3. Revisidn de literatura empirica: aplicaciones del Modelo UTAUT 2

Se encontraron diversos estudios empiricos, que aplican el modelo UTAUT 2, los cuales
fueron escogidos por su relacion con eltema, de la tecnhologia y el individuo, segun el prototipo
y sus variables adicionales. A continuacion, se presentan 3 estudios considerados mas

relevantes, asociados a nuestra investigacion.

En primer lugar, Megadewndanu et al. (2016) llevaron a cabo su trabajo centrado en
comprender la utilizacion de wallet (billetera digital) desde el enfoque del individuo, en
Indonesia. El caso tuvo una muestra de 372 encuestados online, los datos recopilados fueron
validados y utilizables para el analisis de datos, lo que resulté en un interaccién del 100%. El
cuestionario empleado consté de dos partes, en la primera se recopild informacion
demografica del encuestado; y en la segunda se realizaron preguntas del modelo UTAUT 2

utilizando la escala de Likert (basado en el cuestionario original de Venkatesh 2012, ver Tabla
B1).

Con respecto a las caracteristicas demograficas de los encuestados, el 61,29% fueron
hombres y 38,71% eran mujeres. El 50,81% de los encuestados nunca antes habia usado
una billetera movil y el 49,19 % de ellos alguna vez habia usado una billetera moévil, con una
proporcion de edad dominada por el grupo de edad de 20 afios con un 78,76%. Los datos
obtenidos permitieron la confirmacion de la relacion de variables mediante el analisis factorial

confirmatoria y se estudiaron a través del prototipo de ecuaciones estructurales.

Por un lado, el estudio encontré que los constructos expectativa de las variables tienen
una relacién significativa con la intencion de comportamiento en la adopcién de la billetera
movil en Indonesia. El primero fue el factor que mas impactaba el accionar individual de usar
la billetera movil, seguido del resto. De otro lado, la expectativa de rendimiento, el valor del
precio y las condiciones facilitadoras no tienen una asociacion significativa con la voluntad de
comportamiento en la billetera movil. Por ello, se puede concluir que el consumidor en
Indonesia usa la billetera movil para divertirse. La impresion de quienes lo adoptan
tempranamente también es muy importante. Su buena impresion hacia la billetera mévil puede
llevarlos a recomendar a sus familiares, amigos u otras personas que la usen. Es mas, el
habito es el factor mas importante al que todo proveedor de billetera mévil debe prestar

atencion.

Los resultados de esta investigacién para la gestibn se pueden utilizar como
consideracion para tomar decisiones sobre productos relacionados con la billetera mévil. No
obstante, los autores mencionan que se necesitan mas estudios, ya que la billetera movil en
el 2016 aun se encontraba en una fase piloto y se deberia considerar otro factor ademas de
UTAUT 2 en el estudio (Megadewndanu et al., 2016).
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Un segundo estudio empirico fue realizado en Espafa por Palau-Saumell et al. (2019),
donde se estudié la aplicacion del uso de apps moviles para realizar 6rdenes a
establecimientos. El estudio fue realizado a 1,200 usuarios de aplicativos madviles, en donde
las mujeres y hombres representaban cada uno el 50%. La muestra se construyé a través de
no probabilistico con cuotas proporcionales de género y edad de la poblacion, y estuvo
compuesta por residentes espafoles que poseian un teléfono inteligente y que usaban

aplicativos moviles.

Se disefid un cuestionario con items adaptados de una revision bibliografica previa. El
cuestionario se organizé en dos partes. La primera incluia 6 interrogantes acerca de las
particularidades demograficas de los encuestados; y la segunda 42 interrogantes sobre los
principales elementos incorporados en el prototipo propuesto (Palau-Saumell et al., 2019).
Dichas preguntas se midieron utilizando en Likert de cinco puntos que empiezan desde

"totalmente en desacuerdo” (1) hasta "totalmente de acuerdo” (5).

Para evaluar el modelo conceptual, los autores utilizaron modelos de ecuaciones
estructurales (SEM) con variables latentes. El modelo se estimo a partir de las matrices de
covarianzas y varianzas. Ademas, se llevd a cabo un analisis de la dimensionalidad,
confiabilidad y validez de la escala de influencia social para garantizar que el constructo
medido fuera el adecuado. Como resultado, se incluyd una medida compuesta de cada
dimension de la influencia social en los analisis para evaluar la dimensionalidad, confiabilidad
y validez de las escalas. Por ultimo, se establecieron las relaciones causales para poner a

prueba las hipdtesis (Palau-Saumell et al., 2019).

El estudio confirmo la influencia de las variables propuestas en la extension del modelo
sobre la intencién de uso, como la percepcion de credibilidad y la orientacién al ahorro. Los
resultados indican que los clientes de restaurantes mostraran una disposicion favorable hacia
la adopcion de aplicaciones de pagos moviles, siempre que estas garanticen la proteccion de
la privacidad de los datos, sean divertidas, entretenidas y faciles de utilizar, y contribuyan a
ahorrar tiempo. Ademas, se destaco una influencia significativa de variables como el habito,

la motivacion heddnica y las condiciones facilitadoras.

Los resultados del estudio sostienen que el habito es la variable mas significativa de las
intenciones de uso y del uso real. La credibilidad percibida es el segundo de las intenciones
de uso, lo que significa que la privacidad y la seguridad siguen siendo problemas cuando se
usan nuevas tecnologias. En cuanto a la motivacion hedodnica, es fuerte previsor de las
intenciones de uso. Los hallazgos también revelan que la expectativa de rendimiento y
esfuerzo son predictores de uso. En este estudio, las condiciones facilitadoras son el ultimo

impulsor en orden de relevancia que afecta el uso, y el segundo que influye en las intenciones
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de uso. Ademas, no se hallaron contrastes por género o edad en las relaciones hipotetizadas

en el modelo.

El estudio empirico final a presentar es el llevado a cabo por Chavez, Miranda, Quispe
y Robles (2019), donde se analizaron los resultados de una encuesta aplicada a 200 duefios
y responsables de negocios minoristas en Santiago de Surco, Lima-Peru. Del total de
encuestados, el 49% eran mujeres y el 51% hombres. La investigacion se enfocé en quienes
tenian responsabilidades en los negocios, con un 51% de los encuestados siendo encargados
con capacidad de toma de decisiones y un 49% declarando ser los propietarios del

establecimiento.

El cuestionario utilizado en la investigacién incluyd preguntas con escalas tipo Likert
que iban del 1 al 5. En primer lugar, se realizo la prueba de Alfa de Cronbach para evaluar la
confiabilidad de las variables, seguido de un analisis factorial exploratorio para verificar la
validez de los items y constructos. Luego, se aplicdé un modelo de regresion multiple para
identificar los factores que influyen en la intencién de uso. Este estudio revel6 que el riesgo
percibido, la innovacion personal, los servicios de soporte y la expectativa de esfuerzo son
elementos que fundamentan la expectativa de desempeno. En cuanto a la expectativa de
esfuerzo, se encontré que esta influenciada por la innovacion personal y los servicios de
soporte. Este tipo de investigaciones han mostrado que es posible anticipar comportamientos,
como la actitud hacia los medios de pago modviles, demostrando que la expectativa de

desempenio, la expectativa de esfuerzo y el control percibido son factores clave.

Finalmente, se evidencié que las condiciones facilitadoras sirven como base para
determinar la intencion de uso. Asimismo, se observé que la variable precio no mostré el grado
de significancia esperado y la intencién de uso se caracterizé por poseer una relacién inversa
con el riesgo percibido; en otras palabras, se evidencié que los riesgos si influyen en el
desempefio del consumidor, por lo que, si este usuario percibe exposicion negativa, tendra

una disposicion menor al uso de pagos moviles

De acuerdo con la literatura examinada, se concluye que es primordial considerar las
variables que presentan y los que explayan los prototipos mencionados para conseguir una
mayor comprension del marco particular de las empresas. En el primer modelo (TAM)
mencionado se trata de como es el comportamiento de adaptacion de las nuevas tecnologias,
mientras que para el segundo modelo (TPB) abarca como son los comportamientos
previsibles del uso de las tecnologias. El tercer modelo (UTAUT) y el ultimo modelo (UTAUT

2) presentan similitudes y es que en la actualizacién del modelo inicial se adicionan variables.

Por consiguiente, con los ejemplos de las aplicaciones del ultimo modelo permite su

eleccion, ya que es la apropiada para evaluar el comportamiento del consumidor de los
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restaurantes. En ese sentido, se debe conocer cdmo es aquel sector mencionado en cuanto
al uso de estas tecnologias y como son los restaurantes que se dedican al rubro de comida

regional.
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CAPITULO 3: MARCO CONTEXTUAL

En este capitulo se desarrolla, por un lado, presenta la situacién del sector restaurantes
y cuales son los cambios mas relevantes que se han presentado a raiz de la transformacion
digital en los medios de pago. Por otro lado, se aborda sobre la aceptacion de los aplicativos
de pago moéviles en los consumidores, en el cual primero se evalla la evolucién entre los
consumidores y los aplicativos de pagos mdviles en los ultimos afios. Todo ello respaldado
de estudios previos sobre la aceptacion de los aplicativos de pagos moéviles del consumidor,
los cuales evidencian la relacion de variables generacionales y contextuales como impulsoras
en la transformacion digital. Asi mismo, se describen las caracteristicas del sector restaurante
de comida regional y a modo de ejemplo se evaluan algunos casos de cémo es que han

incluido el uso de tecnologias y la respuesta del publico ante ello.
1. Situacion del sector restaurantes
1.1. Evolucién del sector restaurante en el pais

El sector restaurantes se basa en el comercio de comida y bebidas elaboradas para
satisfacer la demanda social de manera rapida. Dentro de las actividades de este sector
podemos encontrar restaurantes criollos, cafeterias, restaurantes de comida rapida,
restaurantes de comida para llevar, entre otros (Araoz, 2015). Dicho sector se ha mantenido
con una alta tendencia de crecimiento y se ha caracterizado por ser un motor importante en
la creacion de trabajos en el pais. Segun el INEI (2020), se reportd que en enero del 2020 el
rubro de restaurante aumenté en 2,10% apoyado por el elevado requerimiento en las labores
de sandwicherias, chifas, carnes y parrillas y sitios turisticos de gastronomia. Ante este
escenario, todo parecia indicar que la tendencia de crecimiento seguiria siendo constante,

puesto que la apertura de nuevos establecimientos de restaurantes era progresivo.

Antes de la pandemia, operaban en el pais cerca de 200 000 restaurantes y cafeterias,
los cuales generaban empleo para mas de 2 millones de individuos y beneficiaban a otros
sectores como la agricultura y diversas industrias, incluyendo la metalmecanica, madera,
vidrio, textil y ceramica. Sin embargo, con el inicio de la cuarentena por la pandemia en marzo
de 2020, mas de 80 000 restaurantes cerraron, lo que resulté en la pérdida de miles de
empleos en el sector servicios (Garcia, 2021). Entre las medidas implementadas para
contener la propagacién del virus se incluyeron la reduccion del aforo, limitaciones en los
horarios de atencion, baja cobertura del servicio de delivery y cierres temporales de los
locales. Segun datos oficiales del INEI (2020), el sector de restaurantes se contrajo un -

96.07% en mayo de 2020, afectando a negocios como pollerias, restaurantes, comidas
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rapidas, chifas, cevicherias, cafeterias, restaurantes turisticos, asi como locales de carnes y

parrillas.

Mediante el Decreto Supremo 080-2020-PCM, de mayo del 2020, el Gobierno aprob¢ la
reactivacion de labores de manera lenta y progresiva, que consté de cuatro etapas para su
aplicacion, las cuales se examinan conjuntamente con las sugerencias de las instituciones
involucradas. Cabe resaltar que estas 4 fases tuvieron restricciones especificas para cada
rubro y se solicitd a cada negocio realizar previamente el tramite de reanudacién de

operaciones.

En la Fase 1, propuesta por el Estado, los restaurantes autorizados podian operar solo
mediante envio a casa, cumpliendo con una apropiada logistica del establecimiento y
asegurando la aplicacién de los protocolos de seguridad. Dichas medidas y restricciones se
mantuvieron conformes en el sector restaurante para la segunda fase. En julio de 2020, se
aprueba la Fase 3, en la cual se establecio que los restaurantes podrian comenzar a operar
solo al 40% de su capacidad en los establecimientos cumpliendo con todos procedimientos
de resguardo y distanciasocial (Plataforma digital uUnica del Estado Peruano, 2022).
Finalmente, en diciembre 2020, el Decreto Supremo 157-2020-PCM admite la cuarta etapa,
en la cual se establecié que los comercios y atenciones correspondientes, excepto sitios de
entretenimiento nocturno, podrian comenzar a operar en sus establecimientos con un aforo
de 50%. Luego, se establecidé una ampliacion de la fase 4 en donde se permitia que el aforo
sea del 60% en zonas internas y 70% en zonas al aire libre cumpliendo las medidas de

seguridad establecidas.

A partir de lo expuesto, se puede afirmar que los negocios de este sector se reaperturaron
gradualmente, a través de este plan de accién propuesto por el Gobierno con el propésito de
reanudar las actividades econémicas. De esta manera, se comenzd a adaptar las medidas de
prevencion sanitaria de acuerdo al contexto a fin de promover la operatividad de los negocios

y que trabajen de manera segura, preventiva y competente.

1.2. Impacto del uso de tecnologias en los métodos de pago en el sector restaurante

durante la pandemia

Durante este tiempo, se han incorporado varios medios de pago que permiten realizar el
comercio entre el cliente y las empresas de diferentes maneras. Uno de las modificaciones
mas importantes fue la incorporacion del uso de tarjetas, en el cual no se realiza ningun
intercambio fisico de por medio. Junto con esta nueva modalidad de pago, ingreso el uso de
los POS (Point of Sale) en los establecimientos como herramienta para pagar con tarjetas

(Maldonado, 2015). Todas estas incorporaciones dentro de las modalidades de pago se debe
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al proceso de transformacion digital que viene desarrollandose desde hace varios afios. Ante
este contexto, las empresas han tratado de adaptar en sus negocios practicas digitales,

puesto que requieren adecuarse a las necesidades actuales de sus consumidores.

Una de las incorporaciones mas recientes dentro de las nuevas modalidades de pago son
los aplicativos de pagos moviles, los cuales ingresaron al mercado peruano liderado por Yape
en el 2017. Luego, ingresaron al mercado otras billeteras digitales como Plin y Tunki, las
cuales cuentan con el respaldo de alguna entidad bancaria u otra organizacion encargada de
emitir dinero electrénico. A partir del ingreso de estas billeteras digitales, el incremento de la
cantidad de usuarios nuevos era moderado a lo largo de los afios, debido a que mayormente
habia falta de conocimiento y desconfianza en el uso de estas aplicaciones de pago. Sin
embargo, debido a la pandemia, la cantidad de personas que emplean estos aplicativos de
pago moviles ha aumentado significativamente. Ademas, las medidas preventivas han

acelerado este proceso de digitalizacién en los medios de pago.

Desde la integracion de pagos con el codigo QR en las aplicaciones de pagos méviles, el
uso ha sido mas notorio en las empresas, principalmente en las MYPES, puesto que mejoran
su desempeno al brindar sus servicios Ante este contexto, tanto los usuarios como los duefios
de negocios han percibido diversos beneficios al adoptar estos aplicativos como medio de
pago y poder realizar transacciones de manera segura, rapida y sencilla. Dentro de los aportes
percibidos por parte de los duefios de los negocios se puede encontrar la reduccion de precios
y eficacia en los procesos de comercio; no obstante, se presentan inconvenientes al pagar,
ademas de las dificultades en la instruccion al personal y empleo del soporte digital, lo cual
en algunos casos es un limitante para migrar a las transacciones digitales (citado en Chavez
et. al., 2019). Por otro lado, al ser aplicaciones de pago gratuitas, les permite a los negocios
no pagar ninguna comision por cada transaccion a diferencia del medio de pago por POS,
que tienen un 4 o 5% por transaccion, lo cual desincentiva digitalizar sus procesos de venta.
Otra ventaja es que las transacciones realizadas por los aplicativos de pago modviles son
inmediatas; es decir, el vendedor puede adquirir el pago en el momento que su cliente le
transfiere el dinero y no esperar dias como es el caso de las transferencias bancarias o

depdsitos (Arrunategui & Tolentino, 2021).

A partir de lo expuesto, se puede afirmar que la adopcion de estas herramientas digitales
genera una ventaja competitiva en los negocios de todos los sectores especialmente en las
pequefias empresas, ya que les permite migrar de las transacciones convencionales a unas
digitales. Uno de los sectores que ha digitalizado sus operaciones son los negocios de
restaurantes impulsado por las medidas preventivas contra el Covid-19. Por ello, los duefios

de estos negocios encontraron necesario incluir dentro de sus medios de pago las billeteras
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digitales, puesto que permitia que sus consumidores adquieran sus servicios evitando el
contacto con el personal. De esta manera, el cliente solo necesita capturar el codigo QR que

las billeteras digitales proporcionan a cada cuenta y realizar el pago correspondiente.
2. Aceptacion de los aplicativos méviles en los consumidores

2.1. Evolucion entre los consumidores y los aplicativos de pago méviles

El éxito de la industria de telecomunicaciones comenzé en la década de los noventa
con la llegada de los servicios moviles, impulsando un rapido crecimiento en el uso de
teléfonos moviles, especialmente a partir de 2000 con la aparicion del comercio mévil y las
redes 2.5G. Este avance permitié un posicionamiento favorable, gracias al desarrollo de redes
y terminales moviles, lo que facilité a los usuarios la posibilidad de realizar pagos en cualquier
momento y lugar. Algunos expertos afirman que este éxito también se consolidoé debido a la
tecnologia, que se convirtid en uno de los principales motores del crecimiento econémico
(citado en Rueda, 2019). En este contexto, la transformacion digital no solo ha cambiado la
forma en que se realizan las transacciones, sino que también ha contribuido al impulso

economico del pais.

Con el tiempo, la web y los soportes méviles se han transformado en herramientas
clave para impulsar el aumento de la inclusion financiera en el pais. Estos canales digitales
estan generando un cambio importante en los servicios financieros a través de las "Fintech",
que se enfocan en ofrecer servicios tecnoldgicos mediante nuevas plataformas digitales,
aplicaciones moéviles y servicios de Internet, entre otros. Entre las Fintech implementadas en
el pais destacan las billeteras digitales, los pagos moviles P2P y el cambio de divisas, las
cuales proporcionan diversos beneficios, como financiera, mayor garantia y mejor calidad de
los comercios, ademas de fomentar la competencia (Cotrina & Pumarrumi, 2020). De este
modo, los consumidores pueden llevar a cabo sus pagos de manera rapida y segura, lo cual

es un requisito esencial para la adopcion de aplicaciones moéviles de pago como medio de

pago.

Asi mismo, si bien en los paises de Latinoamérica es donde se ha percibido mayor temor
por adoptar servicios financieros digitales, esto fue decreciendo durante el tiempo y mas aun
a partir de la pandemia, que ha sido un importante impulso hacia la migracion digital. En la
Tabla 2, segun Worldpay, se verifica como han variado las previsiones de pago efectuadas a

nivel mundial y Latinoamérica (citado en Arrunategui & Tolentino, 2021).
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Tabla 2. Prevision global de los pagos digitales en los puntos de venta

Prevision de pagos digitales a Prevision de pagos digitales en

Medios de pago nivel mundial (PDV) Latinoamérica (PDV)
2019 2023 2019 2023
Efectivo 30,2% 18,7% 58,2% 43,2%
Tarjeta de débito 24,3% 26,3% 22,3% 26,9%
Billetera movil/digital 21,5% 29,6% 16,9% 24,3%
Tarjeta de crédito 20,9% 22,3% 2,4% 5,3%
Tarjeta de cargos 2,1% 2,1% 0,1% 0,2%
Tarjeta de prepago 1,0% 1,2% 0,1% 0,2%

Fuente: Arrunategui y Tolentino (2021)

En el pais, las billeteras digitales han cobrado mucha relevancia al desplazar a las
transacciones con efectivo desde su ingreso al mercado. Esta migracion hacia lo digital
significa un logro para reducir el empleo de dinero en efectivo en los pagos y aumentar la
equidad econdmica (Cotrina & Pumarrumi, 2020). Cabe resaltar que era el publico joven el
que se encontraba mas familiarizado con el uso de estas aplicaciones digitales y quienes con
mayor rapidez adoptaron las aplicaciones de pago méviles como medio de pago (Arrunategui
& Tolentino, 2021). Sin embargo, con la pandemia, a fin de evitar el contacto ante el Covid-
19, los usuarios de todas las edades comenzaron a adoptar esta herramienta digital dejando
de lado las transacciones en efectivo. Segun Miyuki Davila (AL, comunicacion personal, 17
de septiembre del 2022), quien formé parte del equipo comercial de la creacion de Yape, el
primer aplicativo de pago movil en ingresar al pais en el 2017, este nace pensado en personas
entre 20 a 35 anos que sean digitales y apuntaba hacia un segmento pequeno. Sin embargo,
dado el contexto de la pandemia, personas de todas las edades comenzaron a ver este
aplicativo de pago como una herramienta que permite evitar el contacto con el efectivo y en
el que se puede recibir dinero, ademas, resultd ser facil e intuitiva de utilizar. Actualmente,
este aplicativo de pago movil es usado por mas de 10 millones de peruanos, en donde se
incluyen personas mayores a 18 afos, padres de familia, grupo etario de 40 a 50 y mayores

también.

Si bien en un principio existia cierto grado de desconfianza o falta de conocimiento sobre
su uso por parte de cierto grupo de usuarios, la pandemia por el Covid-19 aceleré este proceso
de adaptacion, puesto que ante las medidas preventivas era necesario cumplir el

distanciamiento social, lo cual derivé a que las personas sin distinciéon de edad se adecuen a
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digitalizar transacciones de todo tipo aprendiendo a usar estas herramientas tecnoldgicas.
Ademas, aporta diversos beneficios en los usuarios como la reduccién de costos en las
transacciones, puesto a que no cobran ninguna comision al realizar transacciones, incremento
de ahorro personal, aumento de seguridad al efectuar el intercambio de valor, rapidez en las
operaciones, entre otros (Cotrina & Pumarrumi, 2020). De esta manera, los usuarios perciben
diversos factores que facilitan sus operaciones cotidianas y agilizan este proceso de pago

(ver Figura 6).

Figura 6. Principales factores que motivan el uso de billeteras digitales

Facilidad, Pagar en Seguridad Descuentosy Disponibilidad Gastos faciles  Facilidad de
comodidad y cualguier de las recompensas  de multiples de rastrear conectarse a
rapidez lugar, en transacciones opciones de otras apps
cualquier pago
momento

Fuente: Arrunategui & Tolentino (2021)

Desde esta perspectiva, la relevancia de la ensefianza financiera ha tomado mayor
relevancia, ya que fomenta el desarrollo de una cultura donde se facilite a las personas tener
la capacidad de poder administrar de manera correcta sus recursos y servicios financieros, lo
cual evita la exclusion financiera. En ese sentido, la educacion financiera es una herramienta
muy importante, que fortalece las finanzas y la habilidad de atravesar los novedosos desafios
contexto. Este conocimiento se basa en diversificar los ahorros, mantener los niveles de
deuda, revisar con mayor frecuencia las finanzas personales y emplear herramientas
tecnologicas para un mejor control financiero. Tanto las organizaciones publicas como
privadas tienen una funciéon importante en potenciar la educacion financiera, a través de
planes integrales donde se ensefie la distribucién de presupuestos individuales y la adopcion
de herramientas digitales como medio para facilitar las operaciones financieras (BBVA, 2022).
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2.2. Descripcion de la aceptacion de los aplicativos de pago moviles del

consumidor
2.2.1. Aceptacién de aplicativos de pago moéviles en el Peru

La desconfianza y falta de conocimiento por los bajos niveles de inclusion financiera,
mencionado anteriormente, cambiaron con las estrategias de las empresas y sobre todo del
Estado, el cual ha venido desplegando un grupo de iniciativas para la regresién econémica
de los negocios. Esto se puede observar en la investigacion realizada por Gonzales (2017),
la cual evidencia que elementos que impactan en las dinamicas del mercado sefialan un
mayor nivel de complicacion para el uso de prestaciones financieras, aunque se puede hacer
frente a través de la aplicacion de medios digitales como banca movil; y, ademas, para las

mypes se promueven iniciativas (estatales y privadas) que permiten que mejorar sus servicios.

En el 2020, hubo un crecimiento del numero de porcentaje de peruanos que tienen una
cuenta en el sistema financiero, segun INEI (2020), en cifras, 5,7 millones de peruanos eran
usuarios de banca digital (Ipsos, 2021). Durante la pandemia el uso del e-commerce permitid
que los niveles de inclusion financiera se eleven, aunque siguen siendo considerados un reto.
Segun CAPECE (2021), los pagos online en el Peru durante el 2020 crecieron de 12.5% a
35% de los pagos con tarjeta (ver Figura 7). Los aplicativos de pago moviles son desde
entonces una oportunidad para las empresas. La plataforma Yape tuvo casi 2 millones de
afiliados en 2019 a 5 millones al final de 2020 (CAPECE, 2021).

Figura 7. Pagos con efectivo vs. pagos con tarjetas en el consumo privado en el 2020

Fuente: Niubiz (citado en CAPECE, 2021)

Los aplicativos de pago han sumado gran importancia; las billeteras Yape y Plin suman

aproximadamente 11 millones de afiliados (Bravo, 2021). Ademas, son las principales Wallet

32



mas usadas en el pais, siendo que las dos aplicaciones son competencia directa. Segun
estudios de Neurometrics (s. f.), el primer aplicativo de pago revela un elevado programa de
opciones orientados a ofrecer una 6ptima percepcion del afiliado. EI BBVA, con la aplicacion
Plin,tiene el segundo puesto. Ambos presentan funcionalidades como escanear cdodigo,
redactar un descripcion con la transaccién, ver el nombre completo del usuario, entre otros.
Asimismo, Yape se destaca por tener una estrategia que se enfoca en el publico no

bancarizado, caso contrario con Plin que no implementa dicha caracteristica (ver Figura 8).

Figura 8. Comparacion de funcionalidades

Fuente: Neurometrics (SF)

Ipsos (2020), con una muestra de 596 bancarizados de 18 a 70 afos de los NSE A, B, C
y D que utilizan la banca digital, realizé una encuesta online que buscaba conocer cuales son
las apps mas utilizadas, encontré que Yape cuenta con un 81%, mientras que Plin con un
30%. En ese sentido, la tecnologia promueve gran admision por su sencillez y rapida
aplicacion. Las diferentes funciones de estos aplicativos permiten que los ciudadanos puedan
tener mayor acceso al sistema financiero, siendo bancarizados o no bancarizados. Lo que
significa que la gran aceptacion de estas aplicaciones es una oportunidad para que aumente

el grado de equidad financiera en Peru.

2.2.2. Aceptacion de aplicativos de pago moéviles en Lima
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En el contexto de Lima, existen limitados estudios con respecto a la aceptacion de
aplicativos de pago moviles en el sector restaurante; sin embargo, existen estudios realizados
en Lima Metropolitana a consumidores de mypes. En este sentido, el estudio llevado a cabo
realizada por Fernandez (2018), en la cual se concluye que el uso de una billetera mévil es
un medio para realizar remesas o transferencias internas, este estudio se realizé a un grupo
de personas que optaron por responder en un inicio que no usan estos aplicativos, pero

después de escuchar sus beneficios, indicaron que se encuentran interesados.

Por otro lado, Kristy Fernandez del Banco de Crédito del Peru sefiala en una infografia
titulada “Yape en cifras”, que junto con un trabajo realizado con la Municipalidad de Lima,
muchas bodegas ahora tienen el 60% de ventas con Yape. Ademas, comenta que trabajan

con 350 mil mypes, que representan el 30% de las transacciones que realizan (Garcia, 2020).

Para conocer mas de los usuarios de restaurantes y el uso de los aplicativos de pago
movil, se elaboraron entrevistas a encargados de 2 mypes del sector restaurantes:
“Tradiciones Mistianas” y la polleria “Corralito”. Esto permitié conocer cémo dicho sector se

adapt6 a esta tecnologia.

En primer lugar, el restaurante criollo y arequipefio “Tradiciones Mistianas”, el cual esta
ubicado en San Juan de Lurigancho, cuenta como administradora a la sefiora Irma, aquella
que trabaja junto con su personal dia a dia. Este restaurante trabajaba con pagos en efectivo
y pagos por transferencia o tarjetas, mas no con aplicativos de pago maviles. Sin embargo,
desde 2021 ya cuentan con la implementacién de este método de pago. La sefiora Irma
menciona que tuvieron que sacar los codigos QR de Yape y Plin que les brindé el duefio del
negocio y se lo comunicaban a sus clientes como nueva forma de pago. Ello trajo algunas
complicaciones al inicio, como cuando los clientes pagaban y tenian que esperar que el duefio
confirmara si este realizd el pago. El cliente en muchas ocasiones se mostraba incomodo,
pero no pas6 mucho tiempo para solucionarlo y ahora trabajan con este método con mayor
facilidad. En segundo lugar, se entrevistd al administrador de la polleria “Corralito”, micro
empresa con 10 trabajadores que tiene un local en Lima, quien menciona que el uso de los
aplicativos de pago mévil comenzé poco tiempo después de que abrieran sus puertas luego
de la pandemia. Habian visto muchos restaurantes y tiendas que ya contaban con un cédigo,
lo que genero curiosidad. Actualmente, ellos tienen un codigo QR de Yape en la caja de la

polleria para tantos pedidos para llevar y para consumo en el salon.
3. Mypes del sector restaurantes en Lima Metropolitana

A lo largo de los afios, las mypes han incrementado y tomado mayor relevancia como

fuente de generacion de empleo, siendo parte integral de la economia. De acuerdo con la
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Encuesta Nacional de Hogares 2021, las mypes formaron parte del 96% de las empresas
peruanas; ademas, contemplaron comercios anuales por S/ 107,945 millones, lo cual indicé
un aumento de 78.5% en comparacién a lo registrado en 2020, cifra que equivale al 12% del
PBI. Asi, se registraron aproximadamente 5.5 millones de mypes en el pais, lo cual represento
un 75.9% mas que en el 2020 (Comex Peru, 2021). Si bien este sector fue fuertemente
afectado por las medidas tomadas frente a la pandemia, para el 2021 se pudo observar una

importante mejoria gracias a la reactivacion econémica.

Las mypes se dividen de acuerdo a la actividad empresarial a la que se dedican: servicio,
comercio, produccion y otros. En el 2021, el 47% del total de las mypes en el pais se
dedicaban al sector servicios (ver Figura 9), actividades que son una de las principales fuerzas
de ellas, las cuales no solo generan oportunidades de empleo, sino que también aportan en
el crecimiento econdémico de toda la cadena de proveedores. Sin embargo, por las
restricciones impuestas por el Gobierno, cierta parte de las mypes de servicio no pudieron
continuar en el mercado y tuvieron que cerrar. Sin embargo, a partir de la reactivaciéon
economica y la reapertura en diversos sectores, las mypes de servicio incrementaron en un
63.6% respecto al 2020 (Comex Peru, 2021).

Figura 9. Distribucion de las mypes segun su actividad

Fuente: Enaho (2021).

Del total de microempresas que brindan servicios, el 19.4% se dedica a las actividades
de comida y bebida; mientras que del total de pequefias empresas de servicios, el 9.2% se
dedica al sector en mencion. Mientras que, del total de las grandes y medianas empresas
relacionadas al sector servicios solo el 3.9% se dedica al rubro de comida y bebida (INEI,
2022) (ver Figura 10).
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Figura 10. Empresas de comida y bebidas respecto al total de empresas de

servicio,2020

Fuente: INEI (2022)

Por otro lado, Lima es el departamento con mayor cantidad de mypes en el pais (11.5%
del total), lo cual es proporcional a la densidad poblacional de la capital. La decision de
escoger la ubicacion de la empresa esta relacionado a diversos factores que el empresario
considera, como la facilidad de obtener los servicios basicos, logistica, cercania a los
mercados, el entorno habilitador de impuestos municipales, entre otros (Comex Peru, 2021).
Es importante resaltar que en Lima Metropolitana y Callao se concentra el 44,2% de empresas
dedicadas al rubro de servicios (564,401 empresas). De esta manera, encabeza la lista con
mayor numero de organizaciones en este rubro. Asimismo, las unidades empresariales con
mayor representacion fueron los restaurantes, que alcanzan un total de 80186, representando
el 14,2% del sector servicios (INEI, 2022).

El elevado registro de restaurantes se presenta en Lima Metropolitana, siendo Lima
Centro la zona que comprende los distritos con mayor cantidad de restaurantes, estos son
Miraflores, Surco, San Isidro y San Borja. Luego, se ubica Lima Norte en donde Los Olivos
tiene la mayor cantidad en esta zona (Equifax, 2024) Otra muestra de ello, es la cantidad de
licencias de funcionamiento que han otorgado las municipalidades para restaurantes y otros
establecimientos de comidas y bebidas en Lima Metropolitana durante el 2020, estas cifras
han alcanzado un total de 6 mil 813 licencias, representando el 38,0% del total nacional (INEI,
2022b).
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Toda la informacion presentada previamente ha sido expuesta con el fin de sefnalar las
caracteristicas, datos estadisticos y su relevancia en la investigacion de las Mypes del sector
restaurante, en particular, Lima Metropolitana. Este sector es uno de los mas importantes en
el ambito econdmico que, a pesar de la crisis por la pandemia, se ha podido recuperar. Como
se ha podido observar, este rubro es amplio y diverso; sin embargo, para el desarrollo de esta
investigacion, por motivos practicos, se centrara en las mypes del sector restaurante de

comida regional que estan en Lima Metropolitana.
3.1. Caracteristicas del sector restaurantes de comida regional

Dentro de la cocina regional existen sabores que necesitan ser considerados, algunas de
las regiones que se encuentran mas representadas a nivel gastronémico son Piura, Tumbes,
Lambayeque, La Libertad, Arequipa y Cuzco. El Peru es un pais que posee tantas comidas
tradicionales, bebidas, postres y licores que son naturales de cada departamento, como
también comprende una amplia fusion de recetas de otros paises. Sin embargo, estos pueden

ser preparados en otra region que no sea la original.

Por muchos afios la comida regional ha sido uno de los platos bandera en el pais, debido
a que los productos provenientes del antepasado son valiosos, lo que promueve que la
gastronomia nacional a nivel mundial sea bien posicionada. Segun Meléndez (2001), en la
cocina regional se definen los conocimientos culinarios que se heredan como parte de la
herencia de identidad cultural, asi como por ejemplo, las costumbres y los rituales, formas de
preparacion de los alimentos que son legados de generacion en generacion (citado en
Guevara & Hernandez, 2019). Por lo que la gastronomia regional se ha ido modificando y

enriqueciendo en las diferentes localidades.

Hugo Ortiz, experto del rubro de la gastronomia de comida regional, menciona que lo
caracteristico de un restaurante de comida regional varia por los diferentes climas y zonas del
Peru, cada uno de estos establecimientos presentan sus formas de preparar sus comidas y
platos tipicos. En la misma linea, dichos restaurantes tienen la peculiaridad de que sus platos
sean preparados con los insumos de la regién, como por ejemplo, segun lo mencionado en la
entrevista a Juana Cuno, experta del rubro de comida regional y duefa del restaurante “El
Pregén”, la comida arequipena tiene como insumo el maiz, la papa, los camarones y la chicha
especial que son utilizados para que la comida sea la tradicional y refleja la historia de

Arequipa.

En Lima, se encuentran establecimientos que ofrecen dicho tipo de comida, muchos de
los propietarios o fundadores son provenientes de diferentes regiones. Segun la investigacion

realizada por Luna (2016) a mypes de sector restaurantes del distrito Nuevo Chimbote, los
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propietarios de dichos restaurantes son en su mayoria de género masculino (60,9%) y el resto
del género femenino (39,1%). De la misma forma, la investigacion realizada por Quezada
(2020), determin6 que el 60% de los representantes tiene un rango de 31 a 50 afios. Ante
ello, las mypes son lideradas por personas adultas en su mayoria de género masculino que
se animaron a fundar su negocio y porque presentan una amplia experiencia y conocimiento.
Ademas, los duefios de dichos restaurantes tienen como cualidad que son personas que
respetan las recetas de casa y las costumbres y tradiciones de la regiéon. Son aquellos que
les apasiona la comida regional y que se preocupan por la preparacion de los platos, segun
menciona Juana Cuno, dueia de “El Pregdn”. No obstante, puede ser diverso el perfil de
estos duefos, debido a que los restaurantes presentan diversa indole y se enfocan en
diferentes publicos. Por ejemplo, menciona Hugo Ortiz, que hay establecimientos cuyos
precios no son accesibles para todos, pero hay otros que si son accesibles, los cuales las

personas asisten 2 veces a la semana.

Por otro lado, los representantes o duenos de los restaurantes de Nuevo Chimbote tienen
un tiempo de desempefio en el rubro de 7 afios a mas (Quezada, 2020). Otro ejemplo de ello
se encuentra que la duena del restaurante “El Pregén” de comida regional ubicado en Lima,
cuenta con mas de 10 afios en el rubro. Se determina que hay personas que estan
incursionando en el negocio de restaurantes, con poco tiempo o con muchos afos de

experiencia los duefios necesitan perseverancia y constancia en el rubro.

El numero colaboradores en dichos restaurantes van de 5 a 11, como lo determina la
investigacion de Luna (2016) y la entrevista realizada a la duefia del restaurante “El Pregén”
en Lima. Las mypes del sector restaurantes que estan ubicadas en el norte del pais, en Nuevo
Chimbote estan formalizados (69.6%) y muchos de ellos mantienen a sus trabajadores en
condicion informal (65.2%) (Luna, 2016), lo que determina que las mypes buscan evitar los

costos de planilla.

Asimismo, lo caracteristico de los restaurantes de cocina regional es la carta, es decir, la
variedad de platillos que presentan y ofrecen a sus clientes. Ante ello, segin menciona
McWilliams (2019), la comida regional es una cocina que se basa en las regiones nacionales
o locales y estas varian segun la disponibilidad y el comercio de alimentos, los diferentes
climas, las tradiciones y practicas culinarias y culturas, la preparacion de los platos a ofrecer
de los restaurantes son dependiendo a la region que se especializan. En la Tabla 3, se
muestran platos de algunas regiones del pais que pueden ser preparados no necesariamente

en su lugar de origen.

Tabla 3. Platos tipicos
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Region Platos tipicos regionales

Lima Causa limena

Aji de gallina

Papa a la Huancaina
Suspiro a la limefa
Choritos a la chalaca
Arroz chaufa

Papa rellena
Ceviche

Parihuela

Pollo a la brasa

Arequipa Pastel de papa
Ocopa arequipeia
Chupe de camarones
Adobo arequipefio
Rocoto relleno
Queso helado

Huanuco Mazamorra de tocosh
Sopa de cushuro
Papa rellena
Pachamanca de cuy
Trucha al barro

Cajamarca Caldo verde de Cajamarca
Causa de quinua con cuy
Humitas

Tortilla de arracacha
Caldo verde

Cusco Chicharrén cusquefio
Caldo de cabeza
Panecillos de papa
Ensalada de tarwi

Ayacucho Puca picante

Wayta

Mondongo Ayacuchano
Humitas

Puruchi

Tigti de haba tierna
Yuto picante

Fuente: De Comida Peruana (2020)

En los ultimos anos, antes de la pandemia, existe una creciente demanda en restaurantes
de gastronomia regional en Lima, segun el chef Ortiz (AL, comunicacion personal, 05 de
noviembre de 2022) y la chef Cuno (AL, comunicacién personal, 05 de noviembre de 2022),
expertos de la cocina regional. Las personas han dejado el prejuicio de solo comer comida
seleccionada y han optado por dejar de probar la comida que hay solo en Lima, lo que genera
que haya mas publico en este rubro. Ademas, la cantidad de personas de provincia en Lima

es masiva. La cocina regional es un recuerdo de diferentes regiones que las personas buscan
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en sus platos. Ambos expertos recalcan que los restaurantes van de generacion en
generacién y para que no se extingan deben seguir la tradicion e incentivar a que los cocineros
no dejen de preparar los platos, asi como ensefar a que los jovenes sigan probando la comida

de todo el Peru y no solo consumir comida rapida.

El publico consumidor de los restaurantes de comida regional es de clase media baja y
de clase alta, ya que hay establecimientos de precios elevados y otros accesibles. La mayoria
de adultos de la tercera edad que acuden son aquellos que se han criado en provincia y que
llegaron a Lima. El rango de edad es 30 o 35 afios a mas, segun el chef Hugo Ortiz (AL,
comunicacion personal, 05 de noviembre del 2022); mientras que la chef y duefia de un
restaurante Juana Cuno (AL, comunicacion personal, 05 de noviembre del 2022) menciona
que el 40% de los consumidores son jovenes mayores de 30 afios y el 60% tienen entre 40 a
50 afios. De la misma manera, son personas que tienen familia o también jévenes que no se

olvidan de los platos tipicos de su region.

3.2. Casos de uso de aplicativos de pago méviles en restaurantes de comida

regional

La evolucion del uso de tecnologia de los restaurantes permiti6 que optaran por los
aplicativos de pago méviles. En Lima Metropolitana, existen restaurantes de comida regional
que han implementado su uso, uno de estos casos es “El Pregon”, restaurante ubicado en
Lima Centro, dedicado a ofrecer diferentes platos criollos, donde sobresale significativamente
la gastronomia arequipefia. Es una pequefia empresa, segun la Ley N°28015, pues el nUmero
de colaboradores comprende de 11 a 50 colaboradores y una venta maxima de 850 UIT (D.S.
N°009-2003-TR). Actualmente cuenta con 11 trabajadores, que incluyen cocineros, ayudantes
de cocina, meseros, repartidores, atencion en caja y personal de limpieza. Diariamente
reciben alrededor de 30 a 50 clientes y un total de ingresos entre 1,000 a 8,000 soles, esto
varia dependiendo de los dias y festividades que se presenten. Cabe resaltar que se escogio
a dicho restaurante como parte de los casos de la presente investigacion, puesto a que segun
el chef Ortiz (AL, comunicacion personal, 05 de noviembre del 2022), “El Pregén” es uno de

los restaurantes mas reconocidos por la zona en la que se encuentra.

Los consumidores de “El Pregdn” son mujeres y hombres mayores de edad entre los 30
y 60 afos de clase Ay B que viven en la capital; muchos de los clientes son de otras provincias
del Peru, pero en su mayoria son de Arequipa, ya que es un restaurante criollo y regional de
comida arequipefia. Es visitado por familias y por estar ubicado en un distrito de Lima Centro
es un lugar concurrido por trabajadores de oficina y gerentes, que suelen reunirse y almorzar.

Entre los platos que el restaurante ofrece hay entradas como tamalito verde, humitas, ocopa,
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solterito y sarza de patita; platos marinos como ceviche, pescado a la plancha, jalea, arroz
con mariscos; platos criollos como seco de cabrito, lomo saltado, asado de puré, tacu tacu
con cabrito; platos arequipefios como rocoto relleno con pastel de papa, cuy chactado,
costillar de cordero, malaya dorada, adobo de cerdo y chupe de camarones. Ademas,
preparan postres como el famoso queso helado, picarones, arroz con leche, mazamorra
morada y crema volteada. Dentro de las bebidas que ofrecen son las gaseosas arequipenas
como la Kola Escocesa, Energina, agua Socosani y las bebidas tradicionales como chicha

morada, limonada y chicha de jora.

La gran acogida del restaurante y su incremento de clientes se debe a sus insumos de
primera calidad, traidos desde la ciudad blanca Arequipa, como la chicha de guifiapo,
papayita, entre otros; ello con la finalidad de asegurar un mejor producto, es decir mas suaves,
con un sabor y una textura incomparables. Sin embargo, cuando inicié la pandemia, el
restaurante al igual que todos los negocios tuvo que descansar de manera obligatoria. Sin
embargo, la duefa Juana menciona que empezo6 a crear nuevas formas para vender y que
no cierre su negocio. Por ello, siguiendo todos procedimiento se consiguio ordenar delivery y
atencion en la puerta, pero hubo una modificacidon en su menu, ya que no podia preparar

todos por reduccion de personal.

Antes de la pandemia del Covid-19, el restaurante “El Pregdn” realizaba los cobros a los
clientes en el local, muchos lo realizaban en efectivo y pocos utilizaban otros medios de
transaccion para esto, ellos trabajaban con un POS, el cual facilitaba los pagos de los clientes.
En cuanto al servicio de delivery, para realizar el pedido se debia pagar con anticipacion para
que se le envie la comida, el mismo se realizaba por medio de transferencia bancaria a
cualquiera de los dos numeros de cuenta que ofrece el restaurante: cuenta BCP y cuenta
Interbank. Si bien estos métodos de pago perduraron por un largo tiempo, el restaurante no
conocia de los aplicativos de pagos moviles, a pesar que estos ya se venian desarrollando,
pero siendo poco conocidos. En el 2020, pasando unos meses de la pandemia, con las
nuevas disposiciones del Gobierno y protocolos a cumplir por parte de los negocios del rubro
restaurantes, estos podian abrir sus puertas. El restaurante, por su parte, cumpliendo los
protocolos decidié abrir su local para realizar solamente el pedido a delivery, aunque, poco

tiempo después decide implementar el servicio de recojo en el local.

El pago por el servicio de delivery se seguia realizando por medio de transferencias
bancarias. Algunos clientes del restaurante, segun menciona Juana Cuno (AL, comunicacion
personal, 03 de septiembre del 2022), preguntaban acerca si contaban con las billeteras
digitales como Yape. En ese momento, el restaurante no contaba con dicha herramienta, por

lo que muchos de sus clientes que querian comprar no lo hacian por dicho motivo. Aunque,
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cabe resaltar que los consumidores del restaurante son mayores de edad, los cuales son
padres de familia, y muchos de ellos no estan actualizados con los servicios tecnolégicos. Sin
embargo, muchos de sus clientes si estaban actualizados con estas nuevas aplicaciones; por
ello, solicitaban realizar el pago por medio de Yape, lo que incentivo a que, a inicios del mes
de Abril del 2020, se implementen los codigos QR de la aplicacion Yape para su restaurante.
Ello fue significativamente beneficioso para el negocio, trayendo consigo considerables

ingresos y facilidad de pago para sus clientes.

La implementacién de esta billetera digital como nuevo método de pago no solo permitio
que el restaurante innove en sus servicios, sino que pudo recibir mas clientes. El nUmero de
clientes que recibian incrementé al utilizar Yape y sus ganancias pasaron de ser 6,000 a 8,000
soles en un dia con mayor recurrencia de clientes. Juana Cuno menciona que fue sorpresa al
observar que cuando se mencionaba que dentro de los métodos de pagos también se
encuentran los aplicativos de pago, muchos de los clientes optaban por utilizar los codigos

QR, y ya no realizaban pagos con las tarjetas.

Otra razén que incentivéd a que el restaurante emplee los aplicativos de pago moviles fue
que los restaurantes aledafios contaban con estos captando mas clientes. Los motivos y
factores que promovieron el uso de Yape del restaurante “El Pregon” que fueron explicados
permiten tener una mayor claridad de como es la situacion del negocio ante la adopcion de

estas nuevas tecnologias.

Otro ejemplo de caso de uso es el restaurante “La isla del amor”, el cual esta ubicado en
Lima Centro con direccidon Av. Arnaldo Marquez 1626, en el distrito de Jesus Maria. Es un
restaurante marino - criollo, que prepara diferentes platos especialmente de la region del norte
Tumbes. Su eslogan es “un rincén de Tumbes en Lima, deleitando los mas finos y exigentes
paladares por mas de 30 anos”. Es una microempresa, que tiene 8 trabajadores, que incluyen
cocineros, ayudante de cocina, meseros y cajera, siendo que el maximo de trabajadores es
hasta 10 y cuyo presupuesto es inferior a 150 UIT, segun la Ley 28015 (D.S. 009-2003-TR).
Es importante mencionar que dicho restaurante también ha sido considerado como parte de
los casos, ya que es uno de los mas resaltantes de la zona en cuanto a comida del norte

segun el chef Ortiz (AL, comunicacion personal, 05 de noviembre del 2022).

Los consumidores del restaurante “La Isla del Amor” son mujeres y hombres mayores de
35 anos. La duefia del restaurante menciona que con frecuencia son familias que les agrada
la comida tradicional especificamente del norte, pero que también otros entran a degustar los
platos. La ubicacion le permite que sea un restaurante concurrido todos los dias de la semana.

Entre los platos que ofrece su carta se encuentra causa rellena, causa de langostinos y platos
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regionales: arroz con pato, arroz con conchas negras, seco de pato, chupe de lenguado,
chaufa de lenguado, tacu tacu, arroz con mariscos, chita frita, cebiche de conchas negras,
ceviche de lenguado, entre otros. También ofrecen gaseosas, limonada, chicha, pisco y

cervezas.

La clave para atraer nuevos clientes al restaurante ha sido el innovar en los platos sin
perder la sazon tradicional del norte. Ademas, menciona la duefia del restaurante que antes
del cierre por la pandemia, ellos brindaban promociones a sus clientes recurrentes, asi como
vales de descuento para el que consumia en el establecimiento. Las redes sociales siempre

estuvieron activas y realizaban sorteos.

Cuando inici6 la pandemia, el restaurante cerré sus puertas y mandd a descansar a sus
colaboradores. Sin embargo, en una entrevista realizada a la duefia Stephany, menciona que,
luego de realizar los tramites que se requerian para la atencion, el restaurante comenzé a
atender por delivery y llamé a algunos de sus trabajadores e implementaron nuevas formas
de empaque para llevar los platos que pedian los clientes. El establecimiento abrié puertas
con protocolos y los clientes llegaban por la sazén que tienen, la cual es como lograron la

fidelidad de ellos, el no perderla con los afios y por el buen trato que reciben.

En cuanto a los medios de pagos, el restaurante “La Isla del Amor” antes de la pandemia
realizaba los cobros por medio de efectivo, tarjetas, utilizaban un POS y también
transferencias bancarias e interbancarias. Sin embargo, comenta la duena Stephany que
tuvieron una experiencia no tan agradable que luego de reabrir el restaurante, ya no
aceptaban transferencias interbancarias. Adicionalmente, implementaron en el 2020 los
aplicativos de pago moéviles como Yape y Plin, asi como el uso de lzipay. Las personas
especialistas se acercaron al local e instalaron las herramientas para hacer posible los cobros.
Ante ello, los colaboradores del restaurante tuvieron una capacitacion, ya que necesitaban
adaptarse a las novedosas maneras de transaccion, asi como ingresar los abonos al sistema.
Pero, no fue complicado el manejo de las aplicaciones por parte de la cajera, ya que sabia
usar Yaple y Plin. La decision de uso de estos aplicativos se debe a que muchos clientes
preguntaban si contaban con estas billeteras digitales, que evitaban el contacto entre el
personal y el cliente. Ahora los pagos eran de manera mas rapida. La duefia menciona que
los pagos por los aplicativos de pago moviles ayudan cuando el restaurante esta muy
concurrido de personas y quieren evitar hacer esperar al cliente por el vuelto. El local tiene en
sus mesas un codigo QR para Yape o se le brinda al cliente un nUmero para que pueda
realizar el pago. Esta implementacion ha beneficiado a la microempresa, facilitando en los

procesos de pago, siempre y cuando se verifique la confirmacién de pago del cliente.

43



a. Analisis FODA:

“La Isla del Amor” y “El Pregon”.

e Restaurante “La Isla del Amor”

A continuacién, se explicara el analisis FODA de los restaurantes de comida regional:

Fortalezas

Oportunidades

Local ubicado en zona céntrica
Personal capacitado

Colocacion de métodos de pagos
digitales

Servicio de buena calidad

Duenos conocedores de la comida del

departamento

Implementacion de nuevas tecnologias
de pago.

Crecimiento demografico en la zona
Aumento de demanda de comida del

norte del pais

Debilidades

Amenazas

Dificultad en aparcamiento por falta de
espacio

Personal limitado en cada area

Altos costos operativos (alquiler,
energia, personal y alimentos)

Servicio de alto costo

Demanda baja por temporada de
invierno

Competencia con otros restaurantes
cercanos a la zona

Posibles cambios en las nuevas
regulaciones o politicas
gubernamentales

Posible aumento en el costo de los

ingredientes

Restaurante “El Pregén”

Fortalezas

Oportunidades
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Local ubicado en zona céntrica
Personal capacitado en cada area
Colocacion de métodos de pagos
digitales

Uso de insumos de la misma regién

Gran variedad de platos tradicionales y

Aumento de popularidad de comida
arequipefa

Capacidad de ofrecer platos en
supermercados

Recibimiento de invitaciones en ferias

gastrondmicas

regionales Participacion en eventos gastrondémicos
Duefios con conocimiento en la comida televisivos
del sector

Debilidades Amenazas

Menor variedad de publico objetivo en
comparacion con otros restaurantes
Altos costos operativos (alquiler,
energia, personal y alimentos)

Local con espacio limitado

Competencia con otros restaurantes
cercanos a la zona

Escasez de los insumos de la region
Posible aumento en el costo de los
ingredientes

Posibles cambios en las nuevas
regulaciones o politicas

gubernamentales
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CAPITULO 4: METODOLOGIA DE INVESTIGACION

En primer lugar, se muestra el aspecto metodolégico, se explican las hipotesis de
investigacion y se detallan los componentes del disefio que comprende el enfoque, el alcance,
del estudio y el horizonte temporal. Luego se presenta la seleccién de las unidades de
observacion, las técnicas de recoleccién de datos y las técnicas de analisis de informacion

que posee el estudio. Finalmente, se menciona la validez y confiabilidad, asi como la ética.

Figura 11. Resumen de la Metodologia de la Investigacion

— -I Alcance | » | Correlacional |

o |
—-| Estrategia |r_>| |

Diseno tipo encuesta

I,

——l Horizonte temporal | | W | Transzversal |

—-l Muestra | V‘v | 300 participantes |
_—>| Tipo de muestreo | I:\ | Mo probabilistico |

. ——l Tecnica de muestreo | I_> | Por conveniencia |
L R — ] ———

_.-| Andlisis descriptivo ‘ = | Excel ‘
_ 7

L —-I Analisis SEM | |_> | SPSS. Amos 27 y Jamovi ‘

1. Disefio metodolégico de investigacion

Involucra decretar y estructurar la manera cédmo se recopilara datos importantes para
lograr los objetivos o verificar las conjeturas que fueron determinadas (Pasco & Ponce, 2018).
La presente investigacion es de enfoque mixto que combina los aspectos cuantitativo y
cualitativo. El trabajo posee un alcance correlacional porque busca establecer relaciones
entre las variables; y un horizonte transversal, porque reune informacion en menor tiempo y
se tiene como finalidad explicar las variables, estudiar y ver su repercusioén e interrelacion en
cierto periodo. Estos componentes del disefio seran explicados en lineas siguientes y pueden
ser visualizados en la matriz de consistencia (ver Tabla A1), con la intencién de demostrar

cuales han sido los pasos realizados para desarrollar los objetivos del trabajo investigativo.
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2. Hipétesis de investigacion

De acuerdo al objetivo general de la investigacion, se pretende estudiar los motivos que
impactan en la decision de utilizacién de los aplicativos de abono maoviles en los consumidores
de la mypes del rubro restaurantes de gastronomia regional durante la pandemia por el Covid-
19 en Lima Metropolitana. Dado ello, y empleando las variables del modelo UTAUT 2 (figura
4 del capitulo 2), se han formulado las siguientes hipotesis a contrastar, las cuales permiten
determinar la influencia de cada constructo utilizando como muestra a los consumidores del

sector en mencion.

Hipotesis 1: La expectativa de rendimiento influye en la intencion de uso de los aplicativos

de pago moviles de los consumidores de restaurantes de comida regional.

Hipotesis 2: La expectativa de esfuerzo influye en la intencién de uso de los aplicativos de

pago moviles de los consumidores de restaurantes de comida regional.

Hipoétesis 3: La influencia social influye en la intenciéon de uso de los aplicativos de pago

moviles de los consumidores de restaurantes de comida regional.

Hipotesis 4: Las condiciones facilitadoras influyen en la intencion de uso de los aplicativos

de pago moviles de los consumidores de restaurantes de comida regional.

Hipétesis 5: La motivacion heddnica influye en la intencion de uso de los aplicativos de pago

moviles de los consumidores de restaurantes de comida regional.

Hipétesis 6: El habito influye en la intencién de uso de los aplicativos de pago méviles de los

consumidores de restaurantes de comida regional.

Hipétesis 7: La intencion de uso influye en la decision de uso de los aplicativos de pago

moviles de los consumidores de restaurantes de comida regional.

Hipotesis 8: Las condiciones facilitadoras influyen en la decision de uso de los aplicativos de

pago moviles de los consumidores de restaurantes de comida regional.

Hipétesis 9: El habito influye en la decisidén de uso de los aplicativos de pago mdviles de los

consumidores de restaurantes de comida regional.

Con el propdsito de emplear un calculo acertado de las variables usadas en el estudio, se
se llevd a cabo una examinaciéon de la literatura donde se consideré las ideas vinculadas

variables seleccionadas.
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Cabe resaltar que, a partir de este momento se omitira la variable precio, debido a que
para usar algun aplicativo de pago mévil no se incurre en ningun costo, pues estos son de
libre acceso para las personas. Por lo tanto, en el analisis de la investigacion no se considera

dicha variable.
En la Tabla 4 se muestran las variables con sus respectivos indicadores.

Tabla 4. Operacionalizaciéon de variables

Variables (constructos) Indicadores de medicion o items
ER1 Encuentro util el uso de aplicativos de pago
Expectativa de rendimiento moviles en mi vida diaria.
ER2 El uso de aplicativos de pago moviles

incrementa mis posibilidades de conseguir
productos que son relevantes para mi.

ER3 El uso de aplicativos de pagos moviles me
motiva a lograr cosas (transacciones,
operaciones, pagos, cobros, etc.) mas
rapidamente.

ER4 Aumenta mi productividad la utilizacion de
estos aplicativos de pago moéviles.

EE1 Me resulté facil aprender a usar los
Expectativa de esfuerzo aplicativos de pago moviles.
EE2 Mi interaccion con los aplicativos de pagos

moviles es clara y comprensible.

EE3 Me parece que el uso de los aplicativos de
pago moviles es de facil acceso.

EE4 Aprender a usar los aplicativos de pago
moviles es sencillo para mi.
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Tabla 4. Operacionalizacion de variables (continuacion)

Influencia social

1S1

Los individuos que son relevantes para mi
(entorno cercano) consideran que deberia
usar aplicativos de pagos moviles.

1S2

Las personas que impactan en mi
comportamiento (ambiente laboral)
consideran que deberia usar aplicativos de
pagos moviles.

1S3

Las personas cuyas opiniones estiman
preponderan que empleé aplicativos de
pagos moviles (personas especialistas en el
tema).

Condiciones facilitadoras

CF1

Tengo los medios suficientes para usar
aplicativos de pagos moviles.

CF2

Tengo conocimiento sobre como usar los
aplicativos de pagos moviles.

CF3

Los aplicativos de pagos moviles son afines
con otras tecnologias que uso.

CF4

Puedo conseguir de otras personas cuando
presento trabas para emplear los aplicativos
de pagos moviles.

Motivacion hedodnica

MH1

Me resulta divertido usar aplicativos de pago
moviles.

MH2

Me resulta agradable usar aplicativos de
pago moviles.

MH3

Me resulta muy entretenido (placentero)
usar aplicativos de pago moviles.

Habito

H1

Se ha convertido en un habito el empleo de
aplicativos de pagos moviles.

H2

Soy un usuario recurrente de los aplicativos
de pagos moviles.

H3

Debo usar estas aplicativos de pagos
moviles

H4

Usar aplicativos de pagos moviles se ha
convertido en algo natural para mi.
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Tabla 4. Operacionalizacion de variables (continuacion)

U1 Tengo el motivo de continuar utilizando los
Intencion de uso aplicativos de pago maviles.
U2 Siempre intentare utilizar aplicativos de

pago moviles en mi vida diaria.

U3 Planeo continuar usando mas seguido estos
aplicativos de pago moviles.

Medido como frecuencia de uso de cada
una de las operaciones en aplicativos de
pagos moviles:

UT1 Pago a servicios o recibo de celular
Uso de tecnologia uT2 Enviar dinero a contactos

uT3 Recargar celular

uT4 Pago a comercios con QR

uTs Cobros a otros

3. Componentes del disefio metodolégico

3.1. Alcance

La revision de la literatura, junto con los objetivos e hipdtesis de la investigacion,
permite al investigador definir hasta qué punto se desea llegar con el estudio. En este sentido,
los estudios pueden tener un enfoque exploratorio, descriptivo, correlacional y/o causal
(Pasco & Ponce, 2018). Dentro de estos cuatro tipos de alcance, como parte de la
metodologia del estudio, se adopta un enfoque correlacional, ya que se examina la relacién
entre las variables del modelo UTAUT 2, analizando el comportamiento de los usuarios

respecto a la intencion de uso de aplicaciones de pago mévil en este tipo de restaurantes.

Esta investigacion no solo recoge informacién empirica de otros estudios que han
empleado el modelo en menciéon como fundamento tedrico, sino también busca la relacion
entre estas variables y como es que influyen en los usuarios. Para ello, primero se definen las
variables o constructos en la adopcion de nuevas tecnologias junto con su aplicacién y
relevancia en otros sectores. A partir de ello, se encuentra la asociacion entre las variables
que conforman el modelo y su importancia en la revisién del accionar de los consumidores

ante el desarrollo de nuevas tecnologias. Después, se detalla el marco en el que se encuentra
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el sector restaurante junto con la innovacion en las modalidades de pago en el pais. Asi, se
establece una serie de hipotesis que posibilitan abordar los datos de modo proporcionada y
ordenado. De esta manera, se evalua qué criterios influyen en los usuarios del sector

restaurante de comida regional en cuanto a la adopcion de aplicativos de pagos moviles.

3.2. Enfoque

Los enfoques de investigacion se dividen en cualitativo y cuantitativo. De acuerdo con
Pasco y Ponce (2018), el enfoque cualitativo se caracteriza por utilizar la recoleccién de datos
sin recurrir a mediciones numéricas, lo que permite formular preguntas de investigacion con
mayor flexibilidad en la secuenciacién del estudio. Ademas, los instrumentos empleados
suelen ser mas interactivos, favoreciendo una interpretacion mas profunda del fendmeno
investigado. Por otro lado, el enfoque cuantitativo, segun los mismos autores, emplea la
recoleccién de datos para verificar hipotesis a través de mediciones numéricas y analisis
estadisticos, con el objetivo de identificar patrones de comportamiento. Este enfoque sigue

etapas de investigacion secuenciales y contempla la revisidén de la literatura existente.

No obstante, existe un tercer enfoque que combina los dos enfoques anteriores, se trata
del mixto que potencia la rigurosidad y los hallazgos de la investigacion, pudiendo tener
alguno de estos enfoques un orden prioritario. Pero, por ser la combinacién de ambos
enfoques, se necesita mayor costo, tiempo y preparacion de los investigadores (Ponce y
Pasco, 2018). Por ello, con la revision de literatura, estudios cuantitativos y desarrollo de la

formulacioén de las hipétesis, este trabajo posee un enfoque mixto, principalmente cuantitativo.

La eleccién de dicho enfoque se debe a que, en un principio, la investigacion parte de
preguntas de investigacion con respecto a la intencién de uso de los aplicativos de pago maévil
en los consumidores del rubro restaurante de comida regional, aquellas que son formuladas
de manera de guia previamente, incluso antes de la recopilacion de la literatura que permita
la elaboracion del apartado tedérico y contextual. Por otro lado, se realiza el muestreo con los
clientes o consumidores del sector estudiado, asi como entrevistas con duenos de
restaurantes de comida regional, lo que ayuda a que se obtengan resultados mas
concluyentes, ya que se analiza de manera profunda la perspectiva de los entrevistados en
relacion a lo que consideren del tema de investigacion, lo que posteriormente se realizé una
triangulacion de informaciéon de datos cualitativos y cuantitativos. Asimismo, el estudio ha
realizado un planteamiento de hipdtesis, las cuales sirven para que se determinen las

variables y la relacion de estas al modelo estudiado.
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3.3. Estrategia general de la investigacion

Segun Ponce y Pasco (2018), las estrategias de investigacion mas comunes son el
experimento, el estudio tipo encuesta, el estudio de caso, la etnografia y la investigacion-
accion, siendo que ellas estan relacionadas a determinados enfoques. Sin embargo,
mencionan que la eleccion de una estrategia no es excluyente y que es viable combinar las

estrategias para que contribuya a resolver los objetivos y las hipétesis de la investigacion.
En la misma linea, Pasco y Ponce sefnalan las siguientes estrategias:

1. Experiencia: Es la estrategia en donde se fija hasta el estimulo que origina un
resultado, es decir, se generan conexiones causales entre las variables estudiadas.

2. Estudio tipo encuesta: Es la estrategia que busca disponer las particularidades de
fendmenos organizacionales respecto a la informacioén que ha sido lograda por actores
importantes para la investigacion.

3. Estudio de caso: Es la estrategia que trata de un fendmeno de estudio en un contexto
en particular, considerando complejidades del entorno.

4. Etnografica: Es la estrategia que se enfoca en el contexto organizacional, con el
propésito de entender el funcionamiento de la organizacién y, sobre todo, desde la
perspectiva de los actores involucrados.

5. Investigacion-accion: Es la estrategia que no restringe conocer la gestion de la

organizacion, sino que pretende realizar cambios en la misma.

Para la investigacion se acordd que la tactica mas acertada es el estudio tipo encuesta,
puesto que se ejecutd una investigacién no experimental que posibilitdé saber los elementos
que influyen en la decision de uso de los aplicativos de transaccion de los consumidores de
establecimientos de comida regional. Por ello, se desarrollaron encuestas a los consumidores

de restaurantes de comida regional dentro de los ultimos dos afios.
3.4. Horizonte temporal de la investigacion

En este punto, existen investigaciones transversales y longitudinales. En cuanto a los
primeros, estos recopilan la informacion que se ejecuta en un lapso de tiempo. Cabe
mencionar que los estudios en su mayoria son transversales. No obstante, los estudios
longitudinales son los que recolectan datos en diversos periodos y tienen una dinamica
establecida, lo que genera que estas indagaciones concedan informacion sobre la evolucion

de una empresa a lo largo de los periodos observados (Pasco & Ponce, 2018).

Para la presente investigacion se emplea un disefio de corte transversal, puesto que las

variables se analizan en un periodo de tiempo determinado sobre la poblacion muestral. El
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estudio se basa en las mypes del sector restaurante de comida regional, lo cual indica que la
estrategia general de la investigacion es un estudio de caso. En ese sentido, se considera
como poblacion objetivo a los consumidores de las mypes del sector en mencién que hayan
pagado al menos una vez a traves de los aplicativos de pago moévil que ofrece la empresa
como modalidad de pago. La recoleccion de datos se realiza mediante encuestas y entrevistas
con el fin de obtener mayor analisis de los datos. En cuanto a las encuestas, estan dirigidas
a los usuarios de las mypes que hayan usado al menos una vez algun aplicativo de pago
movil. Asi mismo, las entrevistas estan dirigidas a los expertos en el sector, duefios y
encargados del rubro de restaurante, ya que son quienes tienen informacion sobre las
caracteristicas de este sector y cuan frecuente es el empleo de aplicativos de pagos moviles

en el restaurante.

4. Seleccion muestral

Para determinarlo, se defini6 como la unidad de muestreo a los consumidores de los
restaurantes de comida regional, estos establecimientos generan experiencias lo que puede
garantizar a su vez satisfaccion a sus clientes. Por ello, la poblacién objetivo son personas
que sean mayores de 30 afios que hayan consumido en un restaurante de comida regional y
que hayan usado los aplicativos de pago mdviles durante los dos ultimos afios. La definicion
del grupo etario es debido a que principalmente las personas recurrentes en estos
establecimientos son padres de familia que son de alguna regién en particular y deciden asistir

a dichos lugares, segun afirman los duenos de restaurantes de comida regional.

El tipo de muestreo empleado en esta investigacion fue no probabilistico, o que
significa que las unidades de observacion se seleccionaron en funcion de criterios
establecidos por los investigadores, sin buscar la representatividad, sino mas bien reflejar el
fendmeno estudiado (Pasco & Ponce, 2018). Dentro de las variedades de este tipo de
muestreo, se utilizé la técnica de muestreo por conveniencia, que se basa en la facilidad de
acceso a las unidades de observacién por parte del investigador (Pasco & Ponce, 2018). La
encuesta se dirigid principalmente a familiares y amigos que cumplian con los requisitos
previamente definidos, ademas de algunos clientes de los restaurantes El Pregén y La Isla
del Amor, que se ajustaban al perfil de la muestra. Esto fue posible porque se realizaron
encuestas presenciales en los establecimientos. Se opté por esta técnica debido a las
limitaciones de acceso a las bases de datos de los restaurantes de comida regional. La
encuesta se realiz6 por medios virtuales, empleando correos electronicos, Facebook y
WhatsApp. Asimismo, para incentivar la participacién se menciond que se realizaria un sorteo

con las personas que respondieron la encuesta y dejaron un correo electronico.
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Para la medicion del tamafio muestral, se aplico la propuesta de Rositas (2014), quien
menciona acerca de diversas indagaciones sobre la medicion adecuada de la dimensién. En
la presente investigacion para el analisis de la informacion recolectada se empled el Modelo
de Ecuaciones Estructurales a partir de variables latentes, por lo que Hair et al. (1999)
propone tamafios de muestra entre 100 y 200 unidades muestrales (citado en Rositas, 2014).
En el trabajo de campo, se obtuvieron 313 cuestionarios respondidos de los cuales solo 300

fueron validados luego de una revision y descarte de respuesta fraudulenta.

Para la investigacién, ademas se realizaron 7 entrevistas directas: A la duefia del
restaurante “El Pregdn”, Juana Cuno; la duefia del restaurante “La Isla del Amor”, Stephany
Feijoo, y ala administradora y la cajera de cada establecimiento respectivamente. Asi también
se entrevisto a expertos del sector gastronédmico de comida regional, como el chef Hugo Ortiz
y la chef Juana Cuno, como a una experta de una aplicacion de pago movil, Miyuki Davila.
Para lo cual se prepararon una serie de preguntas acerca del sector restaurantes y el uso de
aplicativos de pagos moviles. La forma en la que se ejecutaron las entrevistas fue de acuerdo
a la flexibilidad del dialogo que se desed obtener con el entrevistado, por lo que estas fueron

semiestructuradas.
5. Técnicas de recoleccion de informacion

Para la recoleccién de informacion se tomaron las siguientes técnicas de fuentes
primarias y secundarias. Ello con el fin de obtener informacién general del sector, analisis de
los modelos aplicados, desarrollo de nuevas tecnologias en los medios de pago y, en
particular, datos sobre los usuarios de las mypes del estudio. En cuanto a las fuentes
primarias, se utilizaron una encuesta y 7 entrevistas. La principal técnica empleada para la
recoleccidén de datos, en el caso de la investigacién con alcance correlacional y estrategia
general de estudio tipo encuesta, fue la encuesta, ya que permite recabar informacion sobre

el comportamiento de los consumidores a estudiar de manera mas exacta.

La encuesta fue aplicada a individuos que encajaban con el perfil anteriormente
definido en esta investigacion, tal como se detalla en la ficha técnica (ver Tabla F1). El
instrumento utilizado fue un cuestionario dividido en tres secciones (ver Anexo B). La primera
seccion incluia preguntas iniciales que funcionaban como filtro para verificar si el encuestado
habia consumido en un restaurante de comida regional en los ultimos dos afos. La segunda
seccion se enfocaba en el perfil del consumidor, con el objetivo de identificar sus
caracteristicas, tales como género, nivel educativo, ocupacién y zona de residencia.
Finalmente, la tercera seccién abordaba el uso de aplicaciones de pago mévil, donde se
buscaba conocer cuales eran las billeteras digitales mas utilizadas, la frecuencia de uso y el

monto transaccionado. Por ultimo, la parte final y mas importante del cuestionario abarcaba
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los factores del modelo empleado. Para ello, se utilizé una escala de medicion de actitud en
la cual se presenta un conjunto de items, con un numero uniforme de categorias de respuesta
para medir la reaccion del encuestado sobre un tema en particular como la escala tipo Likert
(Pasco & Ponce, 2018) (ver Tabla 5).

Tabla 5. Escala de Likert empleada en el cuestionario

Medida 1 2 3 4 5
Significado Totalmente en En Ni deacuerdo ni De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo de acuerdo

Adaptado de Hernandez et al. (2014).

Cabe destacar que en la ultima seccion del cuestionario se emplearon las preguntas del
cuestionario de modelo de UTAUT 2 de Venkatesh et al. (2012), debido a que su estudio
usaba las variables estudiadas en el trabajo; o sea, la decision de uso y el comportamiento
del cliente. Es de comentar que el cuestionario fue validado por un experto tematico y también

empleando la prueba piloto antes de salir a campo.

El desarrollo de datos conseguido de los cuestionarios a clientes de este sector permitié
encontrar qué variables son las que influyen en el empleo de apps de pagos mdviles en los
usuarios. Con los datos conseguidos en las entrevistas a los duefos de restaurantes de este
rubro, se evalué de qué manera los consumidores se han adaptado con la inclusién de
aplicativos de pagos méviles como modalidad de pago. De esta manera, la informacion

obtenida en las entrevistas sirvi6 como complemento del analisis obtenido de la encuesta.

Se realizaron dos entrevistas virtuales y cinco entrevistas presenciales. En primer lugar,
se realiz6 una entrevista virtual al chef Hugo Ortiz, experto en gastronomia peruana e
internacional, el dia 3 de noviembre del 2022 (ver Tabla H1). En segundo lugar, se entrevisto,
de manera presencial a la duena del restaurante El Pregén y chef Juana Cuno, para recoger
informacion sobre el contexto de los restaurantes de comida regional (ver Tabla I1).
Asimismo, se realiz6é una entrevista virtual a la experta Miyuki Davila, para conocer cémo se
ha desarrollado en el contexto de la pandemia el aplicativo de pago movil Yape y sobre sus
perspectivas de las mypes que utilizan dicha herramienta de pago (ver Tabla J1). Ademas,
para contextualizar el uso de los aplicativos de pago movil en el caso de un restaurante de
comida regional, se entrevistd de manera presencial a la administradora del restaurante “El
Pregén”, Lesly Lopez, el dia 15 de septiembre de 2022. Por otro lado, se entrevistd
presencialmente a la duena del restaurante “La Isla del Amor”, Stephany Feij6o, el dia 5 de

noviembre de 2022 y de igual manera a la cajera del restaurante (ver Anexos Ny O).
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Es importante destacar que el instrumento utilizado en las entrevistas fue una guia,
cuya estructura comenzaba con preguntas personales, para luego profundizar en los temas
mas relevantes relacionados con las caracteristicas y el contexto de los restaurantes de
comida regional y el uso de aplicaciones de pago moévil (ver Tabla F1). A partir de los
resultados de las siete entrevistas (ver Anexos S, T, U y V), se logré contextualizar y
comprender mejor el comportamiento de los usuarios. Ademas, estos resultados se utilizaron
para complementar los principales hallazgos y conclusiones del enfoque cuantitativo de esta

investigacion.
6. Técnicas de analisis de informacion

En la ultima parte, se analizé los datos recopilados mediante los soportes aplicados.
Puesto que la investigacion posee un enfoque de investigacion mixto, con mayor énfasis en
el lado cuantitativo, se usaron la Estadistica descriptiva y para el estudio correlacional el
Modelo de Ecuacién Estructural (SEM). El analisis cualitativo es principalmente de contenido

y complementa al analisis cuantitativo.
6.1. Analisis cuantitativo
6.1.1. Estadistica descriptiva

Para realizar este andlisis se utilizan gréaficos de barras y circulares de las tablas de
frecuencias, asi como medidas de tendencia central como la media y medidas de variabilidad

como la desviacion estandar.
6.1.2. Andlisis de fiabilidad- Alfa de Cronbach

Uno de los coeficientes clave para realizar este analisis es el Alfa de Cronbach (a), un
indice que mide la confiabilidad, ya que indica la precisién de la medicién y evalua el grado
de correlacion entre los items de un instrumento. En otras palabras, este coeficiente refleja el
promedio de las correlaciones entre los items que componen una escala. Se considera una
medida que indica hasta qué punto un concepto o factor evaluado esta presente en cada item
(Oviedo & Campo, 2005).

Segun Ruiz (2002), la confiabilidad se refiere al "grado en que un instrumento produce
resultados consistentes y coherentes". En la Tabla 6 se presenta la interpretacion del
coeficiente de confiabilidad, lo que permite identificar si el rango tiene una magnitud baja (poco
confiable) o alta (muy confiable). En esta investigacion, se evaluaron tanto la confiabilidad

como la validez de las escalas utilizadas.
Tabla 6. Interpretacion del coeficiente de confiabilidad
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Rangos Magnitud
0,81a1,00 Muy alta
0,61a0,80 Alta
0,41 a 0,60 Moderada
0,21 a0,40 Baja
0,01 a0,20 Muy Baja

Fuente: Ruiz (2002)

6.1.3. Modelo de Ecuacién Estructural (SEM)

Es considerado como una de las herramientas estadisticas multivariada mas importantes
para establecer la asociacion entre variables observadas y latentes mediante la seleccion de
hipétesis causales relevantes (Manzano, 2018). A través de este instrumento estadistico se

puede calcular el efecto y relacion entre diversas variables.

Este modelo se caracteriza por tener mayor flexibilidad en cuanto a la incorporacion de
fallas de calculo tanto en variables dependientes como independientes a diferencia de los
modelos de regresion (Ruiz et al., 2010). Por esta razén, el modelo SEM ha sido empleado
en diferentes estudios, ya que no solo prueba la relacién entre variables, sino también cuenta
sus respectivos errores de medicion. Ayuda a seleccionar cuales son las hipétesis causales
mas relevantes y cuales no son lo suficientemente relevantes por la evidencia empirica. Una
de los pros mas relevantes es que permiten posibilitan el tipo y orientacién de las asociaciones
que se espera conseguir entre las variadas variables del que estdan compuestas, con la
finalidad de que luego se estime los parametros, los cuales vienen detallados por las
asociaciones determinadas tedricamente (Ruiz et al., 2010). Cabe destacar que el modelo
SEM al utilizar un enfoque confirmatorio permite la medicion de los factores y la estimacion

de un modelo estructural.

Para realizar este tipo de analisis, existen diferentes softwares, en esta investigacién
inicialmente se empled el Jamovi, el cual es un software que se utiliza para realizar analisis
de datos estadisticos, y posteriormente, se empleé SPSS AMOS (Analysis of Moment
Sctructures) (v27), en el cual se posibilita detallar y graficar el modelo utilizando un diagrama
estructural, con el fin de plasmar las estimaciones entre variables. Asi también se utilizé la
herramienta Jamovi, ello para llevar a cabo el estudio factorial exploratorio y confirmatorio.
Luego de ello se describen los diversos modelos de variables junto con sus tipos de relaciones
y medidas del modelo establecido, para que al final se obtenga el modelo incorporado a la

indagacion en SEM.
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a) Tipos de variables:
Segun Lara (2014), se presentan dos tipos de variables para los estudios SEM:

e Variable observada: estas pueden ser calculadas y son denominadas como
indicadoras.
e Variable latente: se podrian calcular, aunque no son observables y estan fuera defalla

de calculo. Son denominadas como factor.

A continuacion, se procede a explicar los tipos de relaciones entre estas variables para

entender el modelo estructural.
b) Tipos de relacion de variables:

Ruiz et al. (2010) mencionan que la relacion que hay entre ellas es de distintos tipos que
puede ser de utilidad para proponer los prototipos a través de las verbalizaciones en lenguaje

comun.

e Relacion de covariacion: Se habla de este tipo cuando, al aumentar la cantidad de
uno, también se incrementa la del otro.

e Relacién causal: Ocurre cuando el investigador plantea que dos variables tienen
una relacion de causa y efecto.

e Relacién espuria: Hace referencia a una covariacion entre dos variables que se
debe total o parcialmente a la influencia de una tercera variable comun a ambas.

e Relacion causal directa e indirecta: Una relacion indirecta entre dos variables
surge cuando una tercera variable interviene o0 modera el efecto entre ellas.

e Relacion causal reciproca: En este caso, la variable que actia como causa

también se convierte en efecto de la otra variable.
c) Tipos de medidas de bondad de ajuste

Segun Torres (2011), el indice de bondad de ajuste (GFI) revisa si el tipo debe ser
ajustado, cuando mas se aproxime a cero equivale un erréneo encuadre (citado en Escobedo
et al., 2016). Asimismo, la calidad del ajuste puede verse por las medidas absolutas, medidas
incrementales y medidas de parsimonia. Las medidas y sus coeficientes seran utilizados para
estimar el modelo y, por consiguiente, verificar el nivel de validez de las variables e hipotesis,

los cuales se detallan a continuacion:

e Medidas de ajuste absolutas: Evaluan en qué medida el modelo general predice
la matriz de correlaciones. En el andlisis SEM, el estadistico Chi-cuadrado es la principal

medida estadistica de ajuste (Escobedo et al., 2016).
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A. Chi-cuadrado (x?): Un buen ajuste de Chi-cuadrado presenta valores entre
2y 3, con un limite maximo de 5.

B. Parametro de No Centralidad (NCP): Es una alternativa al Chi-cuadrado,
donde valores menores a 2 son considerados aceptables.

C. Error de Aproximacién Cuadratico Medio (RMSEA): Representa el ajuste
esperado del modelo en relacién a la poblacion total, no solo a la muestra. Un
valor de RMSEA igual o menor a 0.08 indica un error de aproximacién aceptable
entre el modelo y la realidad.

e Medidas de ajuste incremental: contrastan el prototipo sugerido con algun otro en
actividad, denominado principalmente nulo (Escobedo et al., 2016).
A. indice normado de ajuste (NFI): contrasta el tipo sugerido y el nulo estimando
un indice admisible si es mas de 0,90.
B. indice No normalizado de ajuste (NNFI): El rango oscila entre 0 y 1, siendo
recomendables los indices mayores o en 0,9.
C. indice ajustado de bondad de ajuste (AGFI): Las cifras cercanas a 0,90 o
mayores son los que tienen un mejor encuadre del tipo.
e Medidas de ajuste parsimonia: vinculan la calidad de encuadre del tipo con la cifra
de coeficientes relevantes para obtener el grado de ajuste (Escobedo et al., 2016).
A. Criterio de informacién de Akaike (AIC): es un parametro contrastante entre
tipos con variados numero de conceptos. Los valores cerca de 0 significan un

Optimo ajuste.
6.2. Analisis cualitativo

La investigacion presenta un enfoque mixto, y en su componente cualitativo se analiza la
informacion recolectada en las entrevistas presenciales y virtuales. Segun Pasco y Ponce
(2018), luego de recolectar la informacion se recolecta la informacion a un formato textual.
Para las entrevistas individuales, se transcriben los audios de las conversaciones

correspondientes y se realizan cuadros resiumenes y cuadros comparativos.

Con el analisis de contenido se procedid a grabar y escribir los datos recopilados. Luego,
se procedid con la transcripcion de las entrevistas para efectuar cuadros comparativos (ver
Tabla T1 y S1). Por ello, ambos andlisis realizados permiten realizar la triangulacion de
informacion. Segun Vergara (2007), la triangulacion de los datos fortalece la amplitud y
profundidad de la investigacion (citado en Pasco & Ponce, 2018). El fin de ello es asegurar

que la informacién cualitativa pueda complementarse con el analisis cuantitativo.
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7. Evaluacion de la validez y confiabilidad

Respecto a la validez del instrumento de medicion, Pasco y Ponce (2018) sefialan que,
en los estudios cuantitativos, se busca minimizar los errores asociados con la aplicacion del
instrumento, mientras que, en los estudios cualitativos, se trata de reducir sesgos en la
recoleccién de informacion y promover la credibilidad en el anadlisis. Dado que esta
investigacion tiene un enfoque mixto, se llevd a cabo una prueba piloto en una parte de la

muestra y se revisaron los instrumentos con expertos en la tematica.

Para garantizar la validez del instrumento, se aplicé una prueba piloto a 10 usuarios
con el mismo perfil de la muestra objetivo. Se incorporaron las observaciones de los
encuestados para mejorar el cuestionario (ver Tabla O1). Ademas, se consulté a una docente
de la Facultad de Gestion y Alta Direccion para obtener su retroalimentacion y validacion del

instrumento. Tras las mejoras sugeridas, el cuestionario fue empleado en la investigacion.

En cuanto a la confiabilidad, se utilizd el Alfa de Cronbach para complementar los
resultados. Se empleé el software Jamovi, que facilita el calculo del indice de confiabilidad a

través de su opcion de analisis de fiabilidad.
8. Etica de la investigacion

No solo se busca garantizar la proteccion de la integridad y el bienestar de los
participantes, para evitar cualquier situacion adversa, sino también establecer un marco
integral para el manejo de la informacién (Pasco & Ponce, 2018). En esta investigacion, se
considero este aspecto y se respeto la privacidad de los participantes mediante la aplicacion
de consentimientos informados. En las entrevistas realizadas a la experta en aplicativos de
pago movil, a los expertos del sector de restaurantes de comida regional, y a las duefas y
trabajadoras de estos restaurantes, se firmaron consentimientos informados para asegurar su
voluntad de participar. Asimismo, en las encuestas dirigidas a los consumidores de
restaurantes de comida regional, se incluy6 una seccién explicando que el estudio tenia fines
educativos, y se les pregunté si deseaban participar en la encuesta. Por lo tanto, la
investigacion cumple con este aspecto, ya que se consulté a las personas entrevistadas si
podian participar en la investigacion, se menciond, ademas, que sus nombres estarian
presentes de manera explicita en el estudio; por ultimo, se menciond que podrian retirarse o

no continuar con las entrevistas si lo deseaban asi.

En resumen, este capitulo describe la metodologia de investigacion, la cual se estructurd
en seis secciones. Primero, se presentd una breve descripcidon del disefio metodoldgico. En
segundo lugar, se expusieron las hipotesis de la investigacion, y en tercero, se detallaron los

componentes del disefio: el estudio tiene un alcance correlacional, utiliza un enfoque mixto,
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la estrategia empleada es de tipo encuesta y el horizonte temporal es transversal. En la cuarta
seccion, se explico la seleccion de la muestra, incluyendo a las personas encuestadas,
utilizando un muestreo no probabilistico. En quinto lugar, se mencionaron las técnicas de
recoleccién de datos, que incluyeron entrevistas y encuestas. Finalmente, se describiéo cémo
estas técnicas se aplicaron para obtener resultados alineados con los objetivos e hipétesis

del estudio
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CAPITULO 5: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

En este acapite se muestran los primordiales resultados conseguidos en la
investigacion. Dado que la investigacion utiliza una muestra no probabilistica, los resultados
del analisis se enfocan en esa muestra y el contexto especifico del estudio. En primer lugar,
se presentan las caracteristicas generales del perfil de los participantes de la muestra
analizada. A continuacién, se detallan los resultados estadisticos descriptivos y se explican
los hallazgos relacionados con el analisis de validez y confiabilidad. Por ultimo, se presentan

los resultados obtenidos del analisis del Modelo de Ecuaciones Estructurales (SEM).

1. Analisis descriptivo

La base de datos final esta compuesta de 300 personas que respondieron validamente

el cuestionario de la encuesta realizada en Nov-Dic 2022.
1.1. Caracteristicas de los encuestados en la muestra

En cuanto a las caracteristicas de las personas encuestadas, se evidencié que el 64% de
ellos tiene entre 31 y 40 afos de edad (ver Figura 12). De modo opuesto, las personas

mayores de 60 afios formaron parte de la minoria de los encuestados con un 0.001% del total.

Figura 12. Edad por rangos de las personas encuestadas

En cuanto a la variable sexo, de los 300 encuestados validos, 159 son hombres (53% del
total), mientras que las mujeres representaron el 47% del total. A partir de ello, se puede

afirmar que las personas que han acudido a algun restaurante regional en Lima Metropolitana
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en los ultimos dos afios, y han participado de esta investigacion, fue casi proporcional con
una diferencia de 6%.

En relacion al nivel académico, el mayor grado de instruccion de los encuestados son las
personas con estudios universitarios completos, lo cual equivale a 26% del total (78
personas), le sigue en participacién, las personas con educacion secundaria que
representaron el 23% de la muestra. La suma de ambos grupos llega al 49% de los
encuestados, lo cual representa 147 personas. El grupo con menor representacion son las

personas con licenciatura que son menos del 1% (ver Figura 13).

Figura 13. Ultimo nivel académico alcanzado de las personas encuestadas

Con respecto a la ocupacion de las personas encuestadas, el 66% de ellos trabajan a
tiempo completo y el 19% trabajan y estudian a la misma vez (ver Figura 14). Estos datos
estan en relacién con los resultados expuestos anteriormente sobre la edad y el nivel
académico. Tal como sostiene Estefany Feijo (AL, comunicacion personal, 5 de Noviembre
de 2022), el publico que normalmente frecuenta este tipo de restaurantes son personas
mayores de 30 anos que trabajan ya sea a tiempo completo, medio tiempo o también estudian

alavez.
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Figura 14. Ocupacion de las personas encuestadas

En cuanto a la zona de residencia, la mayoria de los encuestados (15.8%) provienen
de la zona 3, que incluye el distrito de San Juan de Lurigancho, lo que equivale a 32
participantes. La segunda zona con mas representantes fue la zona 4, que abarca los distritos
de Cercado, Rimac, Brefia y La Victoria, con un 14.9% del total. Por otro lado, los residentes
de la zona 2, que incluye Independencia, Los Olivos y San Martin de Porres, constituyen el
13.9% de la muestra. En contraste, los habitantes de Villa El Salvador, Villa Maria del Triunfo,
Lurin y Pachacamac fueron solo 3, o que representa una parte minoritaria de los encuestados
(ver Figura 15).
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Figura 15. Zona de residencia de las personas encuestadas

Ante el contexto de la pandemia, las personas se adaptaron al uso de los nuevos métodos
de pago como son las billeteras digitales. Ello se evidencia al observar que la mayoria de
encuestados (61,7%) respondié que a partir del nuevo contexto ellos empezaron a utilizar
algun aplicativo de pago moévil como Yape, Plin o Tunki. El aplicativo de pago mévil mas
utilizado por los encuestados en los ultimos dos afos, tomando en consideracion que se
emplea en los restaurantes de comida regional fue Yape (281 encuestados), esto representa
un mayor porcentaje con respecto a los otros dos aplicativos de pago méviles. La billetera
digital Yape es la mas difundida y al ser un aplicativo gratuito muchos de los restaurantes la
utilizan, ya que no pagan comisiones por las operaciones y a su vez permite que los clientes
de dichos establecimientos opten por dicho medio de pago. Con una menor preferencia se
encuentra Plin (94 encuestados). Cabe mencionar que solo 2 personas de la muestra

empleaba el aplicativo Tunki. (ver Figura 16).
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Figura 16. Aplicativo de pago moévil mas usado en los restaurantes de comida regional

en los dos ultimos anos

En relacién con la frecuencia de uso de los aplicativos de pago méviles, se evidencié que
la mayoria de encuestados los utilizan de manera interdiaria, con un total de 83 personas.
Esto tiene relacién con lo comentado por Davila M. (AL, comunicacion personal, 17 de
septiembre del 2022), experta de billetera digital, quien sefald que las personas aprendieron
a utilizar y se adaptaron a estos aplicativos, lo que generé que muchas mas personas se
incorporen a la digitalizacion. De igual manera, gran cantidad de los encuestados también
utilizan de manera diaria y 1 vez a la semana estos aplicativos. Las dos frecuencias presentan
la mayor concentracion de respuestas, con 70y 73 respuestas respectivamente. Sin embargo,
las otras dos frecuencias, 2 veces a la semana y 1 vez al mes, suman en total 74, siendo las

que presentan la menor cantidad de respuestas (ver Figura 17).

66



Figura 17. Frecuencia de uso de los aplicativos de pagos moviles

Por otro lado, mediante la encuesta realizada también se recopil6é informacion sobre la
valoracién de los aplicativos de pago moviles y se encontré que la rapidez es el aspecto mas
valorado para los encuestados (219 personas de la muestra marcaron esta respuesta). Lo que
significa que las personas valoran que al utilizar este medio de pago no les tome tiempo y

puedan hacer los pagos o transacciones de manera rapida.

No obstante, las personas también valoran la facilidad de acceso de esta modalidad de
pago (118 encuestados); por ello, la facilidad de uso de estos aplicativos de pago moviles ha
incentivado a que las personas la utilicen mas. Otro grupo de personas (73 respuestas)
consideran que utilizan estas aplicaciones, debido a que muchas personas las utilizan; a pesar
que no es la cifra mas alta, es tomada en cuenta por los usuarios. Por el contrario, la seguridad
es un aspecto que no valoran en demasia las personas encuestadas, con 42 respuestas. Es
el menor valor, lo que implica que las personas no encuentran seguro esta modalidad de pago

(ver Figura 18).
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Figura 18. Valoracion de las aplicaciones de pago moéviles

En cuanto a los montos que suelen pagar los clientes de restaurantes de comida regional
con los aplicativos de pago maviles, en primer lugar, se encontré que la cantidad con mayor
respuesta fue entre S/50 y S/100, fueron en total 157 respuestas (52,7% de la muestra). En
segundo lugar, la otra cantidad con mayor respuesta fue menos de S/50 con 61 respuestas
(20,5% de la muestra). En tercer lugar, se encuentra entre S/100 y S/150, con 46 respuestas
(15,4% del total). Por ultimo, los montos entre S/150 y S/200 y mas de S/200 presentan el

menor porcentaje de respuestas (5.7%), sumando en total 34 respuestas (ver Figura 19).
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los restaurantes de comida regional

Figura 19. Montos que suelen pagar con dicho(s) aplicativo(s) de pagos méviles en

2. Analisis de Confiabilidad- Alfa de Cronbach

Se evalud el grado de confiabilidad de cada variable del modelo, para lo cual se utilizé el

programa SPSS. En la Tabla 7 se presenta el Alfa de Cronbach de cada variable. A partir de

los resultados, se puede afirmar que las variables del modelo tienen un alto grado de fiabilidad,

ya que se encuentran entre el rango 0.8 y 1 (para mas detalle ver Tabla P1).

Tabla 7. Alfa de Cronbach de cada dimensiéon del modelo UTAUT 2

Dimensiones del modelo UTAUT 2

Alfa de Cronbach

Expectativa de Rendimiento ,953
Expectativa de Esfuerzo ,953
Influencia Social ,919
Condiciones facilitadoras ,883
Motivacién Hedonica ,882
Habito ,936

Intencién de uso ,912

Uso de tecnologia 722
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3. Analisis de los resultados a través del Modelo de Ecuaciones Estructurales
(SEM)

En esta seccion se presenta el andlisis llevado a cabo tras la obtencién de los
resultados del SEM. Luego de evaluar la confiabilidad del modelo en funcién de los datos
recogidos, se realizé un andlisis factorial exploratorio para verificar la viabilidad del
instrumento y la relevancia de cada item en sus respectivos factores. Posteriormente, se
utilizé un analisis factorial confirmatorio para investigar las correlaciones entre las
dimensiones y la intencion de uso de los aplicativos de pagos mdviles, con el fin de comprobar

si las hipotesis formuladas se cumplieron.

3.1. Modelo Inicial

En primer lugar, se presenta una representacién grafica empirica basada en el modelo
desarrollado por Venkatesh (2012). En la Figura 20 se pueden observar las ocho variables
del modelo, excluyendo la variable precio, la cual fue generada con el software AMOS. Esta
herramienta proporciona una mejor visualizacion del modelo utilizado en la investigacion,

incluyendo los 30 items y sus respectivos margenes de error.

Los o6valos en el grafico representan los constructos o variables no observadas,
mientras que los rectangulos indican las variables observadas, que corresponden a los items
o preguntas del cuestionario para cada factor. Ademas, los circulos en el grafico simbolizan
las variables de error, lo que sugiere que cada item tiene un cierto margen de error. Las
variables independientes incluyen Expectativa de Rendimiento (ER), Expectativa de Esfuerzo
(EE), Influencia Social (I1S), Condiciones Facilitadoras (CF), Motivacion Heddénica (MH) y
Habito (H). Por otro lado, las variables enddégenas son Intenciéon de Uso (IU) y Uso de
Tecnologia (UT). Finalmente, las flechas indican las relaciones existentes entre las variables,

los items y los errores.
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Figura 20: Diagrama de ruta del Modelo inicial de la investigacion en AMOS

Para determinar la idoneidad de los datos en el modelo se realiza la prueba de KMO y
Bartlett. La prueba de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) indica la proporcion de varianza en las
variables que pueden ser causadas por factores subyacentes, en donde los valores se
distribuyen entre 0 y 1, cuanto mayor sea el valor quiere decir que las variables se encuentran
mas relacionadas entre si. En cambio, si el valor es menor a 0.50, quiere decir que los valores
arrojados por el analisis factorial no seran tan utiles. Los resultados de esta estadistica indican
que todos los items poseen valores muy cercanos a 1y mayores a 0.50, con lo cual se deduce
que las variables se relacionan y un analisis factorial puede ser util con los datos (ver Tabla
8).
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Tabla 8. Prueba KMO y Bartlett

Medida Keiser - Meyer - Olkin de adecuacién de muestreo ,918
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 8705,879
Barlett

gl 435

Sig. ,000

Asimismo, la prueba de Bartlett evalia si las variables analizadas estan
correlacionadas. Si no lo estan, no son adecuadas para detectar estructuras. Un nivel de
significancia inferior a 0.05 sugiere que el analisis factorial puede ser pertinente para los datos.
Los resultados de esta prueba indican un nivel de significancia menor a 0.05 (p<0.001), lo que
confirma la existencia de correlacion entre las variables analizadas, permitiendo asi la

aplicacion del analisis factorial (ver Tabla 8).

Después de evaluar la correlacién de los datos y su adecuacién al modelo, se procede
a identificar los items y sus factores correspondientes, lo cual es parte del analisis factorial
confirmatorio. Los resultados de este analisis se presentan en la Tabla 9, considerando un
nivel de confianza del 95%, equivalente a un nivel de significancia de 0.05. Si el valor de
significancia (P-value) supera 0.05, significa que la relacion entre las variables no es
estadisticamente significativa. Con base en esto, se puede concluir que las cargas factoriales
de los indicadores muestran una relacion altamente significativa, dado que el valor de P-value

es menor a 0.05 (p <.001).

Se debe comentar que si bien el modelo UTAUT 2 base de Venkatesh et al. (2012) emplea
variables moderadoras como edad y género, en esta investigacion no se ha evaluado el
empleo de las mismas debido a las caracteristicas de los consumidores de la muestra (ver
estadisticas descriptivas), quienes resultaron ser mayoritariamente de un grupo etario (el 88%
de ellos tiene entre 31 y 50 anos de edad), y si bien la distribucion por género es similar (53%
hombres y 47% mujeres), los principales consumidores de estos restaurantes no son
personas individuales sino grupos de familias o amigos. Debido a lo que se detalla
anteriormente, sera importante que se profundicen dichos resultados en una investigacién a
futuro, dado que la finalidad del presente estudio tiene un enfoque diferente; aun asi,

queremos especificar la importancia de lo ya mencionado.
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Tabla 9. Coeficientes estimados entre los factores del Modelo inicial

Factor Indicador Estimador EE Z p
ER ER1 0.875 0.0424 20.63 <.001
ER2 0.797 0.0532 14.98 <.001
ER3 0.833 0.0418 19.94 <.001
ER4 0.820 0.0508 16.16 <.001
EE EE1 0.910 0.0457 19.92 <.001
EE2 0.899 0.0403 22.33 <.001
EE3 0.832 0.0435 19.13 <.001
EE4 0.907 0.0408 22.23 <.001
IS IS1 0.862 0.0481 17.94 <.001
1S2 0.975 0.0462 21.12 <.001
IS3 0.978 0.0459 21.32 <.001
CF CF1 0.873 0.0411 21.27 <.001
CF2 0.857 0.0427 20.06 <.001
CF3 0.825 0.0466 17.70 <.001
CF4 0.751 0.0580 12.95 <.001
MH MHA1 0.931 0.0518 17.99 <.001
MH2 0.836 0.0450 18.59 <.001
MH3 0.893 0.0548 16.32 <.001
H H1 0.977 0.0466 20.95 <.001
H2 1.006 0.0538 18.70 <.001
H3 0.918 0.0491 18.69 <.001
H4 1.026 0.0478 21.49 <.001
V] U1 0.916 0.0469 19.52 <.001
U2 0.953 0.0462 20.64 <.001
U3 0.870 0.0472 18.43 <.001
uT uT1 0.927 0.0936 9.90 <.001
uT2 0.661 0.0646 10.23 <.001
uT3 0.689 0.0920 7.49 <.001
uT4 0.834 0.0753 11.06 <.001
uT5 0.814 0.0796 10.23 <.001
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Luego, se analizaron los resultados obtenidos de las covarianzas entre las variables de
estudio (ver Tabla 10), en las cuales se observé que existia relacion estadisticamente

significativa entre todas las variables con las dimensiones del instrumento (p<0.001).

Tabla 10. Covarianzas entre los factores del Modelo inicial

Factor Indicador Estimador EE Y4 P
ER ER1 0.875 0.0424 20.63 <.001
ER2 0.797 0.0532 14.98 <.001
ER3 0.833 0.0418 19.94 <.001
ER4 0.820 0.0508 16.16 <.001
EE EE1 0.910 0.0457 19.92 <.001
EE2 0.899 0.0403 22.33 <.001
EE3 0.832 0.0435 19.13 <.001
EE4 0.907 0.0408 22.23 <.001
IS IS1 0.862 0.0481 17.94 <.001
IS2 0.975 0.0462 21.12 <.001
IS3 0.978 0.0459 21.32 <.001
CF CF1 0.873 0.0411 21.27 <.001
CF2 0.857 0.0427 20.06 <.001
CF3 0.825 0.0466 17.70 <.001
CF4 0.751 0.0580 12.95 <.001
MH MH1 0.931 0.0518 17.99 <.001
MH2 0.836 0.0450 18.59 <.001
MH3 0.893 0.0548 16.32 <.001
H H1 0.977 0.0466 20.95 <.001
H2 1.006 0.0538 18.70 <.001
H3 0.918 0.0491 18.69 <.001
H4 1.026 0.0478 21.49 <.001
V) U1 0.916 0.0469 19.52 <.001
U2 0.953 0.0462 20.64 <.001
U3 0.870 0.0472 18.43 <.001
ut uT1 0.927 0.0936 9.90 <.001
uT2 0.661 0.0646 10.23 <.001
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uT3 0.689 0.0920 7.49 <.001
uT4 0.834 0.0753 11.06 <.001
uTs 0.814 0.0796 10.23 <.001

En la Tabla 11, se presenta una de las pruebas de bondad de ajuste que es el chi-
cuadrado, el cual posee un valor de 1623, lo que lo califica como no aceptable para la
presentacion del modelo del AFC, ya que sobrepasa el rango aceptable que es entre 2 y 5.
Por otro lado, el valor de P se encuentra dentro del rango aceptable menor a 0.05 (p<0.001),

lo cual indica que se presenta un valor significativo

Tabla 11. Prueba para un ajuste exacto (Chi-cuadrado)

X gl p

1623 377 <.001

En la Tabla 12, se presentan las medidas de bondad de ajuste del modelo inicial.

Tabla 12. Medidas de bondad de ajuste del Modelo inicial

IC 90% del RMSEA

CFI TLI RMSEA Inferior Superior

0.868 0.847 0.105 0.0997 0.110

Primero, en relacion con las medidas de ajuste incremental, el indice de bondad de
ajuste comparativo (CFl) se situé en 0.868, lo cual es inferior a 0.90, indicando un nivel de
aceptacién bajo y una falta de adecuacion en el modelo. Ademas, el indice de Tucker-Lewis
(TLI) mostré un valor de 0.847, también por debajo de 0.95, lo que sugiere que no proporciona
un indicador adecuado de ajuste. En segundo lugar, en lo que respecta al error de
aproximacion cuadratico medio (RMSEA), se registré un valor de 0.105, que excede el umbral
de 0.08, sefialando que no es un valor aceptable, ya que se encuentra fuera de los parametros
de aproximacién del modelo a la realidad. Dado que el modelo inicial no cumplia con los
criterios de bondad de ajuste, se decidio realizar los ajustes necesarios, eliminando ciertas

variables e items que refutaban la hipétesis nula, con el objetivo de asegurar que todas las
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variables sean significativas y, asi, alcanzar un nivel aceptable en las medidas de bondad de

ajuste.
3.2 Ajustes del modelo

Para empezar con los ajustes del modelo, es necesario realizar una extraccion de items
de los factores del modelo inicial, hasta que cada dimension tenga al menos 2 items

relevantes.

En primera instancia, se evalué la relacion entre todas las variables independientes,
Expectativa de Rendimiento (ER), Expectativa de Esfuerzo (EE), Influencia Social (IS),
Condiciones Facilitadoras (CF), Motivacion Hedonica (MH) y Habito (H) con respecto la
variable dependiente Intencion de uso (IU) y junto a ello también evaluar el efecto de esta
hacia la variable Uso de Tecnologia (UT). Ademas, se analizo la relacién directa que existe
entre las variables Condiciones Facilitadoras (CF), Habito (H) e Intencién de Uso (IU) con

respecto a Uso de Tecnologia (UT).

Al realizar el analisis, se obtuvieron los indices de modificacidon en una matriz, en el que
se evidenciaron cuales de los items de las variables no son representativos para el modelo
final. Se identificaron los mas altos valores dentro la matriz y se eliminaron dado que esto
demuestra la irrelevancia para un mejor modelo. En la variable Expectativa de Rendimiento
(ER) se eliminaron los items ER1 Y ERS3; en la variable Expectativa de Esfuerzo (EE) se
procedi6 a eliminar los items EE2 y EE4; en la variable Influencia Social (IS) se eliminé el IS1;
en la variable Condiciones Facilitadoras (CF) se procedié a eliminar los items CF1y CF2; en
la variable Habito, se elimind el item H2. Asimismo, la Unica variable que obtuvo todos items
no representativos fue Motivacion Hedonica (MH), sus 3 items: MH1, MH2 y MH3 presentan
mayor valor en la matriz de indices, por ello se eliminé esta variable del modelo. En cuanto a
las variables dependientes, en la variable Intencion de Uso, se elimind el item IU2 y en la

variable Uso de Tecnologia, se eliminaron los items UT2, UT3 y UT5.

Por consiguiente, se obtiene el modelo final, debido a que se verifico las medidas de

bondad de ajuste, las cuales con los ajustes realizados se obtuvo un mejor valor.
3.3 Modelo final

Luego de diversos ajustes, donde se eliminan los items mencionados anteriormente,
porque presentaban valores altos que no eran representativos para el modelo; finalmente, se
obtuvo el modelo final, esto debido a que las medidas de bondad de ajuste indican que el
modelo era el éptimo. Asi pues, la Figura 21 representa el diagrama de ruta del modelo final

de la investigacion.
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Figura 21: Diagrama de ruta del Modelo final de la investigacion en AMOS

Para identificar los items con sus respectivos factores, en el proceso del analisis factorial
confirmatorio, se obtuvo la Tabla 22, en donde se observan los coeficientes estimados. Se
identifica que las cargas factoriales de los indicadores mantienen una relacion altamente

significativa (p<.01) con las dimensiones del instrumento.

Es de comentar que, a través del Analisis Factorial Confirmatorio, en las variables
Expectativa de Rendimiento, Expectativa de Esfuerzo y Condiciones Facilitadoras se retiraron
2 items en cada una, ya que estos presentaban el mismo efecto que los otros items en una
misma variable; es decir, otras variables las explicaban y no eran relevantes en el modelo.
Del mismo modo, en la variable Uso de Tecnologia se retird 3 items, ya que estos tenian el
mismo efecto con lo cual podrian ser explicadas con los otros. Luego, en cuanto a las variables
Intencion de Uso, Influencia Social y Habito se procedio a retirar 1 item en cada una con lo

cual las medidas de bondad de ajuste mejoraron.
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Tabla 13. Coeficientes estimados entre los factores del Modelo final

Factor Indicador Estimador EE Z p
ER ER2 0.84 0.0541 15.5 <.001
ER4 0.916 0.0511 17.9 <.001
EE EE1 0.839 0.0501 16.8 <.001
EE3 0.843 0.0455 18.5 <.001
IS 1S2 0.986 0.0479 20.6 <.001
1S3 0.974 0.048 20.3 <.001
CF CF3 0.856 0.0515 16.6 <.001
CF4 0.764 0.0608 12.6 <.001
H H1 0.976 0.0469 20.8 <.001
H3 0.913 0.0495 18.5 <.001
H4 1.033 0.0477 21.7 <.001
V) U1 0.901 0.0485 18.6 <.001
U3 0.877 0.0479 18.3 <.001
ut UT1 1.083 0.1062 10.2 <.001
uT4 0.892 0.087 10.3 <.001

Por consiguiente, en la tabla 14, se conoce que las covarianzas estimadas de los
indicadores mantienen una relacion altamente significativa (p<.01) con las dimensiones del

instrumento.

Tabla 14. Covarianzas entre los factores del Modelo final

Estimador EE Z P

ER ER 1a

EE 0.773 0.0357 21.63 <.001

IS 0.671 0.0407 16.48 <.001

CF 0.755 0.0457 16.54 <.001

H 0.689 0.0383 17.97 <.001

1] 0.726 0.0389 18.66 <.001

uT 0.315 0.0713 442 <.001
EE EE 1a

IS 0.625 0.0428 14.59 <.001

CF 0.832 0.0361 23.07 <.001
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H 0.716 0.0368 19.43 <.001

9] 0.818 0.0308 26.56 <.001

uT 0.42 0.0705 5.96 <.001
IS IS 1a

CF 0.713 0.0393 18.17 <.001

H 0.494 0.0478 10.32 <.001

9] 0.591 0.0447 13.24 <.001

uT 0.32 0.0672 4.76 <.001
CF CF 1a

H 0.588 0.05 11.76 <.001

9] 0.737 0.0443 16.64 <.001

uT 0.362 0.0722 5.01 <.001
H H 1a

9] 0.84 0.0245 34.3 <.001

uT 0.574 0.0551 10.41 <.001
U 9] 1a

uT 0.589 0.0578 10.2 <.001
uTt uT 1a

En la tabla 15, se presenta que el chi-cuadrado posee un valor de .190, lo que lo califica
como aceptable para la presentacion del modelo del AFC, y el valor de P se encuentra dentro

del rango aceptable menor a 0.01, categorizando como significativo.

Tabla 15. Prueba para un ajuste exacto (Chi-cuadrado) del modelo final

.190 69 <.001
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En la Tabla 16 se presentan las medidas de bondad de ajuste del modelo final.

Tabla 16. Medidas de bondad de ajuste del Modelo final

IC 90% del RMSEA

CFI TLI RMSEA Inferior Superior

0.965 0.946 0.0764 0.0635 0.0894

En primer lugar, en relacién con las medidas de ajuste incremental, el indice de bondad
de ajuste comparativo (CFI) fue de 0.965, lo que indica un nivel aceptable y un valor adecuado
para el modelo, ya que supera 0.90. Igualmente, el indice de Tucker-Lewis (TLI) mostré un
valor éptimo de 0.946, mejorando en comparacion con el modelo inicial. En segundo lugar, el
error de aproximacion cuadratico medio (RMSEA) se situé en 0.0764, un valor que es inferior

a 0.08 y se aproxima a 0.05, considerandose también aceptable.

Dado que el modelo presenta indicadores de bondad de ajuste adecuados, se
concluye que es el modelo final a partir del cual se pueden analizar las hipotesis formuladas
y responder a la pregunta general de la investigacion, es decir, identificar los factores que
influyen en la decisién de uso de aplicaciones de pagos moviles en restaurantes de comida
regional en Lima Metropolitana.

3.4 Evaluacién de las Hipétesis de investigacion

En la tabla 17, se presentan las hipotesis, los hallazgos y resultados cuantitativos de la
investigacion. Se observa en cada hipétesis propuesta su relacion entre las variables
presentadas.

Tabla 17. Resumen de hipétesis, hallazgos y resultados de investigacion

H Relacién entre Hipétesis Hallazgos Resultado
variables
H1 ER->IU (+) Significante con Se acepta la H1.

impacto positivo

H2 EE-> 1U (+) Significante con Se acepta la H2.
impacto positivo

H3 1S->IU (+) Significante con Se acepta la H3.
impacto positivo

H4 CF->1U (+) Significante con Se acepta la H4.
impacto positivo

H5 MH-> IU (=) No se pudo evaluar | Con los datos
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obtenidos no se
pudo evaluar esta
hipétesis
H6 H->1U (+) Significante con Se acepta la H6.
impacto positivo
H7 IU-> UT (+) Significante con Se acepta la H7.
impacto positivo
H8 CF->UT (+) Significante con Se acepta la H8.
impacto positivo
H9 H-> UT (+) Significante con Se acepta la H9.
impacto positivo

En conclusion, este analisis cuantitativo se alinea con el objetivo general de la
investigacion, que consistia en examinar los factores que afectan la intencion de uso de los
aplicativos de pago moviles entre los consumidores de micro y pequefas empresas del sector
de restaurantes de comida regional durante la pandemia por Covid-19 en Lima Metropolitana.
El contraste de las nueve hipotesis planteadas en relacion con las variables del modelo
UTAUT 2 reveld que cinco de los seis constructos (expectativa de rendimiento, expectativa
de esfuerzo, influencia social, condiciones facilitadoras y habito) tienen un efecto significativo
sobre la intencion de uso de los aplicativos de pago moviles por parte de los consumidores
en este sector. El constructor de motivacién heddnica fue excluido del modelo SEM final, ya
gue los datos no permitieron una medicion adecuada. Ademas, se determiné que la intencién
de uso tiene un impacto positivo en la adopcion de esta tecnologia de pago mdévil por los
consumidores de restaurantes de comida regional durante la pandemia en Lima

Metropolitana.
4. Interpretacion de resultados - Triangulacién de informacién

El presente apartado tiene la finalidad de interpretar mejor los resultados cuantitativos de
la investigacion, para lo cual se complementa el analisis cuantitativo realizado con la
estimacion del SEM con el analisis a partir de los datos obtenidos mediante el enfoque

cualitativo.

4.1. Expectativa de Rendimiento

Segun lo expuesto previamente, se refiere a la percepcion de un individuo sobre como
el uso de la tecnologia puede generar beneficios. Para comprender el impacto de esta variable

en la intencion de uso de los aplicativos de pagos moviles, se examinan sus items relevantes.
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El analisis cuantitativo del modelo SEM revela que la expectativa de rendimiento
influye positivamente en la intencién de uso de los aplicativos de pagos moviles; no obstante,
solo los items ER2 (Considero que los aplicativos de pago movil son utiles en mi vida
cotidiana) y ER4 (El uso de estos aplicativos incrementa mi productividad) se destacaron
como significativos. Sin embargo, en las entrevistas realizadas con expertos del sector, se
menciond que los items ER1 y ER3 también son de gran relevancia. Los especialistas
afirmaron que los usuarios encuentran utiles los aplicativos de pagos méviles en su vida diaria
(ER1) y que una de las principales ventajas de estos aplicativos es la rapidez (ER3) con la

que se efectian los pagos en los restaurantes de comida regional.
4.2. Expectativa de Esfuerzo

Tomando en cuenta la definicion que se detallé en el marco teérico, es el grado de
facilidad asociado con el uso de la tecnologia. Segun el analisis cuantitativo del modelo SEM
la variable expectativa de esfuerzo tiene un efecto positivo sobre la intencién de uso de los
aplicativos de pagos méviles, aunque sélo los items EE1 y EE3 son importantes para su

medicion.

No obstante, del analisis cualitativo, se refuerza el resultado que se detalla a nivel
cuantitativo, porque en las entrevistas se menciondé que si bien habia ciertos grupos de
personas a las que se les dificulta y no era claro el uso de aplicativos, a la vez existia otro
grupo que no tenia dificultades para entender los aplicativos de pago. Asimismo, en las
entrevistas se identifica la existencia de grupos de personas a las cuales se les hizo facil
comprender el uso de los aplicativos de pagos y otros a los que no cuentan con esa facilidad
(EE2).

4.3. Influencia Social

Esta variable, como se definid anteriormente, se refiere al nivel en que un individuo
siente que su entorno social considera que deberia adoptar nuevos comportamientos
relacionados con tecnologias no familiarizadas. Segun el analisis cuantitativo realizado a
través del modelo SEM, este constructo tiene un impacto positivo en la intencion de uso de
los aplicativos de pagos moviles. Sin embargo, solo los items IS2 e 1S3 demostraron ser
significativos. El item IS1 fue excluido del estudio, ya que, aunque el entorno ha influido en la
adopcion de estos aplicativos, los encuestados consideraron que su enunciado era

demasiado similar a los de 1S2 e IS3.
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4.4. Condiciones facilitadores

Para la presente investigacion, es el nivel que una persona cree que hay una
infraestructura organizativa necesaria para incorporar y ofrecer soporte. Segun el analisis

cuantitativo del SEM la variable tiene un impacto positivo en el tema.

Es importante recordar que inicialmente existian 4 items para esta variable, por lo que
sera importante detallar cada uno de estos. Los items CF3 y CF4, tanto a nivel cuantitativo
como cualitativo obtienen resultados que guardan relacion con la presente investigacion, caso
contrario sucede con el item CF1 (Tengo los recursos necesarios para usar aplicativos de
pagos méviles) y CF2 (Tengo conocimiento sobre como usar los aplicativos de pagos moviles)
que fueron eliminados en la estimacién cuantitativa final, y a nivel cualitativo demostré ser
irrelevante respecto a la presente investigacion, por lo que refuerza el resultado obtenido de

la parte cuantitativa.
4.5. Motivacion Hedonica

Se define como el interés, la diversidn o el placer que ocasiona el usar la tecnologia, como
se menciond anteriormente. De acuerdo al resultado de la estimacion del modelo SEM final
esta variable tuvo que ser retirada por lo que en la presente investigacién no se pudo analizar
el efecto que tiene sobre la intencion de uso de los aplicativos de pagos moéviles en los
consumidores de las mypes del sector restaurantes de comida regional durante la pandemia

por el Covid-19 en Lima Metropolitana.

En la matriz de indices de modificacién, los tres items de la variable motivaciéon heddnica
son mayores, por lo que se procede a eliminarlos. En promedio, sus items son de 3.82. Ello
determina que los consumidores tienen una opinion neutral con respecto a que los aplicativos

de pago moviles son divertidos, agradables o entretenidos.

Esto es concordante con lo encontrado en el analisis cualitativo dado que de acuerdo a
lo expresado en las entrevistas por expertos y duefios de establecimientos de gastronomia
regional, sefalaron que la creacion de estos aplicativos fue especialmente pensado para un
publico de jovenes, por lo que a ese segmento se le facilita mas y encuentra practico el uso;
mientras que la mayor parte del grupo etario que frecuenta este tipo de establecimientos
suelen ser personas mayores, a quienes no les parece divertido o entretenido pagar a través
de algun aplicativo, sino mas bien lo hacen por un tema de practicidad, rapidez y facilidad de
acceso; mientras que la mayor parte del grupo etario que frecuenta este tipo de
establecimientos suelen ser personas mayores, a quienes no les parece divertido o

entretenido pagar a través de algun aplicativo, sino mas bien lo hacen por un tema de
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practicidad, rapidez y facilidad de acceso. Como menciona, Miyuki Davila, experta en la
billetera digital Yape, ademas de tener el publico objetivo de jovenes mayores de 18, pasé a
extenderse a toda la poblacion, incluyendo mayores de 35 afios. Por tal motivo, la motivaciéon
hedonica no es un factor considerado en el caso de las personas mayores que consumen en
los restaurantes de comida regional porque los aplicativos en primera instancia no fueron

creados para ellos.

4.6. Habito

Se describe como la tendencia de los individuos a realizar ciertas conductas de
manera automatica como resultado del aprendizaje, 1o que eventualmente las convierte en
comportamientos habituales. Segun el andlisis cuantitativo realizado con el modelo SEM, se
observa que esta variable ejerce un impacto positivo en la intencién de uso de los aplicativos
de pagos moviles. Los resultados indican que el "Habito" es significativo para los
consumidores de restaurantes de comida regional que utilizan estas aplicaciones, lo que lleva
a aceptar la hipétesis H6, que sostiene que el habito influye en la intencion de uso de los

aplicativos de pago movil entre los consumidores de restaurantes.

En relacién a los cuatro items de la variable Habito, se descart6 el item H2 (Soy un
usuario recurrente de los aplicativos de pagos moviles). En promedio, la media de los items
fue de 3.84, lo que indica una respuesta de "Ni en desacuerdo ni de acuerdo" respecto a
dichos items. Esto se correlaciona con lo sefialado en el analisis cualitativo, Miyuki Davila
menciona que los negocios se adaptaron a la digitalizacidn por lo que se convirtié en parte de
sus actividades de trabajo. En cuanto a las personas que utilizan los aplicativos de pago mévil,
los jovenes fueron los que adaptaron los comportamientos de manera rapida en el uso de
dichos aplicativos, sin embargo, el publico de mayor edad, consumidor de restaurantes de
comida regional considera que le costdé dicha adaptacién y que hay una incertidumbre en

considerarlo como comportamiento del dia a dia.
4.7. Intencion de uso

Es el niel en que las personas tienen la predisposicion de usar una nueva tecnologia. Esta
es una de las variables dependientes, y de la estimacion del modelo SEM (Tabla 22) se
encontré que las primeras afectaron directamente y de forma positiva a la intencién de uso de
los aplicativos de pagos mdéviles de los consumidores de restaurantes en Lima Metropolitana

durante la pandemia.

Es de senalar que, de acuerdo al analisis cuantitativo, el item 1U2 (Siempre trataré de usar
aplicativos de pago moéviles en mi vida diaria) fue eliminado del modelo de medicion,

qguedando los items IU1 e IU3. Complementando con la entrevista realizada a la experta de
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los aplicativos de pagos, las personas se adaptan a los cambios que puedan ocurrir en lo

tecnoldgico.
4.8. Uso de tecnologia

Como se mencioné anteriormente, es la otra variable dependiente, que se define como la
frecuencia de uso de cada una de las operaciones, en este caso de los aplicativos de pago

movil.

En cuanto al resultado cuantitativo, para la medicion de esta variable se eliminaron los
items UT2, UT3 y UT5, por presentar los valores mas elevados en la matriz de codificacion,
para asi lograr obtener el modelo final que tiene los indices de medida de bondad de ajuste
aceptables. Con base en los resultados obtenidos a partir de la estimacion del SEM (Tabla
17), afectan significativa y positivamente al uso de la tecnologia de pagos moviles (las H7,
H8 e H9 fueron confirmadas).Segun las entrevistas realizadas en el presente estudio, también
se observa que el uso de los aplicativos de pago mévil, siendo la variable dependiente del
modelo, es influenciado por las variables independientes del modelo UTAUTZ2 en las personas
que consumen en los restaurantes de comida regional. Al respecto, del analisis cualitativo, en
las entrevistas a las duefas de restaurantes, Juana Cuno y Stephanny Feij6, se comentoé que
sus clientes utilizaron los aplicativos de pago moévil en la pandemia ante la nueva normalidad
y que al observar que los consumidores de sus restaurantes lo utilizaban lo adaptaron dentro

de sus negocios.

Como parte de una comparativa con los resultados de los estudios desarrollados por los
otros autores, se encontré que no son similares a los encontrados por Megadewandanu et al.
(2016) en Indonesia, en el cual los primeros tienen una relacién significativa con respecto a
la Intencion de Uso y decision de uso de la billetera movil en Indonesia, siendo el Habito el
factor que mas afectaba la intenciéon de comportamiento individual de usar la billetera movil.
La diferencia mas resaltante se evidencia en la variable Motivacion Hedénica, ya que en los
resultados del estudio mencionado, esta variable si influye en su investigacion, en cambio en
la presente investigacion no se pudo evaluar. Esto se puede deber a que el publico
encuestado pertenece a un grupo etario mas joven, el 78% tiene un rango de edad de 20
afios; en cambio, el rango de edad mas predominante en la presente investigacion son
personas entre 31 y 50 afios con un 88% de representatividad. Esta distincién de publico
genera que conceptos como el interés, la diversion o el placer ocasionados al usar la

tecnologia no sean tan valorados como lo hace un publico mas joven.

Asimismo, en relacion al estudio de Palau et al. (2019), aplicado a consumidores en

Espafa, sus resultados recopilados del SEM indican que los factores que influyen en el uso
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de estos aplicativos son las variables Habito, Motivacion Hedodnica, Precio, Expectativa de
Esfuerzo, Expectativa de Rendimiento, Influencia Social y Condiciones Facilitadoras. En este
caso, las variables Motivacion Hedonica y Precio son influyentes en su investigacion. En
primer lugar, la primera variable, se debe a que el grupo etario mayoritario del estudio
realizado por el autor mencionado se encuentra en un rango de 18 a 55 afios, se incluyo a
personas mas jévenes que conocen y utilizan estos aplicativos por lo que consideran su uso
de manera atractiva o divertida. En cuanto a la segunda variable, el estudio de Palau et al.
(2019) se trata de la adopcion de un aplicativo que tiene un costo para su uso, es decir que
el beneficio obtenido para las personas tiene un precio, por lo que la variable afecta

directamente a la intencidn de uso de las aplicaciones.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se muestran las conclusiones del trabajo, las cuales fueron alcanzadas
con la revision de bibliografia, campo y procesamiento de la informacion. De la misma forma,
se proponen algunas recomendaciones para que las futuras indagaciones conozcan sobre el
tema, y ademas, ayuda a los empresarios y duefios de restaurantes que ofrecen comida
regional en el pais a que puedan tener mayor informacién y puedan tomar énfasis acerca de
los factores influyentes en la ejecucién de uso de los aplicativos de pago moévil en sus

establecimientos.

1. Conclusiones de la investigacion

La presente investigacion tuvo como principal objetivo analizar cuales son los factores
que influyen en la decision de uso de los aplicativos de pago moviles en los consumidores de
la mypes del sector restaurantes de comida regional durante la pandemia por el Covid-19 en
Lima Metropolitana. Con la ardua investigacién y analisis realizado empleando como base
tedrica el modelo UTAUT 2, se puede confirmar que se encontraron los factores influyentes:
expectativa de rendimiento, expectativa de esfuerzo, influencia social, condiciones
facilitadoras y habito afectaron de forma positiva a la intenciéon de uso de los aplicativos de

pagos moviles durante el periodo de pandemia.

A su vez, la intencion de uso influye directamente sobre el uso de los aplicativos.
Ademas, para los objetivos especificos se realizé un analisis tedrico y empirico, descriptivo y
correlacional, en el cual se empled el Modelo de Ecuaciones Estructurales (SEM). Para
apreciar de manera resumida, los objetivos, las variables, hipotesis y relacion de los

elementos analizados se puede verificar la Matriz de Consistencia (Ver Anexo B).

El primer objetivo especifico se centrd en presentar los modelos tedricos que ilustran
la relacion del consumidor con la utilizacién de aplicativos de pago moéviles. Tras una
exhaustiva revision de la literatura, se determiné que la Teoria Unificada de Aceptacion y Uso
de la Tecnologia 2 (UTAUT 2) de Venkatesh et al. (2012) es la mas adecuada, ya que ofrece
una explicacion mas detallada sobre el comportamiento de los consumidores. Este modelo
incluye como variables predictoras de la intencidn de uso los constructos de expectativa de
desempenfo, expectativa de esfuerzo, influencia social, condiciones facilitadoras, motivacion
hedonica, precio y habito. En resumen, los modelos tedricos resaltan que las personas tienden
a aceptar la tecnologia en diversos contextos. No obstante, se optd por el modelo de
Venkatesh et al. porque sus variables estan orientadas al analisis del comportamiento del

usuario y la aceptacion del uso de la tecnologia en el ambito del consumidor.
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En segundo lugar, el marco contextual se centra en un contexto de la decision de uso de
los aplicativos de pagos moviles de clientes de las mypes del sector restaurantes de comida
regional. Los consumidores de dichos establecimientos, especialmente a partir de la
pandemia, por las restricciones de cercania establecidas por la emergencia sanitaria, optaron
por el uso de un nuevo método de pago en su comportamiento como son los aplicativos de
pago moviles. Sin embargo, existié una evolucién en los métodos de pago que utilizan las
personas, desde el uso del efectivo hasta la nueva modalidad que se sumergié al
comportamiento de los consumidores de restaurantes, siendo Lima, la ciudad donde se
encuentra el mayor porcentaje de restaurantes. Ello se puede observar en el estudio realizado,

ya que la mayoria contesto afirmativo al uso de los aplicativos de pago mdviles.

Para el caso de los encuestados, se noté que el aplicativo de pago mévil mas usado en
los restaurantes de comida regional por los clientes de Lima Metropolitana fue Yape, por ser
la billetera digital mas conocida en Lima. Con una frecuencia de uso de la mayoria de
consumidores de uso diario, se determin6 que las personas utilizan los aplicativos de pago
moviles de manera mas frecuente en los restaurantes de comida regional. Con la informacién
recopilada se pudo concluir que los consumidores prefieren dicho aplicativo por la rapidez y
facilidad de acceso, y los mayores montos que pagan en los restaurantes son entre S/50 y
S/100.

En tercer lugar, en lo que respecta a la relacion entre los factores del modelo UTAUT 2
—Expectativa de Rendimiento, Expectativa de Esfuerzo, Influencia Social, Condiciones
Facilitadoras y Habito— se llegd a la conclusion de que hay relaciones positivas vy
significativas entre las dimensiones del modelo. Se validaron 8 de las 9 hipotesis formuladas
al inicio, lo que indica que las variables Expectativa de Rendimiento, Expectativa de Esfuerzo,
Influencia Social, Condiciones Facilitadoras y Habito tienen un impacto directo y significativo
en la Intencion de Uso de los aplicativos de pago méviles. A su vez, la Intencion de Uso, junto
con las variables Condiciones Facilitadoras y Habito, influye de manera directa y
estadisticamente significativa en el Uso de Tecnologia (aplicativos de pago maéviles) por parte
de los clientes de los restaurantes de comida regional en Lima Metropolitana durante la
pandemia de COVID-19. Por otro lado, se decidié excluir la variable Motivaciéon Hedénica del
modelo final, ya que no resulté representativa en comparacion con los otros constructos del

modelo utilizado

En contraste a lo encontrado en la literatura empirica sobre los resultados de la presente
investigacion, se concluye que en el estudio realizado en Indonesia por Megadewndanu et al.
(2016), el habito fue la variable que mas influyd junto con la motivacion heddnica en la

intencion de comportamiento individual del uso de la billetera mévil. A diferencia de los
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resultados hallados de la presente investigacion, la motivacién heddénica no fue representativa
en este escenario, lo cual se debe a que el rango de edad de los encuestados es muy
diferente, en el de la investigacion de Indonesia el publico era de un promedio de 20 afios y
en este escenario las edades son entre 30 a 50 afos. En un publico mas joven la diversion
en las aplicaciones es mas valorada, que en un publico mayor que en muchos casos usa los
aplicativos de pago por un tema de seguridad, rapidez y facilidad de acceso en sus

transacciones de pago.

Por otro lado, los resultados hallados en el estudio realizado en Espafia por Palau-
Saumell et al. (2019), concluyen que el habito, la motivacién heddnica y las condiciones
facilitadoras han sido las variables mas relevantes en la adopcion de la aplicacién para hacer
pedidos en restaurantes por parte del publico estudiado. En el caso del presente estudio,
como se ha mencionado anteriormente, no es relevante dicha variable, lo cual puede deberse
por un tema de edad y preferencias de este publico. En cuanto a la variable condiciones
facilitadoras, si bien es cierto no ha sido descartada por no cumplir relevancia, esta es la
ultima en el orden de relevancia. Esto se puede deber a que en el contexto peruano los
conocimientos sobre estas aplicaciones de pago recién se han visto notoriamente durante la
pandemia, que fue cuando se acelerd este proceso de digitalizaciéon en los medios de pago.
Sin embargo, al pasar los afos, en el 2022 las personas encuestadas aun no consideran tener

los conocimientos completos ni recursos de ayuda sobre el uso de las aplicaciones de pago.

Y, por ultimo, en cuanto al objetivo general de la investigacion, el cual es analizar los
factores que influyen en la decisién de uso de los aplicativos de pago moviles en los
consumidores de las mypes del sector restaurantes de comida regional, los resultados
evidencian que existe un impacto positivo en las variables anteriormente mencionadas con el
uso de dichos aplicativos. Ademas, segun lo conversado con los expertos evidencia que la
variable que se retira del modelo utilizado es un factor no influyente en los usuarios al usar
algun aplicativo de pago, lo cual puede deberse a que la mayor parte del grupo etario que
frecuenta este tipo de establecimientos suelen ser personas mayores, a quienes no les parece
divertido o entretenido pagar a través de algun aplicativo, sino mas bien lo hacen por un tema

de practicidad, rapidez y facilidad de acceso.
2. Recomendaciones

La presente investigacion identifico factores que influyen en la intencién de uso de los
aplicativos de pago moviles en los consumidores de restaurantes de comida regional en Lima

Metropolitana durante la pandemia por el Covid-19. A partir de este estudio, se presentan las
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recomendaciones para los duefios de las mypes restaurantes, desarrolladores de aplicativos

de pago moviles y a las futuras investigaciones.

En primer lugar, las mypes del sector restaurantes han tenido el gran reto de adaptarse a
nuevas normalidades y soluciones tecnoldgicas que fueron difundiéndose con rapidez durante
el periodo de distanciamiento social como son el uso de los aplicativos de pago moviles o
billeteras digitales, ello para poder continuar sus operaciones durante la pandemia, pero
pasando ese contexto las empresas observaron que esta nueva tecnologia era beneficiosa
para sus negocios. Es por ello que, para los empresarios de dichas empresas se recomienda
que opten por adaptarse a los aplicativos de pago moviles y los consideren utiles, debido a

que la mayoria de sus consumidores lo ha adoptado y lo viene empleando de forma creciente.

Asimismo, se recomienda a las mypes del sector restaurantes que tomen en
consideracion los factores influyentes que resultaron en la presente investigacion lo cual
demuestra la preferencia de los usuarios con estos aplicativos de pago. Ante ello, se sugiere
que dichas empresas ejecuten una estrategia para que se encuentren actualizados con

respecto a las posibles preferencias de los usuarios en cuanto a los medios de pago.

En segundo lugar, para los desarrolladores de aplicativos de pago moviles, los factores
de decision de uso de los usuarios mas relevantes son expectativa de rendimiento,
expectativa de esfuerzo, influencia social, condiciones facilitadoras, habito e intencién de uso,
por lo que deberian ser tomadas en consideracion en sus proximas modificaciones o
lanzamientos de tecnologias. Ademas, se recomienda que conozcan las cualidades de los
usuarios, ya sea publico joven o adulto mayor, con el fin de personalizar el producto y hacer
de la herramienta un aplicativo; que ademas de rapidos y de facil acceso, los consideren

también seguros y confiable.

Finalmente, para las futuras investigaciones se recomendaria que se analicen y estudien
los nuevos métodos de pago, y el uso de los mismos luego del contexto de la pandemia para
hacer una comparacién con los resultados obtenidos. Asimismo, se recomienda analizar el
efecto de las variables moderadoras como edad y género, entre otras, que en este caso no
se realizé debido a las caracteristicas de los encuestados. Finalmente, se propone la
utilizacion del modelo UTAUT 2 en estudios e investigaciones de uso de tecnologia, ya que

son escasas las aplicaciones académicas de dicho modelo.
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ANEXOS

Anexo A: Reporte Bibliométrico

En la base de datos Scopus, se aplicé la busqueda de “use of technology” & “consumer”.
En la figura FA1, se puede observar que la cantidad de estudios ha tenido un incremento

continuo a partir del 2007.

Figura A1: Reporte Bibliométrico “use of technology” AND “consumer”

Ademas, se aplicé la busqueda de “use of technology” & “consumer” con asteristico (*)

luego del AND (ver figura FA2), ello para revisar las variaciones de los términos.

Figura A2: Reporte Bibliométrico “use of technology” AND* “consumer”
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En la base de datos Scopus, se aplico la busqueda de “use of technology”. En la figura
FA3 se puede observar que la cantidad de estudios ha tenido un incremento continuo desde

1983, siendo el 2015 al 2022 el periodo con mas estudios.

Figura A3: Reporte Bibliométrico “use of technology”

Ademas, se aplico la busqueda de “use of technology” con asteristico (*) luego del AND

(ver figura FA4), ello para revisar las variaciones de los términos.

Figura A4: Reporte Bibliométrico “use AND* of AND* technology”
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En la base de datos Scopus, se aplico la busqueda de “method payment” & “consumer”.
En la figura FAS se puede observar que la cantidad de estudios ha tenido un incremento

continuo desde 2002, siendo el 2012 al 2022 el periodo con mas estudios.

Figura A5: Reporte Bibliométrico “method payment” AND “consumer”

En la base de datos Scopus, se aplicd la busqueda de “technology use decision” &
“traditional restaurants”. En la figura FA6, se puede observar que el periodo con la mayor
cantidad de estudios ha sido del 2015 al 2023.

Figura A6: Reporte Bibliométrico “technology use decision” AND “traditional
restaurants”
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Anexo B: Matriz de consistencia

Pregunta Objetivo Preguntas Objetivos Limitantes Variables Hipoétesis Diseiio Técnicas de Conclusiones
general general especificas especificos de estudio metodolégico | recolecciony
de analisis
¢,Coémo las Explicar las Escasez de
variables variables que | estudios e El modelo
influyen en el | influyen en el [ investigaciones UTAUT 2
comportamie | comportamient | empiricas del uso presenta las
¢ Cuales son Analizar nto del o del de aplicativos variables que
los factores | cuales son los | consumidor consumidor en | moviles de estudian el
que influyen factores que | enelusode | elusodelos consumidores de comportamiento
en la decision | influyenenla | los aplicativos de | restaurantes de las personas
deuso delos | decision de | aplicativos pagos moviles | regionales en en la decision de
aplicativos de uso de los de pago enbasealos | Lima. uso de
pagos aplicativos de | méviles en modelos aplicativos de
moviles en pago moviles | base a los tedricos y Sin embargo, pagos moviles:
los en los modelos empiricos. contamos con Expectativa de
consumidore | consumidores | tedricos y contacto de rendimiento,
s de las de la mypes | empiricos? expertos expectativa de
mypes del del sector conocedores del esfuerzo,
sector restaurantes sector influencia social,
restaurantes de comida restaurantes condiciones
de comida regional (chefs con mas facilitadoras,
regional durante la de 20 afios de motivacion
durante la pandemia por experiencia en el heddnica, y
pandemia por | el COVID-19 rubro y 2 duefios habito e
el COVID-19 en Lima de restaurantes intencion de uso.
en Lima Metropolitana. de comida
Metropolitana regional).
?
¢Cual es el Describir el
contexto en contexto de la Los
la decision decision de consumidores de
de uso de los | uso de los dichos
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aplicativos
de pagos
moviles en
los
consumidore
s delas
mypes del
sector
restaurantes
de comida
regional en
Lima
Metropolitan
a?

aplicativos de
pagos moviles
en los
consumidores
de las mypes
del sector
restaurantes
de comida
regional en
Lima
Metropolitana.

establecimientos
optaron por el
uso de un nuevo
método de pago
en su
comportamiento
como son los
aplicativos de
pago moviles,
debido al
distanciamiento
social por el
Covid-19.
Ademas, a Ilo
largo de la
pandemia, se
pudo verificar que
aun las personas
contindian su uso.
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¢, Cuales son
los factores
que influyen
enla
intencion y
decision de
uso de los
aplicativos
de pago
moviles en
los
consumidore
s de
restaurantes
de comida
regional en
base a la
teoria
unificada de
aceptacion y
uso de la
tecnologia 27

Determinar los
factores que
influyen en la
intencién y
decision de
uso de los
aplicativos de
pagos moviles
en los
consumidores
del sector
restaurante de
comida
regional en
base a la
teoria
unificada de
aceptacion y
uso de la
tecnologia 2.

Empleando
el modelo
UTAUT 2 de
Venkatesh
et al. (2012),
las variables
son:

- Expectativa
de
rendimiento
- Expectativa
de esfuerzo
- Influencia
social
Condiciones
facilitadoras
- Motivacion
hedonica

- Valor del
precio

- Habito

- Intencion
de uso

- Uso de
tecnologia

H1:
H2:
H3:
H4:
H5:
H6:
H7:
H8:

H9

ERTIU
EED IU
ISCIU
CFUIU
MHLI U
H U
U uT
CFO UT
tHOUT

Enfoque: Mixto

Alcance:
Correlacional

Estrategia
general: disefo
tipo encuesta

Muestra: no
probabilistica

Horizonte:
transversal

De
Recoleccién

- Entrevistas a
duefay
administradora
del restaurante
“El Pregén” y
el restaurante
“La Isla del
amor”, experta
de aplicacién
YAPE, experto
en
gastronomia

- Encuesta a
los
consumidores
de
restaurantes
de comida
regional

De Analisis:
Modelos de
Ecuaciones
Estructurales

Para este
estudio no se ha
tomado en
cuenta la
variable precio,
debido a que
para el uso de
aplicativos de
pagos moviles
no se incurre en
ningun costo.
Asi mismo,
tampoco se han
empleado las
variables
mediadoras
edad y sexo,
debido a la
caracteristica de
los encuestados,
quienes en su
mayoria
pertenecen a un
rango de edad y
si bien la
distribucion por
género es
similar, los
principales
consumidores de
este tipo de
restaurantes no
son personas
individuales, sino
grupos de familia
0 amigos.

Se ha
encontrado que
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existen
relaciones
positivas y
significativas
entre los
factores del
modelo. Sin
embargo, la
variable
Motivacion
Hedonica no es
representativa a
diferencia de los
demas factores,
ello se confirma
con lo
comentado en
las entrevistas
por los expertos,
quienes
mencionan que
para los
usuarios, que en
SuU mayoria son
personas
mayores a 30
afos, en este
tipo de
restaurantes el
uso de
aplicativos no se
da porque sea
placentero o
divertido, sino
que es por un
tema de rapidez
y practicidad.
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Anexo C: Cuestionario original UTAUT 2 de Venkatesh et al. 2012

Variable Articulo items
Expectativa de PE1 Encuentro Internet maovil util en mi vida diaria.
rendimiento
PE2 El uso de Internet mévil aumenta mis posibilidades de lograr
cosas que son importantes para mi.
PE3 El uso de Internet mévil me ayuda a lograr cosas mas
rapidamente.
PE4 El uso de Internet mévil aumenta mi productividad
Expectativa de EE1 Aprender a usar Internet mévil es facil para mi.
esfuerzo
EE2 Mi interaccion con Internet mévil es clara y comprensible.
EE3 Encuentro Internet movil facil de usar.
EE4 Es facil para mi ser habil en el uso de Internet movil.
Influencia social Si1 Las personas que son importantes para mi piensan que deberia
usar Internet movil.
SI2 Las personas que influyen en mi comportamiento piensan que
deberia usar Internet movil.
SI3 Personas cuyas opiniones valoro prefieren que use Internet
movil.
Condiciones FC1 Tengo los recursos necesarios para usar Internet movil.
facilitadoras
FC2 Tengo los conocimientos necesarios para utilizar Internet movil.
FC3 Internet mévil es compatible con otras tecnologias que utilizo.
FC4 Puedo obtener ayuda de otros cuando tengo dificultades para
usar Internet movil.
Motivacion HMA1 Usar Internet movil es divertido.
Hedonica
HM2 Usar Internet movil es agradable.
HM3 Usar Internet movil es muy entretenido.
Precio PV1 Internet mévil tiene un precio razonable.
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PV2 Internet moévil es una buena relacion calidad - precio.
PV3 Al precio actual, internet mévil proporciona un buen valor.
Habito HT1 El uso de Internet movil se ha convertido en un habito para mi.
HT2 Soy adicto al uso de internet movil
HT3 Debo usar internet movil.
HT4 Usar internet movil se ha vuelto natural para mi
Intencion de uso Bl1 Tengo la intencion de seguir utilizando Internet moévil en el
futuro.
BI2 Siempre trataré de usar Internet mévil en mi vida diaria.
BI3 Planeo continuar usando Internet mavil con frecuencia
frecuencia.
Uso de tecnologia Elija su frecuencia de uso para cada uno de los siguientes:
a) SMS
b) MMS
c) Descarga de tonos y logos
d) juegos java
€) navegar por sitios web
f) Correo electrénico movil
Nota: La frecuencia varié de "nunca" a "muchas veces al dia"

Adaptado de Venkatesh, et al. (2012)
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Anexo D: Cuestionario adaptado del modelo UTAUT 2 para la investigacion

NOTA: Tome en cuenta que las siguientes afirmaciones son respecto a su
comportamiento en los restaurantes de comida regional segin corresponda.

Variable Articulo items
Expectativa de ER1 Encuentro util el uso de aplicativos de pago moéviles en mi vida
rendimiento diaria.
ER2 El uso de aplicativos de pago méviles aumenta mis posibilidades
de lograr cosas que son importantes para mi.
ER3 El uso de aplicativos de pagos mdviles me ayuda a lograr cosas
(transacciones, operaciones, pagos, cobros, etc.) mas
rapidamente.
ER4 Aumenta mi productividad el uso de estos aplicativos de pago
moviles.
Expectativa de EE1 Me resulté facil aprender a usar los aplicativos de pago moéviles.
esfuerzo
EE2 Mi interaccion con los aplicativos de pagos moviles es clara y
comprensible.
EE3 Me parece que el uso de los aplicativos de pago mdéviles es de
facil acceso.
EE4 Aprender a usar los aplicativos de pago maviles es facil para mi.
Influencia social 1S1 Las personas que son importantes para mi (entorno cercano)
piensan que deberia usar aplicativos de pagos moviles.
1S2 Las personas que influyen en mi comportamiento (ambiente
laboral) piensan que deberia usar aplicativos de pagos moviles.
IS3 Las personas cuyas opiniones valoro prefieren que use
aplicativos de pagos moéviles (personas especialistas en el tema).
Condiciones CF1 Tengo los recursos necesarios para usar aplicativos de pagos
facilitadoras moviles.
CF2 Tengo conocimiento sobre como usar las aplicativos de pagos
moviles.
CF3 Los aplicativos de pagos moviles son compatibles con otras
tecnologias que uso.
CF4 Puedo obtener ayuda de otros cuando tengo dificultades para
usar los aplicativos de pagos mdviles.
Motivacion MH1 Me resulta divertido usar aplicativos de pago moviles.
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Hedonica MH2 Me resulta agradable usar aplicativos de pago moviles.
MH3 Me resulta muy entretenido (placentero) usar aplicativos de pago
moviles.
Habito H1 Se ha convertido en un habito para mi el uso de aplicativos de
pagos moviles.
H2 Soy un usuario recurrente de los aplicativos de pagos moviles.
H3 Debo usar estas aplicativos de pagos méviles
H4 Usar aplicativos de pagos mdviles se ha vuelto natural para mi.
Intencion de uso U1 Tengo la intencion de seguir usando los aplicativos de pago
moviles en el futuro.
U2 Siempre trataré de usar aplicativos de pago méviles en mi vida
diaria.
U3 Planeo continuar usando mas seguido estos aplicativos de pago
moviles.
Uso de tecnologia uT Elija su frecuencia de uso de cada una de las operaciones en

aplicativos de pagos mdviles:

a) Pago a servicios o recibo de celular
b) Enviar dinero a contactos

¢) Recargar celular

d) Pago a comercios con QR

e) Cobros a otros

Nota: La frecuencia varié de "nunca" a "siempre"
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ANEXO E: Guias de entrevistas

GUIA DE ENTREVISTA A DUENA DE RESTAURANTE

Buenas tardes, antes de comenzar, quisiéramos agradecerle su presencia. Somos Ashley
Llasaca y Jimena Paucar, estudiantes de la PUCP. La presente entrevista es para que nos
comente sobre el restaurante y especialmente de los métodos de pago que manejan, ya que
cuentan con billeteras digitales. Toda la informacion recolectada a partir de esta conversacion
sera utilizada unicamente para fines de la investigacién. Asimismo, su participacion es
totalmente voluntaria y confidencial. La conversacion sera grabada en audio, si esta de
acuerdo con lo mencionado, podemos comenzar con las siguientes preguntas.

1.

10.

11.

12.

13.

14.

¢, Cuantos anos lleva funcionando el restaurante?

¢, Cuanto tiempo lleva involucrada en el ambito de este negocio?

¢, Cual es el perfil del cliente que comunmente visita su restaurante?
¢, Cual(es) ha(n) sido la(s) clave(s) para atraer nuevos clientes?
¢,Coémo logro la fidelidad de su clientela?

¢, Cuenta con una base de datos digital en donde recopile y administre la informacion

de sus clientes?

Ante la nueva normalidad del uso de los aplicativos de pagos digitales en los negocios

¢,como fue la implementacion del uso de las billeteras Yape y Plin en el restaurante?
¢ Desde cuando emplean Yape en el restaurante?

¢, Como afectd de manera positiva al restaurante esta nueva modalidad de pago?

¢, Como afecté de manera negativa al restaurante esta nueva modalidad de pago?

¢ Qué ha sido lo mas complicado de la implementacion de estos aplicativos de pago

en el restaurante? ;Por qué?

¢, Considera que la digitalizacién en los pagos ha sido fundamental para la continuidad

del negocio por la pandemia?
¢ Recomendaria el uso de los aplicativos de pago digitales en los negocios?

¢ Cudles considera son los aspectos importantes que sus clientes toman en cuenta
para usar las billeteras digitales? ejm: seguridad, rapidez, facilidad de uso, sector,

experiencia en el uso, etc?.
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GUIA DE ENTREVISTA A ADMINISTRADORA/CAJERA DE RESTAURANTE

Buenas tardes, antes de comenzar, quisiéramos agradecerle su presencia. Somos Ashley
Llasaca y Jimena Paucar, estudiantes de la PUCP. La presente entrevista es para que nos
comente sobre mas a fondo el contexto de las billeteras digitales que utilizan en el restaurante.
Toda la informacion recolectada a partir de esta conversacién sera utilizada unicamente para
fines de la investigacion. Asimismo, su participacion es totalmente voluntaria y confidencial.
La conversacion sera grabada en audio, si esta de acuerdo con lo mencionado, podemos
comenzar con las siguientes preguntas.

1. ¢Cual es su nombre y cuantos afios tiene?
2. ¢Cuanto tiempo lleva en este puesto?

3. ¢Desde hace cuanto tiempo han incluido las aplicaciones de pagos méviles dentro de

sus modalidades de pago?
4. ;Desde cuando emplean Yape en el restaurante?
5. ¢Emplean algun otro aplicativo de pago mévil en el restaurante?
6. ¢Le fue facil adaptarse a esta nueva modalidad de pago?
7. ¢Recibié alguna capacitacion para aplicar esta nueva modalidad de pago?

8. ¢Considera que estos aplicativos han facilitado las transacciones de pago en el

restaurante?

9. ;Qué tan beneficioso considera que son estas aplicaciones de pago para el

restaurante?
10. ¢ Qué tan beneficioso considera que son estas aplicaciones de pago para el cliente?

11. ¢ Cudles considera son los aspectos importantes que sus clientes toman en cuenta
para usar las billeteras digitales? ejm: seguridad, rapidez, facilidad de uso, sector,

experiencia en el uso, etc?.
12. ¢ Estas aplicaciones contribuyen a un mejor manejo de los ingresos del restaurante?

13. ¢ Considera que la digitalizacion en los pagos ha sido fundamental para la continuidad

del negocio por la pandemia?
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GUIA DE ENTREVISTA A EXPERTA DE YAPE

Buenas tardes, antes de comenzar agradecemos su participacion en la entrevista y queremos
mencionar que nosotras somos estudiantes del curso Seminario de Investigacion 2 de la

PUCP.

A continuacién, vamos a realizar algunas preguntas sobre el desarrollo de este

aplicativo y su impacto en las MYPES. Todo esto para conocer en qué aspectos ha
beneficiado y como es que se ha venido adaptando. Toda la informacion recolectada a partir
de esta conversacion sera utilizada unicamente para fines de la investigacion. Esta entrevista
sera grabada, asi que espero que no sea eso un inconveniente.

1.

2.

10.

11

12.

¢, Cual fue su funcién en el desarrollo del aplicativo YAPE?
¢En qué aio se implementd Yape en Lima?

Yape nacié pensado como un aplicativo para que lo usen los usuarios personales en

sus transacciones digitales o como plataforma de ayuda a las empresas?

¢ Qué sector de las MYPES considera que se ha adaptado mas rapido a los nuevos

servicios de pagos digitales en Lima?

¢ Considera que la pandemia ha sido un importante impulsor para la adopciéon de
billeteras digitales en las MYPES?

¢ De qué forma cree usted que esta nueva modalidad de pago digital beneficia a las

mypes?

¢ Considera que las mypes en la actualidad se han podido adaptar rapidamente a los

servicios de pagos digitales?

¢ Considera que este paso a la digitalizacion ha generado mayor eficiencia en los

procesos dentro de una MYPE?

¢, Se puede definir el perfil de las personas que mas utilizan las billeteras digitales? Por
ejemplo, se podria diferenciar por edad?, género?, ingreso?, NSE?, monto de la

facturacion?, educacion?, etc? ;Conoce algun estudio sobre este tema?.

¢, Se puede definir el perfil de las Mypes que mas utilizan las billeteras digitales? ¢ Se

diferencian por sector o rubro econémico?, perfil del gerente?, u otro.

. ¢, Como considera que esta la situacién de adopcion de los aplicativos de pago mdéviles

en los consumidores de las mypes del sector restaurantes de Lima? Ha avanzado

bastante, aun falta avanzar mas?. ;Hay diferenciacion por zonas geograficas?

La inclusion financiera aun sigue mejorando en nuestro pais, ¢cémo esto ha

influenciado en el uso de las billeteras digitales?
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13.

14.

15.

16.

17.

¢, Cuantos negocios en Lima (en el Pera) y de qué rubros han sido beneficiados con el
uso de las billeteras digitales como YAPE a la fecha? Hay algun estudio publico sobre

estos avances”?

A partir de su experiencia, ¢Cuales considera son los aspectos importantes que los
duefios 0 gerentes de las mypes toman en cuenta para implementar las billeteras
digitales y que ofrecen a sus clientes? ejm: seguridad, rapidez, facilidad de uso,

sector?.

¢, Cuales considera son los aspectos importantes que los clientes de las mypes toman
en cuenta para usar las billeteras digitales? ejm: seguridad, rapidez, facilidad de uso,

sector, experiencia en el uso, etc?.

¢ Qué beneficios considera que se da para los negocios que usen las billeteras

digitales?

¢ Qué beneficios considera se da para los clientes de los negocios que usen las

billeteras digitales?
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GUIA DE ENTREVISTA A EXPERTO DEL SECTOR RESTAURANTE DE COMIDA
REGIONAL

Antes de comenzar, quisiera agradecerle su presencia. Somos Ashley Llasaca y Jimena
Paucar. La presente entrevista es para que nos comente sobre el sector restaurantes
especialmente en el tipo de comida regional. Toda la informacién recolectada a partir de esta
conversacion sera utilizada unicamente para fines de la investigacion y no sera difundida de
ninguna otra forma. Asimismo, su participacion es totalmente voluntaria y confidencial. Por
fines estrictamente metodoldgicos, la conversacion sera grabada en audio para poder
registrar todas las ideas que vayan saliendo. Si estdan de acuerdo con lo mencionado,
podemos comenzar.

1. ¢A qué se dedica?
2. ¢Cuantos anos de experiencia tiene en el rubro?

3. El rubro de restaurante es muy amplio que dentro de ello, hay diferentes tipos de
comida como regional, marina, rapida, fusion, entre otros. ; Qué nos podria comentar

con respecto a los restaurantes de comida regional?

4. ¢ Por qué crees que los restaurantes de este tipo de comida han aumentado a lo largo

del tiempo?¢ A qué crees que se deba la mayor demanda?
5. ¢Cual es el perfil de los duefios de los restaurantes de comida regional?

6. ¢ Consideras que los restaurantes de comida regional tienen un publico en particular,
0 sea, que cuenten con caracteristicas similares?; Cuales son? (grupo etario, nivel

socioecondmico, educacion)
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Anexo F: Ficha técnica de encuestas realizadas en la investigacion

FICHA TECNICA

TESIS

Factores que influyen en la decisién de uso de
aplicativos de pagos mdviles en los
consumidores de las MYPES del sector
restaurantes de comida regional durante la
pandemia por el Covid-19 en Lima Metropolitana

TECNICA DE RECOLECCION

Encuesta

PUBLICO

Personas mayores de 30 afos que han
consumido en un restaurante de comida
regional y utilicen los aplicativos de pago
moviles en los Ultimos dos afos en Lima
Metropolitana

TAMANO DE LA MUESTRA

300

LUGAR/MODALIDAD

Virtual via e-mails, redes sociales, whatsapp y
presencial
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Anexo G: Cuestionario empleado en la investigacion
CUESTIONARIO A CLIENTES DE RESTAURANTES DE COMIDA REGIONAL

jHola! Somos estudiantes del décimo ciclo de la especialidad de Gestién y Alta Direccion en
la Pontificia Universidad Catélica del Peru (PUCP). Actualmente, nos encontramos realizando
nuestra tesis de licenciatura, acerca de su experiencia de decision de uso de aplicativos de
pagos moviles en restaurantes de comida regional en Lima Centro durante la pandemia por
el COVID-19. Recuerde que esta encuesta esta dirigida para mayores de 30 afios y deben
haber asistido a restaurantes de comida regional en los ultimos dos afios. Por ello, le pedimos
su apoyo para responder esta encuesta que tomara alrededor de 5 minutos.

Cabe sefialar que su participacion es totalmente voluntaria y la informacion recogida en la
encuesta sera utilizada para fines académicos. Consideramos que su informacion es valiosa
e importante para nuestra investigacion.

¢ Desea participar de la encuesta?
A. Si
B. No

Restaurantes de comida regional

Son establecimientos que ofrecen platos tradicionales, bebidas, postres y licores que son
originarios de cada regién del Peru. Por ejemplo: Restaurante arequipefio, restaurante
cusquenio, restaurante piurano, etc.

¢ Has asistido a algun restaurante de comida regional en los ultimos dos afos?
A. Si
B. No
C. No lo recuerdo

Si la respuesta es no, terminar la encuesta (Despedida y agradecimiento)
Si la respuesta es si, continuar

SECCION 1: PERFIL DEL CONSUMIDOR

1. Edad
A. Entre 30y 40
B. Entre 41y 50
C. Entre 51y 60
D. Mayor de 60
2. Distrito de residencia
Zona 1: Ventanilla, Puente Piedra, Comas, Carabayllo.
Zona 2: Independencia, Los Olivos, San Martin de Porres.
Zona 3: San Juan de Lurigancho.
Zona 4: Cercado, Rimac, Breina, La Victoria.
Zona 5: Ate, Chaclacayo, Lurigancho, Santa Anita, San Luis, El Agustino.
Zona 6: Jesus Maria, Lince, Pueblo Libre, Magdalena, San Miguel.

mmoow»
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. 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.
Zona 10: Callao, Bellavista, La Perla, La Punta y Carmen de la Legua.

CmI@

3. Sexo
A. Mujer
B. Hombre
C. Prefiero no decirlo
4. ¢Cual es tu mayor nivel de educacion completado?
A. Educacién secundaria
B. Estudios técnicos
C. Estudios universitarios
D. Estudios de posgrado
E. Otro:
5. ¢Cual es tu situacion actual de empleo?
A. Estudiante
B. Trabajador a medio tiempo
C. Trabajador a tiempo completo
D. Trabajador y estudiante
E. Desempleado
6. ¢Ha utilizado algun aplicativo de pago mavil en los 2 ultimos afios y lo utiliza hasta
el dia de hoy? (Yape, Plin, Tunki, Lukita)
A. Si
B. No
C. No lo recuerdo

Si la respuesta es no, terminar la encuesta (Despedida y agradecimiento)
Si la respuesta es si, continuar

7. Recién a partir de la pandemia, ¢ comenzoé a utilizar aplicativos de pago moviles?
A. Si
B. No
8. ¢Actualmente utiliza algun aplicativo de pago movil?
A. No, lo dejé de usar
B. Si

Si la respuesta es no, terminar la encuesta (Despedida y agradecimiento)
Si la respuesta es si, continuar

9. Silarespuesta es si, ¢ Cada cuanto utiliza algun aplicativo de pago mévil?
Interdiario

Diario

1 vez ala semana

2 vez a la semana

1 vez al mes

Otro:

mmoow»
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SECCION 2: USO DE APLICATIVOS DE PAGO MOVILES

10. ¢ Qué aplicativo(s) de pago mévil ha utilizado en los restaurantes de comida regional
en los ultimos dos afios? (Opcion multiple)
A. Yape
B. Plin
C. Tunki
11. ¢Qué es lo que mas valoras de esta modalidad de pago? (marcar maximo 2
opciones)
A. Rapidez
B. Seguridad
C. Facilidad acceso
D. Muchas personas lo utilizan
E. Otro:
12. ; Qué montos sueles pagar con dicho(s) aplicativo(s) de pagos moviles en los
restaurantes de comida regional?
Menos de S/ 50
Entre S/ 50 y S/ 100
Entre S/ 100y S/ 150
Entre S/ 150 y S/ 200
Mas de S/ 200

moow»

SECCION 3: FACTORES DEL MODELO

NOTA: Tome en cuenta que las siguientes afirmaciones son respecto a su
comportamiento en los restaurantes de comida regional seguin corresponda.

Siendo 1 “Totalmente en desacuerdo” y 5 “Totalmente de acuerdo”, responder de acuerdo a
su percepcion respecto a los siguientes preguntas (marca solo 1 opcion):

Totalmente en En desacuerdo Ni en Totalmente de
desacuerdo O desacuerdo ni De acuerdo acuerdo
O de acuerdo O O
O

Expectativa de desempeiio
1. Encuentro util el uso de aplicativos de pago moviles en mi vida diaria.
2. El uso de aplicativos de pago madviles aumenta mis posibilidades de lograr cosas que
son importantes para mi.
3. El uso de aplicativos de pagos méviles me ayuda a lograr cosas (transacciones,
operaciones, pagos, cobros, etc.) mas rapidamente
4. Aumenta mi productividad el uso de estos aplicativos de pago méviles.

Expectativa de esfuerzo
1. Me resulté facil aprender a usar los aplicativos de pago moviles.
2. Miinteraccién con los aplicativos de pagos mdviles es clara y comprensible.
3. Me parece que el uso de los aplicativos de pago méviles es de facil acceso.
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4. Me resulta facil dominar el uso de estos aplicativos de pago moviles.

Influencia social
1. Las personas que son importantes para mi (entorno cercano) piensan que deberia
usar aplicativos de pagos moviles.
2. Las personas que influyen en mi comportamiento (ambiente laboral) piensan que
deberia usar aplicativos de pagos moviles.
3. Las personas cuyas opiniones valoro prefieren que use aplicativos de pagos moviles
(personas especialistas en el tema).

Condiciones facilitadoras

Tengo los recursos necesarios para usar aplicativos de pagos méviles.

Tengo conocimiento sobre cdmo usar las aplicativos de pagos moviles.

Los aplicativos de pagos modviles son compatibles con otras tecnologias que uso.
Puedo obtener ayuda de otros cuando tengo dificultades para usar los aplicativos de
pagos moviles.

PN~

Motivacion hedénica
1. Me resulta divertido usar aplicaciones de pago mdéviles.
2. Me resulta agradable usar aplicaciones de pago méviles.
3. Me resulta muy entretenido (placentero) usar aplicaciones de pago mdéviles.

Habito
1. Se ha convertido en un habito para mi el uso de aplicaciones de pagos maviles.
2. Soy un usuario recurrente de las aplicaciones de pagos moéviles.
3. Debo usar estas aplicaciones de pagos moviles
4. Usar aplicaciones de pagos méviles se ha vuelto natural para mi.

Intencién de uso
1. Tengo la intencién de seguir usando las aplicaciones de pago méviles en el futuro.
2. Siempre trataré de usar aplicaciones de pago méviles en mi vida diaria.
3. Planeo continuar usando mas seguido estas aplicaciones de pago méviles.

Uso de tecnologia
Siendo 1 “Nunca” y 5 “Siempre”, responder de acuerdo a la frecuencia de uso de cada una
de las operaciones en aplicativos de pagos moviles (marca solo 1 opcién)

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
O @) @) O O

Pago a servicios o recibo de celular
Enviar dinero a contactos

Recargar celular

Pago a comercios con QR

Cobros a otros

abrowd -~
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Anexo H: Fichas técnicas de entrevistas

Tabla H1: Ficha técnica de entrevista a experto - Chef Hugo Ortiz

FICHA TECNICA

TESIS

Factores que influyen en la decision de uso de
aplicativos de pagos moéviles en los
consumidores de las MYPES del sector
restaurantes de comida regional durante la
pandemia por el Covid-19 en Lima Metropolitana

TECNICA DE RECOLECCION

Entrevista semiestructurada

PUBLICO Experto
ENTREVISTADO Hugo Ortiz

OCUPACION Chef

ENTREVISTADOR Ashley Llasaca Delgadillo
FECHA 05 de noviembre de 2022

LUGAR/MODALIDAD

Virtual - Zoom
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Tabla H2: Ficha técnica de entrevista a experto - Chef Juana Cuno

FICHA TECNICA

TESIS

Factores que influyen en la decision de uso de
aplicativos de pagos moéviles en los
consumidores de las MYPES del sector
restaurantes de comida regional durante la
pandemia por el Covid-19 en Lima Metropolitana

TECNICA DE RECOLECCION

Entrevista semiestructurada

PUBLICO Experta
ENTREVISTADO Juana Cuno
OCUPACION Chef y empresaria
ENTREVISTADOR Ashley Llasaca Delgadillo
FECHA 05 de noviembre de 2022

LUGAR/MODALIDAD

Presencial
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Tabla H3: Ficha técnica de entrevista a experto - Miyuki Davila

FICHA TECNICA

TESIS

Factores que influyen en la decision de uso de
aplicativos de pagos moéviles en los
consumidores de las MYPES del sector
restaurantes de comida regional durante la
pandemia por el Covid-19 en Lima Metropolitana

TECNICA DE RECOLECCION

Entrevista semiestructurada

PUBLICO Experta

ENTREVISTADO Miyuki Davila

OCUPACION Equipo comercial YAPE (2019-2021)
ENTREVISTADOR Ashley Llasaca y Jimena Paucar
FECHA 17 de septiembre de 2022

LUGAR/MODALIDAD

Virtual - Zoom
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Tabla H4: Ficha técnica de entrevista a experto - Juana Cuno

FICHA TECNICA

TESIS

Factores que influyen en la decision de uso de
aplicativos de pagos moéviles en los
consumidores de las MYPES del sector
restaurantes de comida regional durante la
pandemia por el Covid-19 en Lima Metropolitana

TECNICA DE RECOLECCION

Entrevista semiestructurada

PUBLICO Duefia de restaurante el Pregén
ENTREVISTADO Juana Cuno

OCUPACION Chef y empresaria
ENTREVISTADOR Ashley Llasaca y Jimena Paucar
FECHA 03 de septiembre de 2022

LUGAR/MODALIDAD

Presencial
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Tabla H5: Ficha técnica de entrevista a administradora del restaurante “El

Pregén” - Lesly Lopez

FICHA TECNICA

TESIS

Factores que influyen en la decision de uso de
aplicativos de pagos moéviles en los
consumidores de las MYPES del sector
restaurantes de comida regional durante la
pandemia por el Covid-19 en Lima Metropolitana

TECNICA DE RECOLECCION

Entrevista semiestructurada

PUBLICO Administradora y cajera del restaurante El
Pregon

ENTREVISTADO Lesly Lopez

OCUPACION Administradora

ENTREVISTADOR Ashley Llasaca

FECHA 03 de septiembre de 2022

LUGAR/MODALIDAD Presencial
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Tabla H6: Ficha técnica de entrevista a duena del restaurante “La Isla del

Amor” - Stephany Feijéo

FICHA TECNICA

TESIS

Factores que influyen en la decision de uso de
aplicativos de pagos moéviles en los
consumidores de las MYPES del sector
restaurantes de comida regional durante la
pandemia por el Covid-19 en Lima Metropolitana

TECNICA DE RECOLECCION

Entrevista semiestructurada

PUBLICO Duefia del restaurante “La isla del Amor”
ENTREVISTADO Stephany Feijéo

OCUPACION Publicista

ENTREVISTADOR Ashley Llasaca y Jimena Paucar
FECHA 05 de noviembre de 2022

LUGAR/MODALIDAD

Presencial
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Tabla H7: Ficha técnica de entrevista a cajera del restaurante “La Isla del

Amor”

FICHA TECNICA

TESIS

Factores que influyen en la decision de uso
de aplicativos de pagos méviles en los
consumidores de las MYPES del sector
restaurantes de comida regional durante la
pandemia por el Covid-19 en Lima
Metropolitana

TECNICA DE RECOLECCION

Entrevista semiestructurada

PUBLICO Cajera del restaurante “La Isla del Amor”
ENTREVISTADO Nelly Huamanja

OCUPACION Trabajadora a tiempo completo
ENTREVISTADOR Ashley Llasaca y Jimena Paucar
FECHA 05 de noviembre de 2022

LUGAR/MODALIDAD

Presencial
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Anexo I: Comentarios y sugerencias obtenidos de la prueba piloto

DESCRIPCION DE LOS COMENTARIOS Y/O

N° FECHA NOMBRE SUGERENCIA ACCIONES TOMADAS AL RESPECTO
- En la seccion 3 se agrega una breve
- No le quedd claro qué eran los restaurantes de comida descripcién de los restaurantes de comida
1 8/10/2022 P1 regional. regional con ejemplos.
- Las frases de "me resulta divertido, me resulta agradable, | - Se agregé "placentero” en la frase “me resulta
me resulta entretenido" tuvo que volver a leerlas porque no | entretenido” para que haya diferencia con las
2 8/10/2022 P2 entendia las diferencias, ya que son casi similares. demas frases.
- Al iniciar la encuesta no comprendié qué eran los
aplicativos de pago méviles, pero al pasar las preguntas - En la ultima pregunta de la seccion 2 hay
3 8/10/2022 P3 pudo ver los ejemplos. ejemplos de los aplicativos de pago méviles.
- En la seccion 3 se agrega una breve
- Tuvo la duda de qué tipo de restaurantes eran de comida descripcién de los restaurantes de comida
4 8/10/2022 P4 regional. regional con ejemplos.
5 8/10/2022 P5 - No tuvo dudas, todo le quedo claro. - Ninguna
- Tuvo dudas en la pregunta "el uso de billeteras aumenta - Se puso entre paréntesis (transacciones,
mis posibilidades de lograr cosas que son importantes para | operaciones, pagos, cobros, etc.) para que sea
6 8/10/2022 P6 mi" porque indicaba que era muy general mas especifico
7 9/10/2022 P7 - No tuvo dudas, todo le quedé claro. - Ninguna
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- En la seccion 3 se agrega una breve
descripcion de los restaurantes de comida

8 9/10/2022 P8 - No sabia qué eran restaurantes regionales regional con ejemplos.
9 8/10/2022 P9 - No tuvo dudas, todo le quedo claro. - Ninguna

La afirmacién "soy adicto al uso de aplicativos de pagos

moviles" le parecio que se deberian cambiar los términos | - Se cambiaron los términos a "Soy un usuario
10 | 8/10/2022 P10 para que sea mas comprensible recurrente de las aplicaciones de pagos méviles"
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Anexo J: Nivel de Fiabilidad de las dimensiones del modelo

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
hasada en
elementos
Alfa de estandarizad [ de
Cronbach s elementos
453 453 4
ER:
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach
hasada en
elementos
Alfa de estandarizad [ de
Cronbach as elementos
853 853 4
EE:
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronkbach
hasadaen
elementos
Alfa de estandarizad [ de
Cronbach 0s elementos
E149 E149 3
IS:
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach
hasada en
elementos
Alfa de estandarizad [ de
Cronbach as elementos
883 8849 4
CF:
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronhach
hasada en
elementos
Alfa de estandarizad [ de
Cronbach as elementos
882 884 3
MH:
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach
hasada en
elementos
Alfa de estandarizad [ cle
Cronbach 05 elementos
36 B37 4
H:
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach
hasadaen
elementos
Alfa de estandarizad [ cle
Cronbach 0% elementos
E12 E12 3
1U:
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach
hasada en
elementos
Alfa de estandarizad [ de
Cronbach 0s elementos
722 733 A
UT:
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Anexo K: Matrices de covarianzas

Figura K1: Matriz de covarianzas residuales - indices de modificacion 1
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Figura K2: Matriz de covarianzas residuales - indices de modificacion 2
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Anexo L: Cuadros comparativos de entrevistas

Tabla L1: Cuadro de resumen comparativo de entrevistas a dueinas de restaurantes de comida regional

Dueia del restaurante "El Pregén": Juana
Cuno

Duena del restaurante "La isla del amor" :
Stephany Feijéo

Preguntas

Hallazgos

Hallazgos

¢, Cuantos anos lleva funcionando el
restaurante?

13 anos. Fue fundado en 2008.

37 anos en el mercado

¢, Cuanto tiempo lleva involucrada en el ambito
de este negocio?

Empezé a trabajar con su familia que se
dedicaba a la comida, en 1980 puso su primer
negocio abasteciendo supermercados y
fabricas.

Desde que inicio con el negocio del
restaurante

¢, Cual es el perfil del cliente que comunmente
visita su restaurante?

Con mayor frecuencia familias. Personas
mayores de 30. Residentes en Lima que son
de Arequipa o que quieren conocer la comida
arequipenfa.

Con frecuencia son familias. Personas
mayores de 38 afos que les agrada la comida
tradicional del norte especificamente Tumbes

¢, Cuadl(es) ha(n) sido la(s) clave(s) para atraer
nuevos clientes?

Preparar comidas tipicas con insumos de
Arequipa, no perder la esencia ni la sazon.

Innovar en los platos sin perder la sazén
tradicional del norte

¢,Coémo logro la fidelidad de su clientela?

Los clientes regresan por los platos tipicos de
la comida arequipena y la buena sazén.
Tienen varios clientes frecuentes.

Los clientes regresan por la sazén que no se
pierde con los afios y por el buen trato que
reciben
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¢, Cuenta con una base de datos digital en
donde recopile y administre la informacién de
sus clientes?

Cuenta con solo una base de los clientes mas
frecuentes, que piden delivery o reservacion.
Luego de la pandemia fue el intercambio de
los numeros de contacto, porque consultaban
por los platos o insumos del restaurante.

Cuenta con una base de datos, pero no esta
actualizada desde hace unos meses. A partir
de la pandemia comenzaron con esta base de
datos, en donde todos los dias se le enviaba a
los clientes la carta, promociones y
novedades.

Ante la nueva normalidad del uso de los
aplicativos de pagos digitales en los negocios
¢,como fue la implementacién del uso de las
billeteras Yape en el restaurante?

Implementaron el uso de Yape durante la
pandemia. Lo empezaron a usar para el
servicio de delivery, los clientes pagaban con
Yape. El restaurante maneja un celular aparte
para realizar las operaciones de pago de
Yape.

Implementaron el uso de Yape y Plin a partir
de la pandemia, ya que los clientes lo
solicitaban y para evitar el contacto entre el
personal y los clientes

Desde cuando emplean Yape en el
restaurante?

Lo implementaron en la pandemia de 2020.

Lo implementaron en la pandemia de 2020.

¢, Como afectd de manera positiva al
restaurante esta nueva modalidad de pago?

Los pagos eran de manera mas rapida.

Los pagos eran de manera mas rapida,
porque ya no nos demoramos en contar el
vuelto

¢, Coémo afectd de manera negativa al
restaurante esta nueva modalidad de pago?

No afecta de manera negativa.

No afecta de manera negativa.

¢, Qué ha sido lo mas complicado de la
implementacién de estos aplicativos de pago
en el restaurante? Por qué?

No hubo nada complicado, porque la cajera si
sabe manejar el uso de Yape.

No hubo nada complicado, porque la cajera si
sabe manejar el uso de Yape y Plin

¢ Considera que la digitalizacién en los pagos
ha sido fundamental para la continuidad del
negocio por la pandemia?

Si

Si

133




¢ Recomendaria el uso de los aplicativos de
pago digitales en los negocios?

No recomienda, porque no es muy seguro dar
el numero a los clientes, por eso manejan un
numero diferente para darselo a sus clientes al
momento de pagar.

Si, porque facilita los procesos de pago y es
seguro en tanto se verifique la confirmacion
del pago

¢, Cuales considera son los aspectos
importantes que sus clientes toman en cuenta
para usar las billeteras digitales? ejm:
seguridad, rapidez, facilidad de uso, sector,
experiencia en el uso, etc?.

Rapidez.

Seguridad y rapidez
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Tabla L2: Cuadro de resumen comparativo de entrevistas a administradora y cajera de restaurantes de comida regional

Administradora del restaurante "El pregén™
: Lesly Lopez

Cajera del restaurante "La isla del amor™":

Preguntas

Hallazgos

Hallazgos

¢, Cuanto tiempo lleva en este puesto?

3 anos

11 afos

¢, Desde hace cuanto tiempo han incluido las
aplicaciones de pagos moviles dentro de sus
modalidades de pago?

Durante la pandemia, implementaron Yape
para la venta de los insumos. Ahora lo usan
para delivery o compra de insumos.

Durante la pandemia

¢, Desde cuando emplean Yape en el
restaurante?

En la pandemia 2020

En la pandemia

¢, Emplean algun otro aplicativo de pago movil
en el restaurante?

Transferencias bancarias, |zipay, Yape

Yape, Plin, I1zipay

¢ Le fue facil adaptarse a esta nueva
modalidad de pago?

Fue facil, porque ya lo usaba en su dia a dia.
En el restaurante manejan un Yape que esta
en otra cuenta y luego realizan la transferencia
a la cuenta de la duefia.

No es dificil, solo al emitir las facturas es
aprender los cadigos de cada plato, le resultod
dificil aprenderse los platos que no piden
mucho los clientes.

¢ Recibié alguna capacitacién para aplicar esta
nueva modalidad de pago?

No necesitaba.

El senor que instal6 los aplicativos le di6
capacitacion

¢ Considera que estos aplicativos han
facilitado las transacciones de pago en el
restaurante?

Si porque hay clientes que no van con tarjeta
y solo estan con sus celulares. Es un medio
de pago que preguntan los clientes y si no lo
tuvieran se irian a otros.

Si, por el tema del tiempo, cuando hay mucha
afluencia de clientes.
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¢ Qué tan beneficioso considera que son estas
aplicaciones de pago para el cliente?

Tiene un limite porque solo tiene hasta 500
soles. Pero si es un método de pago que sirve
para la empresa.

Ayuda a que los clientes paguen de manera
rapida y no esperen mucho a recibir su vuelto.

¢ Cuales considera son los aspectos
importantes que sus clientes toman en cuenta
para usar las billeteras digitales? ejm:
seguridad, rapidez, facilidad de uso, sector,
experiencia en el uso, etc?.

Rapidez, facilidad de uso.

Rapidez

¢ Estas aplicaciones contribuyen a un mejor
manejo de los ingresos del restaurante?

Ayudan a que los clientes ingresen y
consuman porque si no tuvieran ese método
de pago no entrarian y se irian a otro.

Si, porque lo manejan en un cuaderno para
que luego lo verifiquen.

¢ Considera que la digitalizacién en los pagos
ha sido fundamental para la continuidad del
negocio por la pandemia?

Al principio de reapertura del restaurante el
método de pago fue bueno porque los clientes
lo usaban para evitar el contacto del dinero
por el miedo, por eso lo vieron necesario
implementar. Sin embargo, luego fue
disminuyendo cuando pasé la pandemia y el
pago con este aplicativo es menor, ahora lo
usan para delivery o en algunos casos en el
mismo restaurante.

Si es necesario porque los clientes lo
solicitaron y por parte del restaurante.
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Tabla L3: Cuadro de resumen comparativo de entrevistas a expertos en el rubro de comida regional

Experto en el rubro de comida regional:
Chef Hugo Ortiz

Experta en el rubro de comida regional:
Chef Juana Cuno

Preguntas

Hallazgos

Hallazgos

¢ A qué se dedica?

Cocinero de casa Aliaga, ubicado en centro de
lima especializado en preparacion de comida
internacional

Cocinera desde 1980. Chef de comida
regional

¢, Cuantos anos de experiencia tiene en el
rubro?

Empezo desde los 19 afios hasta los 33 afios
(12 afios)

Empezé con su familia en el rubro de la
comida desde muy joven y ahora tiene su
propio restaurante. Mas de 30 afios de
experiencia

El rubro de restaurante es muy amplio que
dentro de ello, hay diferentes tipos de comida
como regional, marina, rapida, fusién, entre
otros. ¢ Qué nos podria comentar con respecto
a los restaurantes de comida regional?

Varia por los diferentes climas y por las zonas
del Peru, como hay costa, sierra y selva cada
uno de estos tienen diferentes maneras de
preparar sus comidas y platos tipicos.

La comida regional varia segun la region del
Peru. Son platos tipicos oriundos de la regién,
mas emblematicos de la zona. Los
restaurantes preparan con los insumos de la
region. Como por ejemplo, la comida
arequipefia, se produce mas maiz, papa,
camarones, chicha especial como el vino que
utilizan para preparar los platos. La cocina
regional tiene historia.

¢ Por qué crees que los restaurantes de este
tipo de comida han aumentado a lo largo del
tiempo?4,A qué crees que se deba la mayor
demanda?

En Lima, la gente ha dejado el prejuicio de
comer pescado blanco o comida seleccionada.
El limefio se ha alejado de los prejuicios de no
comer ciertas cosas y ahora quiere probar
mas alla de solo comida rapida que hay solo
en Lima. Ademas, vemos que mucha gente de
provincia en lima es masiva.

Porque es una cocina con recuerdo, historia
que la familia siempre ha comido. Las
personas se acercan a los restaurantes
buscan los platos tipicos. Los restaurantes de
comida regional van de generacion en
generacion. Ha aumentado porque el publico
pide esa comida, y no se va extinguir si los
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cocineros no dejan de preparar los platos. Se
debe ensenar a los jévenes la comida de todo
el Peru, hay algunos que no conocen qué
platos tipicos tiene cada regién.

¢, Cual es el perfil de los duefios de los
restaurantes de comida regional?

Es diverso, porque hay restaurantes de
diversa indole y enfocado a diferente publico.
Por ejemplo, el restaurante fiesta de comida
nortefia es un restaurante A1 que no tiene
precios accesibles para todos. Pero también
hay otros restaurantes mas accesibles a los
cuales las personas van 2 veces a la semana.
Los duefios son personas que respetan las
recetas de casa, también las costumbres.

Personas de hogar, casa, que les apasiona la
comida regional, que son serviciales, que se
preocupa por la preparacion de los platos,
brindar el carifio al publico. Respetan la
tradicion de la region.

¢ Consideras que los restaurantes de comida
regional tienen un publico en particular, o sea,
que cuenten con caracteristicas

similares?¢ Cuales son? (grupo etario, nivel
socioecondmico, educacion)

Como lo menciond, hay restaurantes de
diferentes precios por eso pueden ser de clase
media baja como también de clase alta,
muchas de las personas que acuden a estos
restaurantes son personas mayores que se
han criado en provincia y que vinieron a Lima,
tienen un rango de edad de 30 y 35 anos.

Personas que tienen familia, de diferentes
partes del Peru. El 60% del publico tienen
entre 40 a 50 afios, el resto son jévenes
mayores de 30 afios. Los jévenes de la regidon
no se olvidan de su comida, son regionalistas
que buscan sus productos de la regién.
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Tabla L4: Cuadro de resumen de entrevista a experta de billetera digital YAPE (2019-2021)

Experta de billetera digital YAPE : Miyuki Davila

Preguntas

Hallazgos

¢ Qué sector de las MYPES considera que se ha
adaptado mas rapido a los nuevos servicios
digitales?

En el 2017, YAPE nace como proyecto del centro de innovacion del BCP

Nace pensado en personas entre 20 a 35 afios que sean digitales, nace con un segmento
pequefo. Llega como solucion ante la pandemia, como herramienta que permite evitar el
contacto con el efectivo y que permite recibir el dinero, ademas es facil e intuitiva de utilizar

¢ Considera que la pandemia ha sido un
importante impulsor para la adopcion de billeteras
digitales en las MYPES?

La pandemia ha obligado a las personas a explorar estas herramientas que hay y que
acercan a la realidad, aprender de lo electrénico, a yapear.

¢ De qué forma cree usted que beneficiara a las
mypes esta nueva modalidad de pago?

Que un negocio tenga YAPE, permite que se acerque a mas personas que no cuenten con
efectivo, a ganar mas clientes, evitas billetes falsos, evitar la molestia de pagar con sencillo,
visibilizar el movimiento de dinero que tiene la mype, si un negocio empieza a cobrar por
YAPE, ya registra un flujo de ingreso en el banco. Esto es importante para incluir a mas
negocios dentro del sistema financiero.

¢ Considera que las mypes en la actualidad se han
podido adaptar a los servicios de digitales?

Muchos negocios se adaptaron a las billeteras por necesidad, aunque hay personas que
les cuesta, hay otros que si utilizan cada vez mas, y los negocios si estan adaptandose
bien. Estan generando habitos de cobro como tomar foto a los yapeos y luego hacer su
cuadre de caja.

¢ Considera que este paso a la digitalizacion ha
generado mayor eficiencia en los procesos dentro
de una MYPE?

Hay un ahorro en tiempo de contar los billetes y llevarlos a depositar en alguna cuenta.
Registro y seguimiento de lo que pagan.

¢, Se puede definir el perfil de las personas que
mas utilizan las billeteras digitales?

Creado para jovenes de 20 a 35 afios de zonas urbanas y modernas, que tengan trabajo,
pasé a extenderse a toda la poblacion, ahora llegaron a 10 millones de peruanos, incluyen
mayores de 18, padres de familia, grupo de 40 a 50, mayores también. No hay un rubro
especifico, por ejemplo, taxistas, heladeros, no hay una concentracién especifica, la
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distribucion es equitativa

La inclusion financiera aun sigue mejorando en
nuestro pais, ¢cémo esto ha influenciado en el
uso de las billeteras digitales?

Siempre se puede mejorar, en el sector restaurante los montos son pequefos, entonces es
mucho mas facil yapear. A mejorar, se enfoca a la gestién del restaurante, y pensando a
los consumidores si no ven el gr, preguntan si tienen.

¢, Cuantos negocios y de qué rubros han sido
beneficiados con el uso de las billeteras digitales
como YAPE?

Yape incluye a personas que solo con su DNI se incorporen a la digitalizacion, en la
pandemia el tema de los bonos ayudé a que mas personas conocieran el tema de la
digitalizacion por necesidad de cobrar los bonos. 1.8 millones de negocios beneficiados por
YAPE. Las apps las empezaron a utilizar en todos los rubros. Empezaron a utilizarlos las
bodegas o tiendas que fueron los primeros que podian reanudar sus actividades, por
consiguiente fueron los negocios de comida, restaurantes, comida rapida que también
tenian la posibilidad de abrir sus puertas, esto ayudé a que utilizaran las apps y que los
consumidores tengan que descargarse para utilizarlas. Como mencioné, es sencillo el
acceso Y la creaciéon de esta aplicacion y lo mismo se buscé para las empresas.

¢ Cuales son los aspectos importantes que toman
en cuenta las billeteras digitales y que ofrecen a
sus clientes? ejm: seguridad

Los duefios toman en cuenta la rapidez y facilidad de uso de los aplicativos moviles
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