PONTIFICIA UNIVERSIDAD
CATOLICA DEL PERU

Facultad de Gestion y Alta Direccidén

Analisis de las variables del Modelo ETAM que influyen en la
intencion de uso de fintech de pago movil de clientes de Lima
Metropolitana: Caso Yape

Tesis para obtener el titulo profesional de Licenciado en Gestidon con
mencion en Gestion Empresarial que presenta:

Luis Angel Huaman Avila

Major Miguel Siguas Rivera

Asesor:
Luis Angel Wong Valdiviezo

Lima, 2023



La tesis:

Analisis de las variables del Modelo ETAM que influyen en la intenciéon de uso de
fintech de pago movil de clientes de Lima Metropolitana: Caso Yape

ha sido aprobada por:

Mgtr. Manuel Alejandro Diaz Gamarra
[Presidente del Jurado]

Dr. Luis Angel Wong Valdiviezo
[Asesor Jurado]

Mgtr. Roxana Franco Lopez
[Tercer Jurado]

II



Informe de similitud

Yo, Luis Angel Wong Valdiviezo, docente de la Facultad de Gestion y Alta
Direccidon de la Pontificia Universidad Catolica del Peru, asesor de la tesis/el
trabajo de investigacion titulado “Analisis de las variables del modelo ETAM que
influyen en la intencidén de uso de fintech de pago movil de clientes de Lima
Metropolitana: caso Yape” de los autores Luis Angel Huaman Avila y Major
Miguel Siguas Rivera, dejo constancia de lo siguiente:

- El mencionado documento tiene un indice de puntuacion de similitud de
13%. Asi lo consigna el reporte de similitud emitido por el software
Turnitin el 23/05/23.

- He revisado con detalle dicho reporte y confirmo que cada una de las
coincidencias detectadas no constituyen plagio alguno.

- Las citas a otros autores y sus respectivas referencias cumplen con las

pautas académicas.

Lugar y fecha: San Miguel, 23.05.2023.

Apellidos y nombres del asesor : Luis Angel Wong Valdiviezo

DNI: 06511875
ORCID: https://orcid.org/0000-0002-
4302-8391 Firma

III


https://orcid.org/0000-0002-4302-8391
https://orcid.org/0000-0002-4302-8391

Agradecido con mi familia y todas las personalidades académicas que descubri y dejaron
huella en mi vida. Este esfuerzo va para mis padres que me permitieron expandir mis
horizontes y me acompanaron en cada paso.

Major Siguas

Para mis padres, por haberme dado la educacion que siempre quisieron. Este titulo va para
ellos y para mi abuela, quién siempre sera el pilar de mi familia. Mencién especial para mis
mascotas y para el equipo de mis amores, Alianza Lima.

Luis Huaman

vV



RESUMEN

La pregunta que la presente tesis respondera es identificar qué variables del modelo
ETAM influyen mas en la intencion de uso de los clientes individuales de Yape en Lima
Metropolitana. Para ello, se escogid un enfoque cuantitativo mixto en el que se usoé
herramientas cuantitativas (encuestas) y cualitativas (entrevistas). Su comparacién al final de
la tesis permitira responder la pregunta planteada inicialmente. Cabe resaltar que la pregunta
planteada sirvié para conocer las variables que deberia promover Yape para impulsar su
aplicativo y mejorar los niveles de bancarizacion en el Peru. Continuando, los hallazgos
principales obtenidos mencionan que la utilidad que percibe el cliente de Yape y la facilidad
de usar el aplicativo serian las principales variables que afectan a la intencién de uso. Estos
resultados se refuerzan por lo obtenido mediante el software SPSS y las entrevistas
realizadas a miembros de Yape. La contribucion que busca ofrecer es perspectivas no
solamente de variables que generan el uso de este aplicativo, sino también de variables que
podrian ejercer un mayor impacto en la intencién de usar Yape: imagen de marca, riesgo
percibido e interés del usuario en innovaciones. Ello permitird contribuir en posibles
estrategias comerciales de masificacion y distribucion correcta del aplicativo en otras
regiones. Por ejemplo, en la forma de publicitar Yape en territorios no muy bancarizados:

LN}

“Yape es facil de usar”, “Yape genera diversos beneficios”.
Palabras clave:

Yape, intencion de uso, ETAM e innovacion digital
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INTRODUCCION

La presente tesis tiene como finalidad determinar qué variables son las mas
importantes para generar intencién de uso en los usuarios de fintech de pago movil. Para ello,
se usara como referencia el modelo de ETAM propuesto por los autores Zhongqging, Shuai,
Shizheng, Luting, y Shanlin en una investigacion realizada del articulo de la revista cientifica
Symmetry publicado el 7 de marzo del 2019. Asimismo, todo lo anterior girara en torno al
estudio del caso del aplicativo Yape del Banco de Crédito del Peru (BCP). De manera general,
se escogio a este aplicativo en particular por ser el de mayor numero de usuarios en el Peru
y el de mayor crecimiento desde la pandemia del Covid 19 (Garcia, 2021). A continuacién se
realizara una breve introduccidon de los contenidos de los capitulos de la presente

investigacion.

En el primer capitulo, se realizara una explicacion de la problematica y la necesidad
de realizar un estudio de qué variables generan intencién de uso en estos aplicativos ya que
se espera convertirse en un motor de la bancarizacién en el Peru. Para ello, se definiran los

objetivos y preguntas de la investigacion que buscaran responder a esta interrogante.

En el segundo capitulo, se explicara primero los principales conceptos en los que se
enfocara la investigacién: marco tedrico. Luego se realizara una introduccion y descripcion
de los principales modelos que sirven para estudiar la intencion de uso. Finalmente, se
argumentara el porqué de elegir el modelo ETAM en comparacion con el resto de modelos.
En el tercer capitulo, la principal prioridad sera explicar el contexto de la investigacion: marco
contextual. Primero se expondran las caracteristicas generales de la banca a nivel de
Latinoamérica. Luego, las fintech en el Peru y sus caracteristicas. Y, finalmente, el caso del

aplicativo Yape y su relacion con los clientes individuales a nivel de Lima Metropolitana.

Posterior a explicar el marco teérico y contextual, en el cuarto capitulo se explicara la
metodologia que se utilizara para responder a la pregunta de investigacion. Los contenidos
se enfocaran en el alcance de investigacion, el enfoque, las herramientas de investigacion
cuantitativa y cualitativa y los elementos de las herramientas —y su interpretacion-. En el
quinto y ultimo capitulo, se analizara los resultados obtenidos de la utilizacion de las
herramientas explicadas en el capitulo anterior. Para ello, este analisis se dividira en
descriptivo, cuantitativo, cualitativo y mixto (trazabilidad). Cabe resaltar que, durante gran
parte de este capitulo se hara comparacion con los resultados de los autores originales con

el fin de llegar a conclusiones con un mayor sustento.

Finalmente, las conclusiones y recomendaciones formaran lo ultimo de la presente
tesis. La estructura de las conclusiones se enfocara principalmente en los objetivos

mencionados en el capitulo 1 y los resultados obtenidos en el capitulo 5. Por ultimo, como



consecuencia del analisis mencionado se proponen recomendaciones para futuras
investigaciones que permitan ampliar los resultados mediante un enfoque en otras

herramientas u otro grupo de clientes.



CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

En el presente capitulo se describe el problema de la investigacion, los objetivos y
preguntas a responder, la justificacién y las limitaciones de su estudio en la presente tesis.
Para ello, se ha optado por dividirlos en 3 secciones: problema de investigacion, objetivos y

preguntas de investigacion, justificacion, y limitaciones.
1. Problema de la investigacion

A continuacion, se explicara el problema de investigacion. Para ello, primero se
presentara la descripcion que engloba la situacion de las fintech y su rol como impulsor de la
inclusién financiera. Es asi que se mostrara la evolucion de la banca en el entorno peruano
que servira como un preludio para explicar las fintech y en especifico el aplicativo Yape.
Luego, se realizara una descripcion del problema a investigar en las fintech, esto conlleva la
definicion e importancia de la intencion de uso como rol importante para entender el
comportamiento de los consumidores. Finalmente se abordara un primer acercamiento a
estudios empiricos que tengan como tema principal la relacién entre las fintech de pago movil

y la intencién de uso de los consumidores.

1.1 Introduccion al tema

El sistema financiero del Peru “esta conformado por instituciones encargadas de
captar, administrar y canalizar recursos de los agentes econdmicos superavitarios hacia los
agentes economicos deficitarios, los cuales se encuentran bajo regulacion de la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS en adelante)” (Echevarria & Milagro, 2016),
entre ellos se encuentran financieras, cajas municipales, cajas rurales y la mas conocida, la

banca comercial.

A lo largo del tiempo, la banca ha sabido afrontar diferentes obstaculos, ya sea en
torno a contextos, donde se la obligé a realizar algun tipo de actividad que no debia; u
obstaculos provocados por nuevos competidores, tales como cajas de ahorro, oficinas de
correos, bancos por internet y otra variedad de empresas que prometen ofrecer mejores
retribuciones a los clientes por sus ahorros (Echevarria & Milagro, 2016). Logrando
sobreponerse y mantenerse como lider en el sector financiero. Esto debido a la solidez
institucional que mantiene, tanto en sus procesos claramente identificados, delimitados y
gestionados; como el tener respaldo, por el propio tiempo en el mercado, de entes

supervisores o reguladores como la SBS, SMV, entre otros.

Segun IPSOS se estima que 8.9 millones de personas estan bancarizadas para el
2021, lo que representa un 52% del Peru urbano (IPSOS, 2021). Esto demuestra que existe

una gran cantidad de poblacion que falta insertarse en el sistema financiero, por lo que la



banca tiene un reto gigante para promover la inclusion financiera en los ciudadanos de modo
que esta tenga mayor relevancia en la propulsién del desarrollo econémico del pais. Cabe
resaltar que la bancarizacion es relevante debido a los beneficios que pueden recibir al
acceder a las diversas herramientas que ofrecen: leasing, préstamos, u otro beneficio. Es por
esto que la banca en su busqueda por atraer mas clientes, ha pasado de, enfocarse en sus
productos por encima de todo, a primero saber las necesidades y exigencias del cliente para
luego ofrecer un producto a la medida; esto por la nueva tendencia de centrarse en el

consumidor, propia de la nueva era digital (Soto, 2018, p. 21).

Esta era digital ha logrado cambiar las operaciones de la banca, pues esta era
considerada antes bastante tradicional en relacion a la forma en la que realizaba sus
operaciones, lo que ha ido cambiando desde hace mas de 20 afos con la llegada de la
digitalizacion (Hornuf, Klus, Lohwasser & Schwienbacher, 2020, p. 4), de modo que se ha
permitido una mejor conexion con sus clientes. En adicidén a esto, si bien la banca ha sabido
innovar en su infraestructura para llegar a nuevos sectores y, producto de esto, se han creado
nuevos canales, como por ejemplo la banca por internet o la banca mdvil, se plantea la
siguiente interrogante. ¢ Es necesaria la innovacién en productos o una innovacion de su

modelo de negocio si lo que se quiere es aumentar la inclusion financiera?

1.2. Descripcién del problema empirico

Desde la crisis del 2008, producida por el rompimiento de la burbuja inmobiliaria en
los bancos internacionales, se decidio a promover la utilizacion de tecnologias digitales en la
estructura financiera interna. Una de las mas conocidas fueron las fintech. Estas son
empresas que priorizan la tecnologia en la innovacién financiera que puede resultar en
nuevos modelos de negocios, aplicaciones, procesos y productos con un efecto en el
mercado financiero en general (Puschmann; 2017). Esta herramienta digital puede dividirse
en 2 categorias: tradicional y emergente (Lim et al, 2017). Es decir, dependiendo de la fintech,
pueden subdividirse en ambas categorias. Las primeras usan esta herramienta para mejorar
algun aspecto ya establecido en la calidad del servicio: un banco que utiliza esta tecnologia
para mejorar sus servicios en linea. Las segundas la utilizan para creacion de una nueva
forma de servicio o interaccién con el usuario: crowdfunding, criptomercados, u otros

ejemplos. Es necesario resaltar que Yape pertenece al grupo de fintech emergente.

Las fintech son actualmente uno de los fendmenos mas importantes de la ultima
década, no solo en el sector bancario sino en el mundo. Segun Silva y Ramos, para el inicio
del 2017, ya se contaba con mas de 8800 fintech, con una tasa de crecimiento promedio
anual del 19.6% (2017). Esto demuestra que, si bien el término fintech surgi6 recientemente,
la esencia de este ya se encontraba funcionando desde hace mas de una década con las

continuas innovaciones del sistema financiero. Asimismo, el modelo de las fintech funciona



mejor en entornos emergentes, segun Rincon, las fintech -startups independientes en este
caso- en América Latina estan resolviendo diversos problemas demostrando su capacidad
para brindar un servicio mas rapido y eficiente (Ziegler et al., 2021, p. 127) al cual la banca
comercial, a pesar de su gran infraestructura y respaldo, no logra llegar o no encuentra los
productos ideales que puedan dar el mayor valor esperado a clientes potenciales. Es asi que
los emprendimientos fintech, debido a su propio disefo basado en la tecnologia y los sistemas

digitales, atraen a nuevos usuarios, como por ejemplo el mercado latinoamericano.

Segun Ziegler, se estima que el mercado de fintech en América Latina superara los
USD 150 mil millones para fines de 2021 (Ziegler et al., 2021, p. 127). En América Latina,
este modelo de negocio atiende a 11 segmentos diferentes del mercado (incluyendo la banca
comercial) mediante mas de 1 166 empresas fintech (Banco Interamericano de Desarrollo,
2018). Asimismo, la banca comercial es parte del grupo mas amplio de este sector quien
conforma el 24.4% de los 11 segmentos (Banco Interamericano de Desarrollo, 2018). En el
Peru, segun la Guia fintech 2020 - 2021, elaborada por EY Law, existe un gran crecimiento
de las fintech, llegando a ser 148 empresas operando actualmente, de las cuales el 91%
estdn ubicadas en Lima (Vodanovic, 2021, p. 44). Cabe resaltar que una fintech no
necesariamente puede estar ligada a un banco: pueden ser usadas por startups

interdependientes.

Las fintech apoyan a varios de los sectores que han crecido durante los ultimos afos,
pues ofrecen una nueva solucion a diversos problemas del sistema financiero. Esto se
confirma con un estudio llamado “4, Como los bancos interactian con startups fintech?”, donde
se menciona que los bancos, al generar alianzas con startups fintech, consiguen atender a
un mayor numero de clientes producto de su alianza y asi logran generar un margen de
retorno de inversion positivo, (Hornuf, et al., 2020, p. 25). A su vez se menciona que al utilizar
estas fintech como complemento de la banca, el mercado responde con una disminucion en
la atencion por ventanilla en el propio banco y su carga laboral presencial. Es asi que segun
los autores, es preferible que el banco impulse sus propias fintech en vez de generar alianzas

con terceros en ciertos clientes identificados (Hornuf, et al., 2020, p. 26).

Ultimamente los tipos de negocios predominantes en el sector financiero y que tienen
mayor crecimiento en los mercados emergentes son las fintech de pagos y transferencias, de
las cuales las mas conocidas en Peru son Yape y Plin. Asimismo, otros de los tipos de mayor
participacion de fintech que hay son los de financiamiento, esto debido a que este modelo es
muy atractivo tanto para inversionistas, pues generan una mayor rentabilidad, como para
emprendedores, donde reciben financiamiento sin mucha burocracia y sin tasas tan altas.
Cabe resaltar que el presente trabajo desea enfocarse en el primer grupo: pagos de servicios

en banca movil. Y es que las fintech de pago mévil estan revolucionando este segmento del



sistema financiero. Segun Soto y Botia (2020) los ingresos por servicios de pago han
aumentado a una tasa media anual del 6.8 por ciento a nivel mundial desde 2010,
proyectandose a generar mas de 2.5 billones de délares en 2027, donde el mayor crecimiento
sera en las economias emergentes debido al poco desarrollo del sector financiero, el cual
permitira un crecimiento acelerado. En otras palabras, la innovacién en modelos de negocio
financieros es muy importante pues esta demostrado que las fintech han favorecido la
inclusion financiera con mayor incidencia en paises en desarrollo. Por lo que es necesario
saber qué motiva a la poblacién a usar las fintech, puesto que de esta forma se podra
extrapolar dichas razones y asi entender el comportamiento del consumidor en economias

emergentes las cuales favorezcan la inclusion financiera.

En relacion a esto, la intencion de uso, segun Fishbein y Ajzen (1975), se refiere a la
determinacion de un usuario para realizar un comportamiento particular y en este proceso de
intencion de uso pueden influir distintos factores. En adicién a esto, segun Zuleta y Giraldo
(2021), la intencion de uso se ha utilizado para identificar los principales factores que influyen
en la decision de realizar una transaccion, asi como para comprender la adopcién de compras
en linea, analizar el comportamiento del consumidor en un entorno virtual y comprender sus

actitudes y determinantes de compra o recompra.

Si bien la intencion de uso se refiere al valor del usuario a realizar un comportamiento
especifico, en este proceso de intencion de uso pueden influir distintas variables, por lo que
se escogié como base al Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM) el cual busca explicar las
variables determinantes que influyen en el comportamiento y la intencién del consumidor en
la adopcién de tecnologias digitales a partir de una cantidad de variables limitada, donde se
escogié un modelo extendido que parte del mismo (ETAM), en el cual las variables que se
desprenden de este modelo son la Facilidad de uso, Utilidad percibida, Actitud frente
adopcion, Apoyo del gobierno, Interés del usuario en innovaciones, Riesgo percibido, Imagen

de marca, Confianza del usuario e Intencion de uso.

El modelo TAM ha sido aplicado en distintos sectores como el retail, financiero,
educacion entre otros, esto debido a su versatilidad y manera de analizar ciertas variables
que intervienen al momento de utilizar el servicio. En el sector financiero se han realizado
diversos estudios como el de Li, J., Liu, J., y Ji, H. (2014) los cuales analizaron los factores
del modelo TAM en relacion a la actitud frente a la adopcion de servicios de pago movil en
China; o el estudio de Munoz, Climent y Liébana (2017) el cual analizé las variables del
modelo TAM en un banco Europeo y donde se encontrd que en ese contexto que la actitud
de las personas establece principalmente la usanza prevista de las aplicaciones para mavil,

descartando la utilidad y el riesgo como componentes que optimizan directamente su uso.



1.3. Descripcion del problema a investigar

Las fintech han innovado el sector financiero pues han traido consigo una mayor
diversidad de servicios que revolucionaron la forma cotidiana en la cual se daban las
dinamicas entre un cliente y su ente financiero, y esto con mayor incidencia en el sector de
servicios de pago movil con aplicaciones como Yape. La cual, debido a su innovacién digital,
permitieron llegar a sectores desatendidos de la banca tradicional generando una mayor tasa
de inclusion financiera. Hoy las fintech estan no solo promoviendo una variedad de opciones
para sus consumidores, sino que, en muchos casos, viabilizan la inclusion financiera de la
poblacion (EY Law, 2021). Es por ello que es necesario determinar qué variables influyen en
un cliente individual que utiliza fintech para elegir este método por encima de otros tipos de
servicios financieros sustitutos. En ese sentido, al no haber un estudio sobre los factores que
influyen en la intencion uso de las fintech de servicios de pago maovil en Lima Metropolitana
se abre una oportunidad de estudio. Para esto luego de una previa evaluacién de opciones
se escogié al Modelo ETAM, el cual permitirda encontrar qué variables influyen mas en la

intencion de uso de los usuarios de las fintech de pago mdvil.

Asimismo, Yape hoy atiende a mas de 7 millones de usuarios, de los cuales 1.5
millones son personas que no tenian cuentas en el sistema financiero (Vodanovic, 2022), por
lo que estudiar este modelo de servicio de pago mdévil desde este sujeto puede resultar
beneficioso para su propio desarrollo, a la vez de contribuir a reducir la brecha de inclusion

financiera que existe en el Peru.

Finalmente, las fintech de mayor relevancia que operan en Lima se centran en los
segmentos de pagos y transferencias, y financiamiento (Asociacion fintech Peru, 2020), por
lo que la presente investigacion pretende analizar los factores del Modelo ETAM que influyen

en la intencién de uso de la fintech de pago movil “Yape” en clientes de Lima Metropolitana.
2. Objetivos y Preguntas de Investigacion

2.1. Objetivo General

Analizar qué variables influyen mas en la intencion de uso de clientes individuales de

Yape en Lima Metropolitana, a través del modelo ETAM.

2.2. Objetivos Especificos
e Examinar los diferentes enfoques de la Intencidon de uso, fintech y modelos de

aceptacioén tecnoldgica.

e Describir la situacion actual de las fintech en Latinoamérica y el sistema financiero del

Peru.



e Analizar los resultados de las variables del modelo ETAM que influyen en la intencidn

de uso de los clientes individuales de Yape en Lima Metropolitana.

2.3. Pregunta general

¢ Qué variables influyen mas en la intencién de uso de los clientes individuales de

Yape en Lima Metropolitana, a través del modelo ETAM?

2.4. Preguntas especificas

e ,; Cuales son los diferentes enfoques con respecto a la intencién de uso, fintech y los

modelos de aceptacion tecnoldgica?

e ,; Cual es la situacion actual de las fintech en Latinoamérica y en el sistema financiero

peruano?

e ,; Cuales son las variables del modelo ETAM que influyen en la intencién de uso de

los clientes individuales de Yape en Lima Metropolitana?
3. Justificacion del Estudio

La presente investigacion encuentra relevante crear un marco analitico sobre la
utilizacion de las fintech, dentro de la banca comercial, como medio de innovacién digital en
servicios de pago movil de clientes individuales en Lima Metropolitana. El sector financiero
es un contexto muy competitivo donde cada uno busca obtener mayor cantidad de clientes y
que, a la vez, se encuentren satisfechos, por lo cual resulta relevante que los bancos en esta
competencia agresiva busquen nuevas formas de innovar en un sector donde el que sea el
lider en innovacién definira su propio futuro en la sostenibilidad financiera. Ademas, existen
sectores de la poblacion que no estan bancarizadas y que los intentos de llegar a este sector
han fracasado o no llegaron a impactar como debieran, es asi que planteamos que el uso de
las fintech en la banca pueda reducir este problema y convertirse en una oportunidad tanto
por el valor potencial que pueden obtener los bancos como de aportar a la bancarizacién de
la poblacién. Si bien anteriormente la banca ha sabido reconvertirse y transformarse para
innovar en productos y servicios que capten mayor afluencia de clientes, el fendmeno fintech
se presenta como un cambio de paradigma al involucrar y expandir la digitalizacion en el

modelo bancario.

La investigacion también permitira que, con la literatura revisada, se expanda la vision
de la banca comercial y las fintech como una adopcién de la primera sobre la segunda, puesto
que la mayor parte de las literaturas hablan de fintech y banca comercial como rivales en el
mismo sector o casos de alianzas entre estos dos tipos de organizaciones, cuando en algunos
casos se demuestran que es mejor que la banca comercial impulse sus propias fintech en

vez de verlas como alianzas organizacionales.



Asimismo, el marco teorico definido de fintech como herramienta de innovacion dentro
de la banca aportara conocimientos tedricos y una posible expansion a mas ramas de la
gestion, temas que seran tendencias para los préximos afos en los campos de la gestion

comercial y el sector financiero.

Finalmente, los conceptos abordados en la investigacion de innovacién digital y
fintech, contribuiran a la profundizacion de los temas para la formacién académica, ademas
de la relevancia de conceptos actualmente en exploracién que permitan el desarrollo de
competencias de futuros gestores aportados, en especial, a la contribucién en espaniol, pues
la mayoria de literatura relevante se encuentra en otros idiomas, por lo que el investigar estos
términos y explicar su relacion contribuira a la creacion de estudios sistémicos futuros del

sector tanto peruano como hispano.
4. Limitaciones de la investigacion

En lo concerniente a las limitaciones, se hubiera deseado poder conversar con un
mayor grupo de trabajadores y, sobre todo, altos miembros de la organizacién del caso que
permitan ofrecer ampliar el panorama de la investigacion ofreciendo su perspectiva de lo que
genera intencién de uso para ellos. Asimismo, se hubiera esperado realizar las entrevistas de
forma presencial a los 2 trabajadores con el fin de mejorar la interaccion entre entrevistador
y entrevistado obteniendo respuestas quizas distintas y mas desarrolladas. Por ultimo,
conversando con algunos trabajadores se descubrié que hay cierta informacién que no pudo
ser revelada por ser confidencial que quizas hubiera ayudado en lo desarrollado durante la

presente tesis.

Durante el primer capitulo, primero se realizé una introduccién al tema de
investigacion. Para ello se explicaron brevemente el contexto y evolucion de la banca. Y, en
la actualidad, como la innovacién digital interactua con la misma generando cambios internos:
fintech. Luego, se explicé como las fintech generan beneficios en diversos contextos v,
también, cdmo la intencidn de uso representa una variable importante para medir el impacto
de esta tecnologia en los usuarios. A continuacion se realizé una explicacion del porqué es
necesario conocer qué variables son las que motivan a los usuarios a usar servicios de pago
movil (Yape), debido a que es necesario para poder expandir aun mas el uso de esta
herramienta para mejorar los indices de bancarizacién en el Peru. Finalmente, se
mencionaron puntualmente los objetivos y las preguntas que seguira la presente

investigacion.



CAPITULO 2: MARCO TEORICO

En el presente capitulo se realizara el analisis de los conceptos, teorias, estudios y
modelos relacionados al objeto de estudio de la tesis: Intencién de uso. Para ello, se ha
optado por dividirlos en 3 secciones: primera seccion (Intencion de uso), segunda seccion

(fintech) y tercera seccidn (Estudios empiricos de Intencién de uso en fintech).
1. Intencién de uso

1.1. Definiciones de Intenciéon de uso

Si partimos de las palabras intencion y uso, podriamos definir inicialmente a este
concepto como la voluntad de hacer uso de un objeto/idea. Sin embargo, hay ciertos autores
quienes difieren sobre lo que engloba el concepto. Para ello, las definiciones se agruparan

en 2: clasica y actual.

Con respecto a la definicion clasica, de acuerdo a Fred Davis, Intencién de uso -o
Comportamiento de intencion de uso- se define tipicamente como la probabilidad personal
del individuo en comportarse de determinada manera (Fishbein & Ajzen, 1975, citado en
Davis 1980: p.16). Es decir, podriamos definirla como la probabilidad del individuo en actuar
-0 la falta de ella- sobre determinado tema relacionandolo con su actitud. Sin embargo, los
autores mencionan que no se deberia asumir el concepto de intencién dentro de la idea de
actitud (Fishbein & Ajzen, 1975: p. 288). Debido a que, si bien la actitud puede reflejar la
intencion de realizar cierta accion, es un concepto que ocurre previamente a la accion:
primero es la actitud, luego es la intencién. Aunque, es necesario mencionar que la intencion
de uso se relaciona fuertemente con la variable actitud. Por lo que, a pesar que la actitud no

engloba a la intencidn, son conceptos que se encuentran relacionados.

Con respecto a la definicién actual, la intencién de uso es definida como la unién de
la percepcién de utilidad que puedan percibir y la sencillez en el uso de la nueva tecnologia
(Venkatesh & Bala, 2008, citado en Marakarkandy, Yajnik & Dasgupta 2017). La principal
diferencia con la anterior definicion radica en que no solamente interviene la actitud en la
intencidén, sino, las otras 2 variables mencionadas. Ademas, esta nueva definicion de
intencion se encuentra fuertemente relacionada con la tecnologia y la innovacién producto
del contexto actual. Por lo que, esta seria una de las visiones mas actuales de la intencion de

uso.

En conclusién, la definicion clasica se enfoca en la relacion de la intencién con la
actitud. Y la visibn mas moderna busca relacionarla con la innovacién, la percepcion de
utilidad y facilidad de uso: las ultimas dos funcionan como variables de causa hacia la

intencion de uso.

10



1.2. Definicién de innovacién digital

De acuerdo a lo mencionado anteriormente, las definiciones mas actuales de lo que
es intencion de uso se vinculan con la idea de tecnologia e innovacion digital. Sin embargo,

¢ En qué consiste este ultimo concepto?

De acuerdo a los autores, Appio, Frattini, Petruzzelli, y Neirotti, una definicién de
innovacién digital resulta complicada debido a sus diversas facetas, niveles y a que es un
fendbmeno multidimensional (2020, p. 2). Sin embargo, ellos la definen como un nuevo
paradigma de investigacion que tiene como objetivo utilizar la tecnologia en todas las
actividades y tareas hechas por el ser humano (2020, p. 3). Otros autores (Dougherty &
Clarke) definen la innovacién como el surgimiento de nuevas ideas o procesos con la finalidad
de producir un beneficio, ya sea social, ambiental o econémico (Gianino, 2018, p. 22). Este
autor, si bien no menciona que no existe un consenso claro de lo que innovacion digital es,
su definicion es lo suficientemente amplia como para abarcar distintas areas. Por ultimo,
Villaseca (2014), afirmé que la tecnologia es un jugador importante en la innovacién debido
a que esta involucra en un continuo cambio dentro de la forma de trabajar de las
organizaciones. Y la tecnologia permite aprovechar estos cambios y sacarle mas provecho,
generando ventajas que las coloquen en una mejor posicién con respecto a sus competidores
(Gianino, 2018, p. 23).

Finalmente, la definicidn que proponemos es que la innovacion digital es la utilizacion
de la tecnologia en favor de las distintas ramas con las que pueda interactuar buscando en
todas ellas una nueva forma de conexién que deja en estado obsoleto todas las concepciones

previas de lo que es innovacion.

1.3. Modelos de intenciéon de uso en innovaciones digitales

Uno de los ultimos puntos de esta primera seccién del presente capitulo es la
explicaciéon de 3 modelos que surgieron producto de la fusidon entre intencion de uso e
innovacion digital: DOI, TPB y TAM. Cada uno de ellos tendra como enfoque explicar la
intencion de usar cierta tecnologia en diversos individuos. A continuacién, se va a explicar en

qué consisten y cuales son los elementos que la componen.

1.3.1. Modelo DOI

DOI, de las siglas Diffusion of Innovation Model, es un modelo creado en 1962. Se
caracteriza por explicar como un producto o servicio logra popularidad en determinados anos
insertandose en la mente de los individuos provocando un cambio de comportamiento
(Rogers, Shingal & Quinlan, 2009). Para ello, este modelo parte de la premisa que el potencial

usuario deberia percibir al producto como nuevo o innovador.
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Otro de los elementos mas importantes de este modelo son las categorias que la
componen. DOI esta compuesto por 5 categorias de adopcién. El autor argumenta que no
todos los potenciales clientes desean o sienten cierta inclinacion a la innovacién de forma
similar. Hay cierto grupo selecto quienes son mas propensos a adquirir el servicio. Y son
justamente ellos quienes haran popular el producto o servicio que se desee ofrecer (Rogers,
Shingal & Quinlan, 2009). Las 5 categorias son: Innovadores, Temprano adaptados, Mayoria
temprana adaptada, Mayoria tardia adaptada y rezagados. La forma en que las 5 categorias
se conectan es que “los innovadores” serian los mas propensos a adquirir un nuevo producto
o servicio. Este grupo sera quien impulsara la innovacion hasta llegar al ultimo grupo:

rezagados (Rogers, Shingal & Quinlan, 2009).

Si bien pareciera que el presente modelo es bastante eficiente al momento de
entender aun mas la mente del consumidor, en realidad su enfoque en la relacién de
innovacion digital y consumidor es relativamente reciente. De hecho, anteriormente existieron
diversas investigaciones que han usado esta herramienta desde el punto de vista de la
sociologia -recordar que fue creado el modelo en 1962-. Por lo que, si bien el modelo busca
entender la intencion de uso en innovaciones digitales, lo nuevo del enfoque y el niumero
limitado de investigaciones no permitirian servir de comparacion con lo que se espera obtener

en la presente tesis.

1.3.2. Modelo TPB

El modelo de la Teoria del comportamiento planeado o TPB, por sus siglas en inglés
(Theory of Planned Behavior), es otro de los modelos que han sido adoptados en fintech, el
objetivo del modelo TPB es predecir una determinada conducta considerando los factores
internos y externos al individuo, los cuales posibilitan, contextualizan y dirigen la accion
(Kautonen, Gelderen & Fink, 2015) es decir, el comportamiento es explicado dependiendo de

la intencidn de uso percibida.

Esta intencién, esta condicionada por tres factores: creencias conductuales o actitud,
puede ser una actitud positiva o negativa frente a una determinada accion; creencias
normativas o norma subjetiva, la percepcion de aprobacion o desaprobacion del
comportamiento en cuestién por parte de las personas que conforman el entorno del individuo
norma subjetiva; y creencias de control o percepcion de control, la percepcidén acerca de la
capacidad para influir en el resultado final basado en los recursos tangibles e intangibles

requeridos para llevar a cabo la accién. (Regalado, Guerrero & Motalvo, 2017, p. 144)

Este modelo, al igual que el nuevo enfoque del modelo DOI, es sumamente reciente

y aun no se han realizado los suficientes estudios empiricos como los del modelo TAM. Ello
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podria ser importante al momento de elegir qué herramienta se usara para analizar a la fintech

del aplicativo mévil Yape.

1.3.3. Modelo TAM

TAM, de las siglas de Technology Acceptance Model, es un modelo que a gran escala
busca encontrar relaciones de causalidad entre ciertas variables que den respuesta al
consumo de nuevas tecnologias por parte de futuros clientes (Davis, 1980, p. 24). Uno de los
mayores usos de este modelo, fue cuando en los primeros afios de la década del 90 se
buscaban nuevas formas para lograr impulsar y promover que los nuevos consumidores
adquieran los nuevos servicios (Davis, 1980, p. 12). Es decir, no bastaba con inventar, era
necesario buscar la manera de que el cliente valore aquello que se le quiere ofrecer y que

entienda que le puede ser util y sencillo de usar.

Continuando con el modelo TAM, este cuenta con diversas variables dividiéndose en
3 grupos: cognitivos, afectivos y comportamentales. El primer grupo se encuentra conformado
por la utilidad percibida y la facilidad de uso percibida. El segundo grupo se encuentra
conformado Unicamente por la actitud hacia el uso. El ultimo grupo esta conformado

unicamente por el uso actual de la innovacion digital en cuestion (Davis, 1980, p. 24).

La variable de utilidad percibida consiste en los beneficios que puede sentir un
potencial cliente con respecto a cierta tecnologia. Estos beneficios deben ser superiores a los
que la tecnologia actual le ofrece. Ademas, debe representar un coste de oportunidad minimo
para el mismo invitandolo a usar este nuevo invento (Davis, 1980). La variable facilidad de
uso percibida refleja el interés que tienen los consumidores cuando el producto o servicio es
intuitivo al momento de usarlo por primera vez (Davis, 1980). Ambas variables afectan de
forma directa e indirecta a la actitud hacia la posibilidad de uso. Como su nombre sugiere, es
la concepcién mental positiva 0 negativa que puede poseer una persona ante la posibilidad
de usar o no un producto. Es necesario aclarar que una actitud positiva ante un producto no

implica necesariamente que una persona lo vaya a utilizar.

Como se podra observar en el Anexo A, todas las variables en cuestion son directas
-salvo la facilidad de uso percibida- y lineales. De hecho, el autor propone ciertas formulas
para lograr obtener un peso deseado a cada uno de los valores. En él se puede recalcar la
importancia de la facilidad de uso percibida ya que genera un impacto de manera directa e

indirecta en la actitud hacia la posibilidad de uso.

Otros autores han mostrado su postura a favor de este modelo debido a que
principalmente da respuesta a las dudas sobre qué es lo que opinan los clientes sobre las

innovaciones digitales evidenciado en su comportamiento (Bagozzi, Davis & Warshaw, 1992).
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Por ultimo, y en relacion con los objetivos de la presente tesis, el modelo resulta ideal
para conocer cuales son las variables que motivan a los clientes de Yape a utilizar el

aplicativo.
2. Fintech

Dada la complejidad del término fintech, el objetivo de esta parte sera entender el
fendmeno fintech para la comprension adecuada de la investigacién; para esto el objetivo
sera examinar conceptos y presentar las tipologias relevantes que existen. Primero, entender
el concepto de fintech a través de entender los antecedentes y la evolucién del concepto
hasta su formacién como tal, asi como revisar definiciones del concepto como complemento
de lo anterior. Segundo revisar otros aspectos basicos como analizar qué lo caracteriza y su
tipologia. Finalmente revisar tedricamente la aplicacion de las fintech dentro de la banca

comercial y qué relacién existe entre ellas.

2.1. ;Qué es el término fintech?

Hoy en dia la respuesta a saber qué es precisamente fintech es muy amplia, pues la
respuesta dependera del enfoque que se quiera tener. A esto Suarez (2018) presenta
diferentes preguntas sobre lo que se piensa al escuchar la palabra fintech: “; Se esta haciendo
referencia a un tipo de empresa?, ;Una plataforma?, ;Un fendbmeno que dejara de
considerarse asi una vez se consolide?” (p. 24). Es por ello que antes de profundizar en la
definicidn, se procedera a explicar los antecedentes y la evolucién del concepto hasta lo que

es actualmente para poder tener un panorama mas amplio del término.

Alt y Puschmann (2016) propone la evolucion de las fintech en la historia a través de
3 etapas: Digitalizacion interna, digitalizacion orientada al proveedor, digitalizacion orientada

al cliente.

La primera etapa la llaman la era de la digitalizacion interna que a su vez comprende
tres fases, la fase 1 (hasta 1960), no existia la integracion de Tl, esta etapa se considera
como los primeros pasos del avance de la tecnologia en el sector, asimismo, solo se
manejaba un canal de atencion a través de agencias y existia un apoyo en procesos
organizacionales. Luego llegaria la fase 2 (1960 - 1980), donde las empresas financieras se
enfocan en los procesos internos, como la automatizaciéon de transacciones de pago o la
gestion de carteras. Tenian solo dos canales de atencion (la agencia o sucursal y cajeros
automaticos), ademas de una integracién parcial en algunos casos. Y la fase 3 (1980 - 2010)
donde ya intervienen sistemas de integracion de TI, existen canales multiples de atencion
para aumentar la eficiencia ademas del enfoque en las oficinas frontales y sus procesos.
Luego de esta primera etapa de 3 fases llegaria la etapa de la digitalizacion orientada (2010

- 2020), donde existen canales cruzados de clientes, es decir, una atencion multicanal
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integrada, ademas de enfocarse en la integracion de proveedores financieros externos,
estandarizar procesos y la integracién de aplicaciones. Finalmente, Puschmann propone una
ultima etapa llamada la era de la digitalizacién orientada al cliente (2020 en adelante), una
era donde la aplicacion de las fintech se centra en los clientes y los procesos que intervienen,
también redefine la forma de trabajo pasando a ser de afuera hacia adentro, cuestionando lo
inverso que habia funcionado mucho tiempo. En adicion, los canales individuales pasan a ser
obsoletos con una nueva propuesta que requiere de formas hibridas de procesos y a través
del Customer Journey. Puschmann menciona que “Producto de este enfoque podemos
apreciar la creaciéon de carteras electronicas no solo con el fin de pago, sino también de
recopilar, almacenar y gastar puntos de fidelidad y otros datos personales” (Puschmann,
2017). Si bien este informe es de afos anteriores, propone una etapa bastante idealizada a
lo que se conoce actualmente, donde las carteras digitales estan siendo actualmente la

tendencia del sector.

En resumen, es relevante mencionar que el desarrollo en fintech se ha dado
implicitamente en las tarjetas de crédito en 1960, el comercio de acciones, computadoras
bancarias y modelos comerciales de internet, comercio electrénico, entre otros avances
tecnoldgicos. Todos estos son casos de fintech que no fueron contadas como tal, es decir,
en todos estos casos la tecnologia financiera es la que ha dado paso a que se creen modelos,
aplicaciones o productos para que el sector financiero, y en especifico los bancos, logren
llegar a una mayor participacién de mercado y a su vez obtener rentabilidad suficiente para
sobrevivir. Asimismo, ambos autores coinciden en que el gran quiebre que permitid
conocerlas se dio después de la crisis econdmica de 2008, pues estas pusieron en discusion
la legitimidad ética que tenian los servicios financieros de ese entonces, en su mayoria
bancos. El contexto de crisis y la escasa confianza publica de las grandes compafiias dieron
paso a un nuevo tipo de instituciones financieras. “Una alternativa a las instituciones
financieras actuales entr6 en escena con caracteristicas pequefas, controlables y
transparentes” (Acar & Citak, 2019, p. 973), es decir que este quiebre permiti6 que las

finanzas alternativas de la mano de las fintech entraran en competencia.

Sin embargo, la palabra fintech no se mencion6 como tal hasta la década de los 90.
Segun Puschmann, fue mencionado por primera vez por el presidente de Citicorp, John Reed,

en el contexto de un consorcio que recién habia sido creado llamado “Smart Card Forum”:

"Hablando un lenguaje de cooperacién entre empresas y entre industrias, (...) Citicorp se ha
despojado de su insistencia histérica en dar su propio tono tecnoldgico. La armonia que emana del
Smart Card Forum ha atraido a unos 30 contribuyentes, incluidos lideres de servicios financieros y alta
tecnologia. Otros 30 han mostrado interés en unirse. Junto con otro proyecto de investigacién bancaria

iniciado por Citicorp llamado fintech, que tendera a desarmar cualquier critica restante sobre el hecho
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de que Citicorp esta arrogantemente fuera de contacto con las preferencias del mercado " (Kutler 1993,

citado en Puschmann, 2017).

Como se mencioné anteriormente, el definir la palabra fintech aun no es tan claro, por

lo que, a través de la evolucién presentada, se procedera a complementar con definiciones

de tedricos y organizaciones del sector, que permitiran desarrollar un marco teérico del tema

que resultara practico para obtener una comprensiéon mas profunda. El término fintech se

origina de la union de dos conceptos finance (finanzas) y technology (tecnologia), también

entendida como un acronimo de financial technology (tecnologia financiera).

A continuacién se presentan algunas definiciones sobre las fintech:

Segun Makina, las fintech forman parte de las llamadas finanzas alternativas
definidas como “nuevos modelos de financiamiento que surgen fuera del
sistema financiero tradicional, que utilizan plataformas en linea o sitios web
para conectar a los recaudadores de fondos directamente con los
financiadores e inversores” (Makina, 2019); es decir, modelos de

financiamiento que utilizan tecnologia digital para prestar servicios financieros.

Ziegler et al. (2021) las refieren a un conjunto de actividades (que puede estar
regulado o no, segun cada jurisdiccidon) que contribuyen a la prestacion de
servicios financieros facilitados predominantemente por entidades que

emergen de fuera de los sistemas de finanzas tradicionales (p.16).

Es una parte vibrante de la interseccién de los servicios financieros y la
tecnologia, con nuevas empresas centradas en la tecnologia y nuevos
participantes en el mercado que innovan en los servicios financieros
tradicionales (Yazdani & Weber, 2017).

Por otro lado, el Foro Econdmico Mundial precisa a las fintech como empresas
que “brindan o facilitan servicios financieros a través del uso de tecnologia
rompiendo con las instituciones financieras formales y brindando productos y
servicios directos a los usuarios finales, a menudo a través de canales en linea
y moviles” (citado en Acar & Citak, 2019, p. 973).

Finalmente, Puschmann hace una precision mas acorde a lo que la presente
investigacion busca, las fintech como una herramienta que prioriza la
tecnologia en la innovacion financiera y que puede resultar en nuevos modelos
de negocios, aplicaciones, procesos y productos con un efecto en el mercado

financiero en general (Puschmann, 2017).
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En conclusién, aunque todas las definiciones descritas parecieran poseer distintos
significados, en su mayoria todas ellas convergen en uno. Las fintech estan utilizando la
tecnologia en los servicios financieros de formas inusuales, comprende el uso de la
tecnologia para ofrecer servicios financieros. Incluso la palabra fintech se escribe de manera
diferente en varios estudios; FinTech, Fin-Tech, fin-tech o fintech, pero en el presente estudio
se utilizara como fintech en plural y sin cursiva. Si bien se hace referencia en las definiciones
a las fintech como modelos financieros u organizaciones financieras fuera del sistema
tradicional, para fines de esta investigacién se toma a las fintech como una herramienta que
involucra la tecnologia en los servicios financieros y que esta converge en aplicaciones
diversas, como en organizaciones startups (o conocidas como startups fintech), modelos,
empresas y por ultimo, y el sentido de esta investigacion, herramienta dentro de la banca

comercial.

2.2. Clasificacion y Tipologia de fintech

Debido al avance que se han dado de los estudios sobre el tema y junto con que las
fintech también han evolucionado se presentan diferentes enfoques de clasificacion, por otro
lado, también se describiran los tipos de fintech que existen actualmente y cuales son sus

areas de accion.

Existen diversos tipos de clasificaciones, sin embargo, Molina (2016) menciona que

las fintech tienen dos aspectos que son identificables en cualquiera de ellas.

e Propuesta guiada en alguna caracteristica de las finanzas: Las organizaciones
fintech, se enfocan en un producto o servicio especial como colocaciones,
canales de pago, la cual el cliente las puede entender por si mismo; en
comparacion con la banca tradicional, en el cual sus productos, y servicios son
mas dificiles porque mayoritariamente en ocasiones buscan que el cliente, se

dirija hacia alguna agencia y busque ayuda de un asesor.

e El empleo de tecnologias nuevas como principal fuente de las fintech, define
una principal caracteristica de las fintech sobre las plataformas tecnolédgicas
(apps, aplicaciones para celulares inteligentes) que resulta, mas facil para
tener algunos estandares regulatorios, que si necesitaria cumplir la banca

basica o tradicional.

La clasificacion que ofrece Bates coincide en gran parte con lo que actualmente las
fintech estan evolucionando (2017). Este autor divide las fintech en tres ambitos de

aplicaciones por lo que a continuacion se detallaran cada una de ellas.
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En primer lugar, se presenta el ambito de los sistemas, donde las entidades v,
principalmente los bancos, utilizan la tecnologia para mejorar y actualizar sistemas y procesos

corporativos, ya sea internamente o como participantes en un consorcio.

Luego se presenta al ambito B2B (business to business), es decir negocios entre
empresas, donde un banco es el cliente, patrocinador o socio de una organizacion fintech, en
otras palabras el banco compra, invierte en, o codesarrolla productos fintech con el fin de
modernizar o mejorar sus servicios existentes para el cliente, y asi ofrecer nuevos o mejores

productos.

Finalmente se encuentra el ambito B2C (business to consumer), es decir negocios
entre empresa y consumidor final, este ambito es el mas conocido de los 3, pues es donde
compiten las empresas fintech contra la banca comercial y otras organizaciones financieras
en la participacion de mercado. Bates (2017) menciona que en este campo, las empresas
fintech han remodelado productos y servicios tradicionales para brindar un valor superior y
una excelente experiencia de usuario; o han utilizado la tecnologia para construir mercados
en torno a responder a las necesidades de los proveedores de servicios financieros
tradicionales. El resultado es un cambio en la forma en que los consumidores interactuan con
los servicios financieros, quién les brinda estos servicios y como realizan sus transacciones

en la economia en general.

En cuanto a la tipologia de negocios de fintech existen muchos autores que han
realizado el proceso de dividirlas por areas de desarrollo, por lo que para efectos de esta
investigacion se han procedido a tomar referencia de estudios en el Peru, para lo cual
Vodanovic Legal (2018) ofrece una tipologia ideal (ver Anexo B), no obstante, también se
mencionan definiciones por otros autores dentro de la tipologia explicada por el autor de

referencia. A continuacién se detalla dicha tipologia.

Pagos y transferencias: Son las que se encargan del envio de dinero, sea de manera
local o internacional, para realizar pagos o transferencias entre cuentas. Soto (2018)
menciona como empresas que se comprometen a promover el pago de productos y servicios
diferentes a través de dispositivos electronicos o en linea, sin el uso de tarjetas bancarias.
Suarez (2018) las define como entidades que brindan métodos de pago electrénico. Estan
tratando de introducir una mayor eficiencia de costos y una mayor transparencia para hacer
mas eficientes las transacciones de las tiendas electronicas (p. 28). Asimismo, es necesario

resaltar que representa el grupo mas amplio de Fintechs (Gestién, 2019).

Financiamiento participativo: “Se trata de las actividades en las que personas

domiciliadas en el pais, denominados receptores, solicitan financiamiento a nombre propio a
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una pluralidad de inversionistas, valiéndose para ello de una plataforma digital” (Yrivarren,
2020)

Cambio de divisas: Pujol (2017) refiere que los bancos ofrecen una tasa alta de
cambio producto de los costos de transaccidn que implican sus operaciones e infraestructura,
sin embargo en las empresas fintech estos costos son minimos (p.16), esto es favorable para

el cliente pues obtiene tasas de cambio atractivas.

Gestion de finanzas empresariales: Bates (2017) menciona que son conocidos
como servicios de "Robo Advisors". Dichos servicios estan disefiados para proporcionar

servicios automatizados, basados en algoritmos de Asesoramiento en gestién de carteras.
(p- 10)

Gestion de finanzas personales: Soto (2018) las define como “organizaciones que
ofrecen (i) una gestion eficiente de las finanzas o (ii) una comparacién de productos
financieros. Esto permite al cliente llevar un seguimiento inmediato de sus gastos, asi como
realizar previsiones de inversiones a futuro, tener todas sus cuentas conectadas y recibir

consejos y recomendaciones sobre sus gastos” (p.32).

Préstamos: La financiacion proporcionada por las personas juridicas con recursos

propios utiliza plataformas digitales en algunas o todas las etapas.

Marketplace de préstamos y /o ahorros: Una plataforma digital que conecta a las
personas fisicas o juridicas interesadas en obtener préstamos o abrir depdsitos de ahorro con

empresas financieras que prestan dichos servicios.

Plataformas de criptomonedas: Una plataforma digital que permite la compra,

venta, transferencia y operacion general de criptomonedas.

Insurtech: Utilizar la tecnologia para la comercializacién y contratacion de seguros.
(Vodanovic Legal, 2018)

Puntaje crediticio: Evaluacion y asignacion de puntaje crediticio a personas

naturales. (Vodanovic Legal, 2018)

Savings: Plataformas digitales que facilitan el ahorro de dinero de personas naturales
mediante un sistema de juntas, de manera que se distribuya o use el dinero juntado conforme

a metas u objetivos definidos. (Vodanovic Legal, 2018)

Inversiones: Plataformas digitales y/o asesoria financiera digital que facilitan a
inversionistas a tomar una mejor decision de inversién y/o a la gestion de portafolios de

inversion. (Vodanovic Legal, 2018)
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2.3 Fintech y la banca comercial

Una vez descrito y conceptualizado el término fintech, ademas de haber mostrado
cuales son las clasificaciones y tipologias que existen actualmente, es momento de presentar
la discusion actual que se esta debatiendo en torno a ellas y su aplicacién, esta incognita es
sobre cual es la mejor relacion para las fintech y los bancos tradicionales, es decir la banca
comercial como se le conoce popularmente, para que se pueda llegar a nuevos mercados,
en otras palabras, ¢ Qué es mejor para las fintech y los bancos?, pueden: ¢trabajar juntos?,
¢integrar a las fintech dentro de la banca?, ¢ ser competidores?. Por lo que para la resolucion
de esta incognita se procedera a explicar por qué es beneficioso que la banca integre a las

fintech dentro de sus procesos internos.

“El camino para las fintech y los bancos es trabajar en conjunto para llegar a un bien comun
mayor: la ventaja —y el negocio— del fintech esta en que pueden innovar en soluciones
financieras como no lo logran hacer los bancos” (Sanchez, 2018). Los bancos han estado
sujetos a mucha presion por parte de las fintech, se pensaba que las instituciones financieras
tradicionales pasarian a un segundo plano con la llegada de las fintech; sin embargo, el
tiempo ha demostrado que las fintech no eran tan talentosas y amenazantes como se
esperaba. A estas les faltan algunos elementos clave como la experiencia, el capital y la base
de clientes para desafiar a las instituciones financieras tradicionales por si solas, por lo que

las fintech no pueden permitirse expandirse y ponerse al tamafio de los bancos comerciales.

La ventaja competitiva de las fintech proviene sobre todo de su estructura agil,
enfoque centrado en el cliente y ambito de regulacion flexible a su alrededor. A esto el Foro

Econdmico lo explica mejor:

“Las ventajas competitivas de las fintech contrastan con la cultura inerte, procesos y sistemas
heredados de grandes operadores tradicionales; las empresas emergentes agiles que pueden
comenzar con una pizarra limpia e impulsar una innovacién mas radical” (World Economic Forum,
2015, citado en Bates, 2017, p. 21).

Esto quiere decir que, dependiendo del servicio que se quiera brindar, las fintech son
mas agiles y pueden conseguir innovar en productos adecuados para sectores a los que la
banca con sus estructuras mas rigidas no consigue llegar. Sin embargo, a pesar de sus
ventajas, las fintech enfrentan serios desafios para expandir sus negocios, pues no cuentan
con el respaldo o infraestructura que manejan las grandes empresas que ya tienen anos
operando. Akar y Citak (2019) mencionan que los principales problemas son: la falta de
confianza del cliente, el bajo niumero de clientes, el escaso reconocimiento de la marca, el
capital débil y la inelegibilidad para manejar problemas regulatorios (p. 974). Es asi que la
equivocacion de habilidades y ventajas mutuamente complementarias los convierte en

candidatos perfectos para la colaboracién. “Los bancos cierran la brecha de capital y
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experiencia de las fintech, y las fintech cierran la brecha de la falta de perspectiva centrada
en el cliente de los bancos” (Akar & Citak, 2019, p. 974).

En este sentido, diferentes autores muestran su preocupacion acerca del tipo de
relaciéon que puede desarrollarse entre estos dos modelos de negocio. Es asi que la banca
comercial y las fintech pueden tener 3 tipos de relacién a las cuédles pueden desarrollarse:
Competencia, donde ambos luchan por una parte de la participacion de mercado;
Cooperacién, donde ambas partes comparten sus recursos e intercambian beneficios; o
Integracion, la posibilidad de trabajos de las fintech impulsadas por la banca para cubrir

segmentos desatendidos.

Competencia: La banca comercial y las fintech son competidoras en la medida que
se dirigen a los mismos segmentos y con productos que podrian considerarse sustitutos,
aunque también implican a aquellos productos y servicios que las fintech tengan y la banca
no (KPMG, 2018). En otras palabras la relaciéon de competencia se da cuando ambas partes
ofrezcan servicios similares cada uno por su lado y sin ninguna alianza de por medio,

buscando ambas obtener mayor participacion de mercado.

Cooperacion: Segun Akar y Citak (2019) La cooperacion fintech - banca es un hecho
que no tiene remedio, pues proporciona la capacidad de combinar las ventajas de las fintech
y las instituciones financieras tradicionales. Ademas mencionan que si las fintech y las
instituciones financieras tradicionales pueden unir sus fuerzas, pueden encontrar la

oportunidad de sobrevivir de la invasion tecnolégica del mundo financiero.

Hornuf, Klus, Lohwasser y Schwienbacher (2020) mencionan que la colaboracion es
una forma de alianza comparativamente menos institucionalizada, que ofrece poca o ningun
control en el proceso de desarrollo de productos fintech, por lo que asi garantizan la

transformacion digital de sus procesos (p. 26).

Asimismo, Cea (2017) menciona que “Al comparar las fortalezas y debilidades de los
bancos y fintech entre si, hay una coincidencia notable entre las fortalezas de los bancos y
las debilidades de las FinTech e inversamente. Esto hace hincapié en que la colaboracion es

el paso légico” (p. 9)

Integracion: Es una combinacién de las dos relaciones mostradas anteriormente
pues puede existir la posibilidad de que ambos modelos existan y sean competidoras entre
si y que a la vez se haga un trabajo conjunto, es decir, que la banca impulse sus propias
fintech y que a la vez estas sean un producto sustituto o complementario para los demas
productos financieros que ofrece la propia banca -ya sea tercerizado o no-. Suarez (2018)

menciona que si bien se polemiza acerca de la relacion competitiva entre las fintech y los
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bancos, las experiencias en mercados donde el fenomeno esta mas extendido y maduro van

en direccion a una relaciéon de complemento y mejora de sus servicios.

En resumen, con una alta presion para incrementar ingresos y reducir costos es
primordial para los bancos ofrecer experiencias preciadas para los clientes, a los cuales las
fintech con su cuota de innovacién podrian buscar resolver el problema. Ademas, segun
KPMG (2018) Ahora es el momento perfecto para colaborar como motor de la industria
financiera, ya que los gigantes tecnolégicos como Google y Amazon aspiran a desempefar

el papel que desempefian los bancos en la vida de los clientes.

3. Estudios empiricos de intencién de uso de innovaciones digitales: Modelo
TAM

Como se menciond en parrafos anteriores, el modelo general usado en la presente
tesis sera el TAM. Sin embargo, este cuenta con tantas variantes debido a los cambios que
han surgido. Por lo que, podriamos afirmar que los diversos contextos y la opinion de los
investigadores han modificado variables que anadir a este modelo para lograr su objetivo de
investigacion. Es por ello que, a continuacion, se analizaran diversos estudios empiricos de
este modelo argumentando cudl sera el utilizado para la presente tesis. Cabe resaltar que
todos ellos son versiones actualizadas del modelo TAM clasico. Es decir, la diferencia radica
en lo actualizado de las variables e hipotesis que se desprenden del modelo original

dependiendo del contexto de cada autor.

3.1. Caracteristicas generales de los modelos de aceptacion de tecnologias
(TAM)

Coémo se menciond en parrafos anteriores, el modelo TAM tiene como objetivo

conocer qué valores priorizan los clientes. Con el fin de ofrecer un mejor producto o servicio

y prever el éxito o fracaso de los mismos.

3.1.1. Modelo ETAM (Marzo 2019)

El nuevo modelo ETAM, de las siglas Extended Technology Acceptance Model (ETAM), nos
da a entender que es una version extendida del modelo TAM clasico. Esto se evidencia en el

surgimiento de las nuevas hipotesis y variables.
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Figura 1: Variables e interacciéon del modelo ETAM

Adaptado de Zhongqing et al. (2019)

En la figura 1 observamos que se conservo el orden de las 4 variables del modelo
tradicional: Facilidad de uso, Utilidad percibida, Actitud frente adopcion e Intencién de uso.
Ademas, es necesario resaltar que el modelo tiene un enfoque cuantitativo debido a que
utiliza la herramienta SEM mediante encuestas. Continuando, las nuevas variables buscan
responder de distintas formas cémo influir en la variable final intencién de uso. Por ejemplo,
no todas las variables afectan de forma directa a la intencién de uso. Debido a que, solo el
riesgo percibido, imagen de marca, apoyo del gobierno e interés del usuario en innovaciones

afectan de forma indirecta a la variable final mencionada.

Con respecto a las variables que se tomaron en cuenta, los autores proponen que -
de las nuevas variables introducidas- la confianza del usuario representa una de las mas
importantes ya que afecta a la actitud de manera directa e indirecta. Esta variable puede ser
entendida como vinculo de respeto entre el cliente y el servicio sobre la innovacion estudiada
(Zhongging et al., 2019). Las demas variables pueden ser entendida como, imagen de marca
(respeto y admiracién que impone cierta franquicia sobre su producto o servicio), riesgo
percibido (sensacion que el producto puede ser nocivo), apoyo del gobierno (impacto que el
gobierno puede tener al momento de garantizar el correcto funcionamiento de un servicio o
contribuir con su financiacion mediante subsidios u otra medida), e interés del usuario en
innovaciones (deseo de potenciales usuarios a constantemente adquirir la udltimas

innovaciones) (Zhonggqing et al., 2019).
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Finalmente los resultados obtenidos concuerdan con otros estudios empiricos en
ciertos aspectos. En relacién a la investigacion de Sikdar, este trabajo encontré que la utilidad
percibida, confianza y el interés del usuario en innovaciones tienen un impacto positivo en la
intencidn para la adopcion de servicios fintech (Zhongqing et al., 2019: p. 12). Podemos inferir
que estas variables son potenciales indicadores para lograr hacer que mas usuarios accedan
a usar servicios de banca movil fintech (Zhongging et al., 2019: p. 12). Sin embargo, la
seguridad del Gobierno no necesariamente podria ser un factor que provoque una adopcion

de estos servicios.

3.1.2. Modelo ETAM (Julio 2019)

Quizas el nombre pueda sugerir que es el mismo modelo anterior. Ya que, ambas
parten del modelo TAM, pero su diferencia radica en las variables que deciden utilizar los
investigadores. El nombre completo es Extension of the Technology Acceptance Model. Este
nuevo modelo cuenta con la inclusion de nuevas variables como: probabilidad (trialability),
complejidad (complexity) e intencion del comportamiento (behavioral intention) (Agustina,
2019).

Figura 2: Variables e interacciéon del modelo ETAM 2019
Actitud frente
Utilidad percibida - adopcion de
innovacion
Complejidad
L J
Intencion del
comportamiento
Y
Facilidad de uso
percibida Intencién de uso
Probabilidad
Adaptado de Agustina (2019)

En la figura 2 podemos observar que se intenté mantener el orden del modelo TAM
original;, sin embargo, a diferencia del primer modelo ETAM, en esta ocasion la variable
Intencion del comportamiento es intermediaria para la intencion de uso: variable final de todos
los modelos. Las consecuencias de la interferencia podrian demostrar que, si bien la actitud
positiva o negativa pueden ocasionar el uso o no de una tecnologia, es necesario

acompanarlo con la accion. Es decir, la variable intenciéon del comportamiento. Cabe resaltar
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que, al igual que el modelo anterior, su enfoque es cuantitativo debido a la herramienta SEM

que utiliza.

Con respecto a las otras nuevas variables, primero, la “probabilidad” debe ser
interpretada como una variable la cual indica qué tan posible podria una innovaciéon a menor
escala tener éxito a mayor escala (Agustina, 2019: pp. 8). Segundo, la “complejidad” debe
ser entendida como la dificultad que tiene un usuario para entender una innovacion digital
(Agustina, 2019: pp. 8). Ademas, es necesario recalcar que la complejidad afectaria en este
modelo a la utilidad que se percibe de la innovacion y su facilidad de uso. Por ejemplo, podria
servir para saber si la baja complejidad del uso de Yape podria ser una variable que explique

el gran numero de aceptacion en la variable final: intencion real de uso.

Finalmente, las variables que demostraron un fuerte efecto fueron la facilidad de uso
percibida, la actitud hacia el uso, la intencidén del comportamiento, probabilidad y complejidad.
La primera variable evidencio su influencia en la percepcion de utilidad y en la actitud hacia
el uso de estas innovaciones digitales por parte de los clientes de estas fintech. La segunda
variable evidencio su impacto en el comportamiento hacia la intencién de uso de estas fintech.
La tercera variable (intencion del comportamiento) demostré que un usuario que siente la
necesidad de adquirir esta innovaciéon es porque necesariamente hara uso de la misma. La
cuarta variable (probabilidad) evidencié que un aplicativo a menor escala que es facil de usar
podria lograr un éxito al llegar al uso de estas innovaciones. La quinta y ultima variable
(complejidad) evidencié que su éxito los clientes de fintech deben a su conexién con la

facilidad de uso percibida: a menor complejidad mayor percepcion de facilidad de uso.

3.1.3. Modelo ETAM (2020)

Al igual que el estudio empirico anterior, este modelo parte del TAM clasico. Su
nombre es también Extension of the Technology Acceptance Model (ETAM). Y las variables
nuevas que decidieron introducir los investigadores son: Autoeficacia (Self - efficacy), Normas
subjetivas (Subjective norms), Innovaciones del consumidor (Consumer innovativeness) y
Aceptacion de los servicios fintech islamicos (Acceptance of islamic FinTech services)
(Shaikh, Qureshi, Noordin, Shaikh, Khan & Shahbaz, 2020). Es necesario recalcar que varias
de las variables del modelo TAM clasico si fueron omitidas o modificadas. Sin embargo, a

pesar de este cambio, el enfoque fue cuantitativo al igual que los 2 modelos anteriores.
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Figura 3: Variables e interacciéon del modelo ETAM 2020

Innovaciones del
consumidor

Mormas subjetivas

Aceptacion de los
servicios Fintech

Utilidad percibida

Autoeficacia

Facilidad de uso
percibida

Adaptado de Shaikh et. al. (2020)

En contraste con las demas figuras, observamos en la figura 3 un gran cambio hacia
la estructura de las relaciones del modelo TAM original. Las unicas variables que se
conservaron fueron la utilidad percibida y la facilidad de uso percibida. Quizas la ventaja de
la simplificacion del modelo es que se podra saber qué variables influyen mas debido a que

todas ellas buscarian explicar la aceptacion de los servicios.

Con respecto a las nuevas variables, “innovaciones del consumidor” consiste en el
grado de rapidez que un individuo puede adquirir cierta innovacién digital (Shaikh et. al., 2020:
p. 5). También puede ser definida como “la predisposicion de comprar nuevos y diferentes
productos por encima de productos estandares y comunes” (Shaikh, et. al., 2020: pp. 5). La
variable “normas subjetivas” se define como la influencia que tienen las normas en el
individuo. Ello provocando cambios en su comportamiento de compra y de adquisicion de
innovaciones (Shaikh et. al., 2020: p. 5). La variable “autoeficacia” es definida como la
capacidad que tiene un individuo de utilizar y acceder a ciertas innovaciones digitales debido
a la creencia en sus capacidades para afrontar nuevas tecnologias de forma eficiente (Shaikh
et. al., 2020: p. 6).

Finalmente, se concluyd que todas las variables podrian explicar en cierta medida la
aceptacion de los servicios fintech. Sin embargo, el nivel de significancia sugiere que la
variable “innovaciones del consumidor’ seria la que mejor explique el comportamiento

positivo de los clientes de estos aplicativos. Este dato reforzaria la idea que los deseos
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internos del consumidor se manifiestan en gran medida no importando el contexto en el que
se encuentren. Debido a que el presente estudio empirico fue realizado en usuarios de

Malasia: pais con un nivel de bancarizacion no muy alto (Euromonitor, 2018).

Luego de observar cémo el modelo TAM influye en diversos estudios empiricos
incluyendo y eliminando diversas varias, es necesario plantearse ahora cual modelo seguir:
¢, Cual de los modelos ETAM se deberia utilizar para el contexto de los clientes individuales

de Yape en Lima Metropolitana?

3.2. Marco analitico

La presente seccidon estara dividida en dos grupos, en la primera se explicara las
razones por las que se escogié el modelo TAM en lugar de los modelos DOl y TPB. Y en la
segunda seccion se explicara las razones por las que se escogié el modelo ETAM (2019) de

los autores Zhongqing y otros.

En primer lugar, las razones por las que se escogio el modelo TAM clasico se dividen
en generales y especificas. Con respecto a las razones generales, la facilidad para realizar
cambios propios debido a lo concreto del mismo modelo seria la primera razén. Recordemos
que el modelo clasico solo tiene 4 variables incluyendo la variable final dependiente. Ello hace
que este modelo sea facil de modificar para propdsito de futuras investigaciones. La segunda
razon radica en que ha demostrado ser un modelo que ha permitido obtener respuestas y
resultados a los estudios y trabajos previos. Ello se evidencia en los mas de 30 afios del
mismo. Cabe resaltar que anteriormente se menciond que el modelo DOI es antiguo también,
sin embargo, es necesario aclarar que el enfoque comercial del modelo es la aportacion
contemporanea del mismo: no hay tantas investigaciones actuales. Continuando, la tercera
razon son las diversas investigaciones que se han realizado en todo este tiempo. Las cuales
permiten contar con un punto de comparacion al momento en que los investigadores del
presente trabajo realicen y utilicen esta herramienta en el entorno local. Es necesario resaltar
gue una de las limitantes de esta comparacion radica en el contexto. Es por ello que seran
comparaciones que resalten las diferencias de ambos escenarios. Por ultimo, la cuarta razén
radica en que este modelo se enfoca principalmente en la tecnologia vista como un producto
0 servicio que permite conocer si el mismo puede ser utilizado con éxito -o no-. Este es quizas
el aspecto mas importante a resaltar gracias a que el objetivo del presente trabajo es analizar
a una herramienta de innovacion digital y entender si el uso del servicio de pago movil se
puede explicar mediante las variables tipicas como facilidad de uso, utilidad percibida u otra

variable.

Con respecto a las razones especificas, estas se centran justamente en lo que pueden

ofrecer cada una de las variables del modelo TAM al tema de investigacion. Para ello se ha
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decidido dividirlas en las 3 categorias mencionadas al inicio del presente capitulo: cognitivos,

afectivos y comportamentales.

La perspectiva cognitiva, en ella encontramos a las variables: facilidad de uso
percibida y utilidad percibida. Ellas nos permiten conocer las caracteristicas de la innovacion
digital que incluye los beneficios percibidos y lo intuitivo del nuevo invento. Estas cualidades
resultan necesarias conocer para entender como los consumidores del aplicativo Yape

perciben las caracteristicas de esta fintech.

La perspectiva afectiva, en ella solo encontramos la actitud hacia el uso. Esta
perspectiva busca entender las emociones que tendria el cliente con respecto al aplicativo.
Es quizas la variable mas subjetiva debido a lo subjetivo de este concepto. Sin embargo,

resulta necesario entenderlo para saber qué emocion le produce el utilizar el aplicativo Yape.

La perspectiva comportamental, en ella se encuentra el uso actual de la innovacioén.
Esta variable final representa la utilizacién del aplicativo y demostraria si los clientes desean

acceder a este nuevo aplicativo.

En segundo lugar, las razones por las que se escogio el modelo ETAM (2019) de los
investigadores de la Muiltidisciplinary Digital Publishing Institute también se dividen en
generales y especificas. Con respecto a las razones generales, los investigadores decidieron
no realizar cambios demasiado drasticos al modelo como otros autores. En el tercer estudio
empirico del presente capitulo, se evidencié como el orden y la omision de diversas variables
pudieron influir en los resultados de las mismas: alterar resultados drasticamente. De hecho,
en la figura 3 se puede observar que solamente una variable seria quien responda la
adquisicion de un consumo. Por lo que, podriamos afirmar que esta seria una limitante al

modelo y afectaria lo propuesto por los autores del modelo clasico.

Con respecto a las razones especificas, las variables nuevas son necesarias para
involucrar el contexto peruano de Yape y la imagen que generaria la compafia al momento
de decidir usar esta aplicacion. En el siguiente capitulo se hara mas evidente como el contexto

serviria para explicar la adquisicién de estas innovaciones digitales.

Durante el segundo capitulo, primero se logré definir los conceptos de intencion de
uso e innovacion digital. La intencion de uso es definida como la probabilidad de realizar cierta
accion ligada a la actitud. La innovacion digital se ha definido como la utilizacion de la
tecnologia en favor de las distintas ramas con las que pueda interactuar buscando en todas
ellas una nueva forma de conexién que deja en estado obsoleto todas las concepciones
previas de lo que es innovacion. Luego se demostré como ambos conceptos interactuan en
diversos modelos cémo el DOI, TPB y TAM. Segundo, se realizé una definicion sobre el

concepto de fintech revisando sus caracteristicas y tipos. En ella, se especificd que la tesis
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buscara utilizar como objeto de estudio a una fintech de servicio de pago mévil: Intencién de
uso. Tercero, se explico diversos estudios académicos por cada modelo que han utilizado la
intencion de uso en innovaciones digitales para conocer al publico objetivo: clientes
individuales. Por ultimo, se decidié escoger al modelo ETAM de los autores Zhongqing y otros,
debido a la amplitud y cualidades de las variables que se caracterizan por ser 6ptimas al
momento de esperar un resultado sobre temas de intencién de uso en aplicativos moviles
(fintech).
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CAPITULO 3: MARCO CONTEXTUAL

En el presente capitulo se hara una aproximacion a la situacion de las fintech de
servicio de pago movil, para esto primeramente se abordara la situacién actual de la banca
comercial en el mundo, para luego enfatizar en Latinoamérica. Luego se abordara las
dinamicas de la banca comercial en el Peru, mostrando su estructura y evolucion,
enfocandose en las fintech de la banca comercial. Finalmente se describira la situacion actual
de las fintech de pago movil en Lima Metropolitana y céomo los clientes individuales

interactuan con los factores mencionados en el marco analitico.
1. Situacion actual de la banca comercial

1.1. Situacion actual de la banca comercial en Asia, Africa y Norteamérica

Luego de diversos cambios en el sector financiero como el rompimiento de la burbuja
inmobiliaria en el afo 2008, la banca comercial ha evolucionado a nivel institucional (Fernholz
& Koch, 2016, p. 5). Uno de los cambios mas importantes en la actualidad es que un selecto
grupo de bancos controlan ahora el 70% de todos los activos bancarios desde el 2010

(Fernholz & Koch, 2016, p. 5). Sin embargo, ¢Por qué esta informacién resulta relevante?

Una alta concentracién de activos bancarios puede afectar la disminucion o
crecimiento de ciertas actividades bancarias por encima de otras (Fernholz & Koch, 2016, p.
6). Por ejemplo, actualmente son 10 los bancos en Estados Unidos quienes son promotores
del incremento de las actividades bancarias, estos son duefios de la gran mayoria de los
activos y ello le da una gran participacion en el mercado (Fernholz & Koch, 2016, p. 6). Una
de estas actividades son las relacionadas al crecimiento de la banca comercial y el uso de

tecnologia.

El crecimiento que tiene la banca comercial, debido al poder de negociacion de ellos,
ha provocado que su numero disminuya, pero, su tamano se incremente (Fernholz & Koch,
2016, p. 6). Por ejemplo, el numero de bancos cuya actividad principal era la banca comercial
en Estados Unidos paso de 14 000 a menos de 6 000, pero, al mismo tiempo, el tamano de
cada uno de ellos se incrementé en 5 veces mas (Fernholz & Koch, 2016, p. 7). Por lo que,
podemos concluir que una de las tendencias de este grupo es a la disminucion de la cantidad
de ellos, a costa de un incremento en su tamafo. Asimismo, esto ultimo genera que sea este

nuevo grupo quien lidere y encabece las nuevas innovaciones tecnoldgicas en otras regiones.

Relacionado al anterior punto, un hecho que caracteriza a todas las actividades que
esta realizando la banca comercial es que todas concluyen en la importancia de la

digitalizacion e innovacion. Los autores Madaya B. y Wadesango N. mencionan que los
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servicios digitales son en la actualidad tendencia en la gran mayoria de la banca comercial
(2020, p. 2).

Sin embargo, a pesar del intento por impulsar innovaciones tecnolégicas en su sector,

la banca comercial aun no logra llegar de forma eficiente a todos los clientes.

“‘Diversas investigaciones han encontrado que los beneficios percibidos de los
servicios digitales de la banca aun le han complicado conseguir la apreciacion de los
consumidores (...) se estima que la difusién de estos servicios dependera mas de la
aceptaciéon de los clientes que de la propia oferta que pueda dar el banco (Madaya &
Wadesango, 2020, p. 2)".

Ante ello, la banca comercial no ha visto como un impedimento la dificultad del cliente
por confiar y acceder a sus servicios para impulsar cada vez nuevas formas de ofertar sus
servicios. Ello lo podemos ver reflejado en diversos estudios empiricos realizados en diversos

paises.

En un estudio empirico realizado en el pais de Zimbabue, se realizé un analisis de la
introduccion de servicios nuevos de la banca comercial digital el afio 2010. En él se descubrid
que, en los 10 afios registrados, no han logrado impulsar que los ciudadanos accedan y
acudan a esta nueva modalidad de servicios: ellos prefieren realizarlo de la forma presencial

y tradicional (Madaya & Wadesango, 2020: p. 3).

En un estudio empirico realizado en el pais de Indonesia se intenté responder a la
pregunta sobre qué aspectos podria mejorar la banca comercial con el fin de mejorar su
eficiencia. Se descubrié que uno de los principales factores que impulsaba y mejoraba la
banca comercial era la ASEAN Economic Community y ASEAN Banking Integration
Framework (Heti, Sri & Jubaedah, 2019, p. 2). Estas instituciones buscan una integracién de
las economias de la regidén impulsando la importacion y exportacion de bienes, servicios,
inversiones y capital humano (Heti, et al, 2016, p.2). En este contexto, lo que le ha permitido
crecer a la banca comercial es principalmente el fuerte apoyo del Gobierno y de
organizaciones externas quienes les dan mayor confianza hacia el publico consumidor de los

nuevos servicios bancarios.

En un estudio empirico realizado en el pais de Malasia, el enfoque buscado fue el
relacionado a la relacién entre la banca comercial y los clientes. Se encontré que los clientes
tienen cierta inclinacion al uso de innovaciones digitales (Devinaga, Suyanthi & Yuen, 2018,
p. 3). Sin embargo, debido a la alta competitividad, la priorizacion de la lealtad debe ser

obligatoria si se desea sobrevivir en este escenario (Devinaga et al., 2018, p. 3).
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1.2. Situacion actual de la banca comercial en Latinoamérica

Una de las principales caracteristicas de los bancos en Latinoamérica es la
precariedad de las regulaciones y normas que fomenten y fortalezcan el sistema financiero
que incluye al sector de la banca comercial (Calderdn, 2005, p. 7). El anterior autor mencioné

ademas:

“si bien hubo una regulacion del sistema financiero que eliminé algunas practicas de
politica (topes a las tasas de interés, cuota de asignacion de créditos, etc.), promoviendo una
mayor competencia y estableciendo normas de regulacién y supervision prudencial (...) el
problema real suele ser la construccién y desarrollo de un mercado y no simplemente la

liberalizacion de su funcionamiento (Calderén, 2005, p. 12)".

Dicho esto, se puede inferir que puede ser el motivo de la dificil relacion entre la oferta
y demanda de crédito en este grupo: recordemos que la banca comercial es el intermediario
entre la oferta y demanda de capital y crédito en el mercado formal. Si a esta idea le afadimos
lo mencionado en parrafos anteriores, que en determinados paises hay organismos
impulsados por su propio Gobierno que promueven el uso de la tecnologia con el fin de
democratizar este servicio y ademas logrando fortalecer la banca comercial, entonces
podriamos entender el porqué de la situacién actual de clientes individuales en el Peru que
cuentan con dificultad para acceder a servicios bancarios, es decir, la poca intervencion del

Estado dentro de la estructura financiera .

Muy aparte de la débil labor del gobierno que puede producir que el crecimiento de la
banca comercial no sea la adecuada, nos encontramos con un escenario fértil para la entrada
de capital extranjero que pueda ejercer cierta presion en el mercado doméstico latino. Debido
a la falta de estimulos para el crecimiento de este grupo, desde la década del 90 ha empezado
una nueva etapa de extranjerizacion de la banca comercial de América Latina (Vidal, 2006,
p. 3). Ello quiere decir que la introducciéon de innovaciones digitales depende en su mayoria

de un grupo no muy familiarizado con el entorno local.

“Para los agentes financieros extranjeros es mas importante controlar y obtener alta
rentabilidad con el manejo de los fondos de pensiones o de las remesas de trabajadores
emigrantes que ampliar el crédito y lograr una profundizacion financiera. Las utilidades y los
movimientos de efectivo de los agentes financieros son datos de la cuenta corriente de la

balanza de pagos, y la demanda de divisas incluye nuevos actores sociales (Vidal, 2006,
p.4)".

En sintesis, la anterior cita nos da a entender que el principal objetivo del capital
extranjero que entra a Latinoamérica producto del descuido de los gobiernos tiene como

principal objetivo la obtencién de utilidades. Por lo que, uno podria pensar que el débil nivel
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bancario de las regiones en este continente no es solo culpa de estos nuevos grupos
economicos, sino, en realidad son la consecuencia de un débil manejo y control de la banca
comercial por parte del gobierno. Es ahora el momento en el que podemos realizar las
siguientes preguntas, ¢Eso fue lo unico que caracterizO a la banca comercial en

Latinoamérica? ¢ No surgié un movimiento cuyo objetivo era ayudar a mejorar a este sector?

Es asi que ante la precariedad del contexto de la banca comercial, surgieron nuevos
modelos capaces de llegar a sectores no atendidos como las microfinanzas, el cual se
convirtié en uno de los principales canales de la banca comercial actualmente. Las primeras
bancas comerciales con enfoque en los micro y pequefios empresarios surgieron gracias al
casi nulo interés de la banca comercial tradicional en ofrecer estos servicios. El crecimiento
del microfinanciamiento en Latinoamérica durante en el ultimo tiempo ha revolucionado los
esquemas financieros tradicionales al demostrar que efectivamente puede contribuir al
impulso de micronegocios y, en algunos casos, se ha probado que puede coadyuvar en el

combate a la pobreza (Corella & Sanchez, 2010, p. 2).

1.3. Situacion actual de las fintech en el mundo

La situacién actual de las fintech en el mundo es favorable, ya que cada vez hay mas
empresas transformandose y redireccionando sus esfuerzos a crear nuevas fintech. Desde
mercados emergentes gigantes a ciudades pequefas en Estados Unidos y Europa, las fintech
han ido creciendo de acuerdo a sus propias reglas y a las especificas dinamicas internas del
sector geografico en el que se encuentran. Segun el reporte “The 2021 Global Fintech
Rankings”, elaborado por Findexable, estas son parte de una revolucién global para hacer los
servicios financieros mas faciles, simples y rapidos (2021, pp. 6). Dicho reporte elabora un
ranking de paises donde se encuentran las ciudades con ecosistemas de fintech y las evalla
de acuerdo al tamafio y estructuras de apoyo de las fintech, como también la calidad y
crecimiento de estas, como también la posibilidad de crecimiento que tienen dentro de su
propio entorno; a partir de estas variables se calcula una calificacién total. Dicho ranking
presenta como paises lideres a Estados Unidos, seguido del Reino Unido, quienes se
mantienen como los paises con buena estructura, calidad y soporte a las fintech;
especializados en pagos, plataformas, softwares y finanzas de consumo. Sin embargo,
también se hace mencion a las ciudades que tuvieron mayor crecimiento desde su ultima
edicion en 2020, donde Riyadh (Arabia Saudita) y Montevideo (Uruguay), destacan por haber
tenido un crecimiento exponencial en contextos completamente distintos. Segun Findexable,
Riyadh, ubicado en uno de los paises mas ricos del Asia, permite que por el tamano de la
economia, las fintech puedan escalar mas rapido y atraer capital para estas, tal como es el
caso de STC Pay una billetera digital que permitié a Western Union recaudar 200 millones de

dolares en un solo mes a través de transacciones por QR y servicios de pago remoto (2021,
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pp. 18). Por otro lado, en Montevideo se ha dado el crecimiento de una compafiia “unicornio”.
Dlocal recaudd 350 millones de ddlares durante la cuarentena de 2020, ganando terreno en
otros mercados emergentes debido a sus soluciones en facturaciones (Findexable 2021, pp
18.)

En relacion a la situacion actual de las fintech en el entorno latinoamericano, este
aunque no se asemeja al desarrollo de otros continentes en este sector, las fintech estan
teniendo una gran aceptacion por parte de los consumidores latinoamericanos. “En
Latinoamérica las fintech han ido creciendo de manera destacable, esto debido a que en el
2020 por la situacién sanitaria mundial las empresas decidieron optar por esta transformacion
para continuar en el mercado” (Salgado y Salinas, 2021, pp.1). Segun el ranking “2021 Global
Fintech Rankings”, en relacion a paises latinoamericanos, Brasil se ubica en el puesto 14 del
ranking mundial de paises fintech, seguido de Uruguay en el 17 y México en el 32. Brasil ha
logrado posicionarse como el primer pais de la regidn, esto por su constante crecimiento de
las fintech, logrando que Sao Paulo se convierta en una de las diez principales ciudades del
mundo donde existe un cluster de tecnologia financiera. “Brasil, México y Colombia han visto
un mayor interés por parte de empresarios y gobiernos, quienes se enfocan en regular y
fiscalizar el ingreso de empresas fintech para asegurar su buen funcionamiento y el adecuado
manejo de la informacién personal, gracias a esto, se puede facilitar el crédito a las pymes”
(Salgado y Salinas, 2021, pp. 18) ; mientras que por Uruguay ya se menciond que una de las
principales razones por las cuales figura en el mapa es por la compania Dlocal en Montevideo.
Asimismo en torno a Peru, este se encuentra en el puesto 62, bajando 7 puestos respecto a
la anterior edicion de dicho ranking. En cuanto a la situacién actual de las fintech a nivel
global, los paises y mercados emergentes con acceso restringido a los servicios bancarios
estan siendo fuentes de innovacion en materia de tecnologia financiera. Como menciona el
diario Gestion “La tecnologia financiera ya no puede considerarse una moda, sino que forma
parte de la vida de miles de millones de personas, cerrando brechas en la vida de los

consumidores” (Gestion, 2021).
2. Situacion actual de las fintech en el Peru

2.1. La banca comercial en el Peru

En el Peru se tienen 5 tipos de clasificaciones en el sector financiero segun la SBS.
Estas se dividen en el sistema bancario y el sistema no bancario, los dos grupos mas grandes;
el sistema de seguros; el sistema privado de pensiones y el mercado de valores (SBS, 2017).
En el sistema no bancario se tienen a las financieras, cajas rurales de ahorro y crédito, cajas
municipales de ahorro y crédito y otras instituciones. En el sistema bancario se encuentra la

banca comercial; conocida también como banca privada, multiple o de primer piso, y son
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aquellas instituciones de crédito que cuenta con instrumentos diversos de captacion y
canalizacion de recursos (SBS, 2017). La principal diferencia entre el sistema no bancario y
el bancario, es que las instituciones que son llamadas bancarias son aquellas que cuentan
con el soporte para ser llamadas bancos como tal, es decir que, a diferencia de los no
bancarios, son organizaciones a nivel mundial y que tienen la infraestructura suficiente para
extenderse en varios paises y por ende atender a una mayor cantidad de clientes, sin
embargo, esto no les permite tener una atencion mas personalizada de acuerdo a los

requerimientos de sectores especiales.

Dentro de la banca comercial peruana podemos encontrar a 16 organizaciones
actualmente, de las cuales las mas grandes son el Banco de Crédito del Peru (BCP), BBVA
Continental, Scotiabank e Interbank (SBS, 2021), sin embargo, el tamano de estas es infimo
en relacion a la cantidad de personas adultas peruanas que podrian poseer un servicio

financiero.

La bancarizacion en el Peru es una de las necesidades mas importantes de los ultimos
anos y no solo afecta al sector financiero, sino a la economia peruana. La bancarizacion es
relevante debido a los beneficios que se pueden recibir al acceder a las diversas herramientas
que ofrecen: leasing, préstamos, u otro beneficio, a la vez que aporta a la inclusion financiera
en el pais. Segun Ipsos (2020), en el Peru, aproximadamente 8.6 millones de peruanos son
bancarizados, lo que representa al 51% del Peru urbano, de los cuales, el 57% de estos utiliza
la banca moévil y la banca por internet. Asimismo, de los productos mas utilizados, se
encuentran las cuentas de ahorro (78%), tarjetas de crédito (24%) y préstamos personales
(17%). Finalmente, en cuanto a financiamiento, alrededor de 68% de los clientes individuales

tienen una deuda vigente con una entidad bancaria.

El empleo de tecnologia en la banca comercial es algo que se ha venido actualizando
desde hace mucho tiempo, ademas estos han generado un buen impacto en numeros y
clientes para las entidades. Los beneficios de implementar la tecnologia seran mayores en la
medida que las entidades financieras apuesten por tecnologia e innovacion; y el Gobierno
promueva la inclusién financiera y el surgimiento de un entorno financiero confiable y seguro

para la poblacion en general (Consejo Nacional de Competitividad & Formalizacion, 2019).

El impacto de la tecnologia y la innovacion digital es tal que el Gobierno, en un trabajo
en conjunto con la Secretaria de Gobierno y Transformacion Digital, ha venido promoviendo
la inclusién financiera en el Peru a través de la Digitalizacién, regulando y asimismo
implementando en sus procesos burocraticos. “La transformacion digital en los servicios
financieros llegd para quedarse. El crecimiento del acceso a internet en el pais, ha sido

notorio. En el 2011, el 16.4% de hogares peruanos contaban con acceso a dicho servicio,
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mientras que, en el 2021, especificamente en el primer trimestre del afio” (EY, 2021). Algunas

de estas medidas digitales que ha implementado el gobierno son:

e Decreto de Urgencia del Marco de Confianza Digital, cuyo propésito es
formular las medidas necesarias para asegurar la confianza de las personas
en las interacciones, a fin de asegurar la confianza de las personas en los
servicios digitales que brindan las entidades y organizaciones publicas para

interactuar con el sector privado en el territorio del pais.

e Decreto de Urgencia del Sistema Nacional de Transformacién Digital, cuya

finalidad es crear el Sistema Nacional de Transformacion digital

e Agenda Digital al Bicentenario. La agenda mencionada establece metas a
alcanzar a través de las estrategias y acciones concretas que el Peru formulara
en materia digital, para implementar tecnologias que puedan incrementar la
competitividad, y el desarrollo social y econdmico para mejorar la vida de las
personas. Asimismo, como parte de los objetivos y lineamientos prioritarios de
la politica nacional de inclusion financiera, el Congreso de la Republica del
Peru promulgé la Ley N ° 31120 para fiscalizar las cuentas del DNI. El objetivo
principal de esta cuenta es ahorrar, pagar, devolver y transferir dinero, entre
otras funciones, que el Estado otorga a los ciudadanos. Se trata de una

apertura automatica y obligatoria en el Banco de la Nacion.

Asimismo, la pandemia del COVID - 19 ha potenciado, de forma obligada y por
necesidad, la demanda por servicios digitales en todos los campos. En el caso de los bancos
comerciales, el canal de contratacibn para empresas ha evolucionado desde una
semipresencia en la web hasta la adopcion de medios digitales. Estos cambios estan

enfocados a mejorar la calidad de sus servicios y responder a las demandas del mercado.

Lo primero a destacar es que en el proceso de acceso al sistema financiero se han
impulsado soluciones digitales. Por otro lado, cabe destacar el papel de las billeteras
electronicas y la tecnologia financiera en el proceso de finanzas inclusivas, permitiendo que
algunas personas hagan transacciones sin una cuenta bancaria, apoyando la estructura de
una mayor cultura financiera en el pais. Ante esta situacion, la SBS ha incrementado las
restricciones a las operaciones realizadas con monederos electronicos, lo que puede

interpretarse como un reconocimiento a su alcance nacional. (EY Law, 2021).

Con lo revisado anteriormente, es relevante mencionar que se estan haciendo
esfuerzos conjuntos tanto desde las empresas como del Gobierno para impulsar la inclusion
financiera en el Peru. Para esto la innovacion digital se presenta como un incentivo que podria

agilizar esto. “Hoy 7 de cada 10 limefos quisieran contar con un producto bancario 100%
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digital por su facilidad para adquirirlos y porque consideran que son faciles de usar.” (EY Law,
2021). Como parte de su ruta de transformacion digital, las empresas del sistema financiero
en Perq, y con mayor énfasis en Lima, han incorporado modelos fintech a su portafolio de
servicios, con el objetivo de brindar servicios financieros digitales de una manera agil y

flexible.

2.2. Fintech de la banca comercial en el Peru

“Como indica la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS) al mes de agosto
de 2021, las empresas del sistema financiero reportaron 204 nuevos productos y cambios
importantes, de los cuales el 41% estan relacionados al desarrollo de servicios digitales” (EY
Law, 2021). Ademas, el nimero de operaciones en banca virtual es un claro indicador de la
creciente adopcion de tecnologias por parte de la poblacién. Entre diciembre de 2019 y
diciembre de 2020 ha habido un aumento de mas del 88% en el nUmero de operaciones en

banca virtual.

En Peru, el ecosistema fintech ha ido creciendo a la par con el crecimiento del sector
en América Latina, pues a septiembre de 2021, existen 171 fintech a nivel nacional. No resulta
un dato menor mencionar que, en los ultimos 7 afos, el crecimiento anual promedio del sector
fintech peruano fue de 20%. Un dato importante a resaltar es la presencia de las mujeres en
las fintech. El 45.2% de las fintech son lideradas por mujeres en Peru, ocupando el segundo

lugar en América Latina, segun BID y Finnovista (EY Law, 2021).

El sector bancario es el principal sector donde se mueven las Fintech, donde la
relacién que se da entre estas y la banca comercial peruana es de cooperacion por lo general,
pues ofrecen productos especificos que pueden ayudar al banco a tener mas presencia.
Segun Castro y Montoro (2021) las Fintech principalmente pueden cooperar con la banca
comercial desde 5 grupos: Financiacion alternativa, Asesoramiento y Gestion empresarial,
Finanzas personales, Cryptocurrencies & Blockchain, y, por ultimo, y tema de la presente
investigacion Pagos y transferencias. A continuacion, en la tabla 1 se puede observar un
cuadro resumen de las formas en las que los distintos tipos de fintech pueden cooperar con

la banca comercial.

Tabla 1: Formas de cooperacion entre Fintech y banca comercial

Tipos de Fintech Producto sustituto bancario y formas de cooperaciéon

Financiacion alternativa Créditos y préstamos:

- Joint Ventures (base de clientes)

- Venture Capital (aporte de recursos desde la banca)
Asesoramiento y Gestion | Asesoramiento financiero:

empresarial - Contribucién en know-how

- Innovacién en sus procesos

- Acuerdos de I1+D

- Uso de licencias y patentes
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Tabla 1: Formas de cooperacion entre Fintech y banca comercial (Continuacién)

Tipos de Fintech Producto sustituto bancario y formas de cooperacion
Finanzas personales Sustituto bancario no existente
- Acuerdos de I+D para expandir mercado
Cryptocurrencies & | Sustituto bancario no existente
Blockchain - Acuerdos de I+D para expandir mercado
Pagos y transferencias Intermediacion de pagos y cobros
- Asistencia técnica

Adaptado de Castro y Montoro (2021).

Desde la financiacion alternativa por parte de las fintech o su sustituto bancario de
créditos y préstamos se pudo identificar que las estrategias especificas sobre las cuales se
podria generar una mayor creacion de valor corresponden a las siguientes: Joint Ventures,
donde los bancos pueden brindar recursos como sus bases de clientes, y las fintech sus
recursos digitales que pueden mejorar la experiencia del cliente; Venture Capital, mediante
la aportacion de recursos financieros por parte del banco a las fintech, recibiendo un
porcentaje de retribucién a cambio (Castro & Montoro, 2021, p. 40). Asimismo, de acuerdo a
Renzo Sotelo -trabajador del area de Innovacién en Yape y entrevistado en la presente tesis-
, medir la experiencia del cliente en estos aplicativos es importante para conocer el impacto
positivo o negativo que genera en la mente del consumidor. Ello podria servir para mejorar el

servicio anadiendo o eliminando caracteristicas del mismo.

En segundo lugar, al segmento fintech encargado del Asesoramiento y Gestion
empresarial, junto a su sustituto bancario, el asesoramiento financiero, la cooperacién entre
la fintech y la banca comercial permite desarrollar un adecuado know-how y una innovacion
en sus procesos, por lo que, las posibles estrategias son las siguientes: Acuerdos de 1+D;
Ambas pueden compartir el know-how de la otra; y el Uso de licencias y patentes (Castro &
Montoro, 2021, p. 41).

En cuanto a las Cryptocurrencies y Blockchain y las finanzas personales, no existe un
competidor bancario actualmente; sin embargo, en este caso se considera que la cooperacion
podria ser realmente util para los bancos para impulsar la investigacion y desarrollo en estos

nuevos campos de las finanzas.

Finalmente, en lo que respecta a Pagos y Transferencias por parte de las fintech o
su contraparte bancaria de Intermediacion de pagos y cobros se pudo identificar que la
relacidon que mas se da es la cooperacion, pues pueden aprovechar los recursos y procesos
de ambos modelos de negocio conjuntamente. Es asi que la relacién con la banca podria ser
de asistencia Técnica: Las empresas fintech estan digitalizadas e inmediatas en este servicio,

lo que puede brindar una mejor experiencia al cliente, la banca comercial puede aprovechar
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esta ventaja competitiva para desarrollar mejores tecnologias en términos de procesos,

productos y experiencias. (KPMG, 2018).

Asimismo es relevante mencionar que Castro y Montoro estudian la opcién de
cooperacion; sin embargo en todas las categorias antes mencionadas la integracion es una
opcion muy viable entre las fintech y la banca comercial, pues apoyan a la inclusion financiera,
pues un estudio realizado por Ames (2018) demostraba que existe una relacioén directa entre
el crecimiento de las fintech y la inclusion financiera, pues personas de zonas alejadas
pudieron acceder a estos servicios financieros a un menor costo gracias a la tecnologia (p.
101). Es asi que la integracién permite que, por un lado, la banca comercial brinde y amplie
sus bases de datos de clientes en la empresa, y que a su vez las fintech puedan permanecer
activas, ofreciendo un servicios mas rapido y eficiente y mejorando la experiencia del
consumidor, asimismo, un factor que no se debe dejar de mencionar es que el mayor

beneficio que gana la banca comercial seria la digitalizacion de sus operaciones.
3. Situacién actual de las fintech de pago mévil en Lima Metropolitana

3.1. Las fintech de servicio de pago movil

El sector de las fintech de pago mdévil en el Peru, a pesar de su crecimiento en los
ultimos 2 afios, es uno de los mas bajos en relacién a otros paises de Latinoamérica. Sin
embargo, las fintech de pago movil han triplicado el nivel de importancia en Lima
Metropolitana del periodo 2019 al 2020: de 2 mil millones de soles a 6 mil millones de soles
(Campos, Chuquipoma, Igreda & Ugarte, 2021). Las fintech de pagos y transferencias
representan el tercer grupo mas importante que existen en el Peru, representado el 14% (EY
Law, 2021). Dentro de este grupo, se encuentran las fintech de pago moévil de las cuales
existen unas que son independientes como es el caso de BIM, una de las primeras billeteras
moviles que llegd en 2016, que ofrece un servicio de pagos instantaneos que puede ser
utilizado en distintos tipos de teléfonos y sin la restriccién de algun banco. Por otro lado
existen también fintech de la banca comercial, o llamadas también aplicaciones de pago
movil. Las aplicaciones de pago mévil son definidas cémo una subcategoria de la banca movil
que permite simplificar la forma de cancelar tus pagos o servicios debido a la omision de
“cargar” con tarjetas y efectivo; ademas de la facilidad de uso, en muchos casos solo es
necesario acercar tu dispositivo movil a un POS contactless; y se estima que es muy seguro
ya que permite no guardar el numero de la tarjeta de crédito registrada ni su contrasefa
(Banco de Crédito del Peru, 2020). Es decir, representan un cambio y evolucion al uso que
solia tener la banca movil con anterioridad. “Segun estadisticas de las tres billeteras del
programa, Tunki, Yape y Bim, las operaciones mensuales han pasado de 4 518 a casi 8 600
de Nov. 2020 a Jun. 2021. En tanto, el monto transado global pasé de S/ 248 516 a S/ 445
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516 en los mismos meses de comparacién” (Asbanc, 2021) . La banca mdévil ha pasado de lo
que era anteriormente solo una herramienta que servia principalmente para observar los
estados de cuenta que cada individuo poseia y las tarjetas eran el medio con el que realizaban
los pagos, a lo que ahora practicamente ha trasladado todas sus operaciones a la web,
logrando incluso retirar tarjetas, previa inscripcién virtual y solo recoger en un cajero
automatico, eso es lo que actualmente la banca busca convertirse con su omnicanalidad. En
relacion a las fintech de pago movil, los nuevos servicios de pago permiten realizar ambas
tareas (transferencias y pagos) de forma sincrénica y con mayor seguridad. Cabe mencionar
que el buen desempefio de estas fintech ha dado paso a nuevos productos fintech en los
bancos, de entre lo mas recientes se encuentran las aplicaciones Grou, Warda, que son del
Banco de Crédito del Peru (BCP).

Figura 4: Ranking de puntuacion Google Play Store

Fuente: Big Data (2022)

Asimismo, de las fintech de pago mévil mas conocidas en el Peru se encuentran Yape,
FPay Peru, Agora, Tunki y Plin. Segun Big Data (2022), a Julio 2022 la aplicacion mas
descargada de Play Store es Yape, que cuenta con alrededor de 10,000,000 de descargas.
Sin embargo, en la figura 4 se muestra que, en relacion a la valoracién de descargas en
Google Play segun su algoritmo que asigna una valoracion entre 1 y 5 estrellas, basados en
diferentes variables como la valoracion de usuarios, numero de descargas, publicidad dentro
de la app, entre otras mas; consideran que Fpay, la billetera digital impulsada por el grupo

Falabella tiene el liderazgo con una valoracién en Julio 2022 de 4.6 de 5, seguida de Global66
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y Maximo, quienes cuentan con 4.4 y 4.2 respectivamente. Asimismo también se muestra
una valoracién promedio de toda esta categoria de apps de billeteras digitales, donde se
observa que en promedio hay un total de mas de 1,000,000 de descargas en esta categoria,

con una valoracion promedio de 3.6, considerada como regular.

Finalmente segun Big Data (2022), el mercado de billeteras digitales es cada vez mas
competitivo, con la aparicion de cada vez mas apps impulsadas por distintas industrias aparte
de los bancos y entidades financieras, quienes buscan incluir cada vez mas los medios de
pago digitales dentro de sus operaciones: “El afio pasado incorporamos nuevas billeteras
digitales, como la Tarjeta W del Grupo Wong, Fpay del Grupo Falabella y Ripley Pago del
Grupo Ripley. Asi mismo se sumaron Prex, que es una billetera de Argentina, Global66 de
Chile y Jet Cash del grupo peruano Jet Per”. Cabe resaltar que dentro de este ranking no
se encuentran las aplicaciones incluidas dentro de las aplicaciones de sus respectivos bancos
como son el caso de Plin y Rappi Bank, pues no son consideradas por el algoritmo de Google
Play como solo apps de billeteras digitales al estar dentro de otras apps como lo son
Scotiabank, BBVA Peru e Interbank, quienes mantienen a Plin dentro de sus apps de bancos

respectivamente y en el caso de Rappi Bank dentro de la aplicacién de delivery Rappi.

3.2. Factores contextuales que influyen en los clientes individuales de
fintech de pago maévil en Lima Metropolitana

Es importante volver a precisar que no necesariamente deberia siempre vincularse a
las fintech con la banca comercial. El primero es solo una herramienta que puede usar el
segundo grupo con el fin de llegar de una forma distinta y novedosa a los clientes individuales
quienes pueden verse favorecidos por estos nuevos servicios. La principal razén por la que
se decididé a volver a recalcar esta informacion es porque el presente subpunto buscara
resaltar cuales serian los posibles factores contextuales que podrian influir en el uso de las
fintech de pago mavil, lo cual podria llevar a interpretar de forma errébnea que ello siempre se

debe relacionar con los bancos -lo cual volvemos a recalcar que no siempre es asi-.

A continuacién, se procedera a explicar como los factores del modelo ETAM de
Zhongqing et al. (2019) interactian en el contexto de clientes individuales de Lima
Metropolitana. Para ello, se explicaran desde las perspectivas que se explicaron en el capitulo
2. Cabe mencionar que cuando se habla de clientes individuales se hace referencia a clientes
que utilicen la fintech Yape para uso personal y no como uso comercial como el de una

persona juridica

3.2.1. Perspectiva Cognitiva

En la perspectiva cognitiva se encuentran las variables: facilidad de uso percibida y

utilidad percibida. Estas cualidades son relevantes para entender cémo los consumidores del
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aplicativo Yape perciben las caracteristicas de esta fintech. En relacién a la facilidad de uso
percibida por los clientes de Lima Metropolitana estd cada vez mayor y representa un
elemento muy importante para que ellos accedan a estos servicios. Ello de acuerdo a un
estudio que se realizé a la fintech Ayllu (Pérez, Benito & Ramos, 2020). Quizas sea por lo

interactivo de la aplicacion, por los pocos requerimientos o lo intuitivo de su disefio.

Asimismo, la pandemia del Covid 19 ha impulsado también el crecimiento y uso de
medios de pago y transaccion que permite una falta de expansion de contagios (Canal ESAN
Graduate School, 2021, 7m14s), lo cual estda demostrando que la utilidad percibida por los
usuarios entorno a pagos sin contacto estd aumentando, pues es muy probable que las
innovaciones digitales reduzcan la exposicidbn innecesaria de los medios de pago

convencionales.

3.2.2. Perspectiva Afectiva

En cuanto a la perspectiva afectiva, en ella solo encontramos la actitud hacia el uso.
Esta perspectiva busca entender las emociones que tendria el cliente con respecto al
aplicativo. En relacion a las fintech segun EY Law (2021), hoy en dia 7 de cada 10 limefios
quieren contar con un producto financiero 100% digital, esto por su facilidad de adquisicion y
de uso. Esto en respuesta ha generado que los actores financieros tradicionales hayan
reportado 204 nuevos productos financieros (EY Law, 2021) esto como resultado de la

tendencias del consumidor.

3.2.3. Perspectiva Comportamental

La perspectiva comportamental, en ella se encuentra el uso actual de la innovacion,
es decir cual es su interés por la innovacion en general. En nuestro contexto actual, son cada
vez mas los limefios quienes se encuentran interesados en hacer uso de innovaciones
digitales (Canal ESAN Graduate School, 2021, 6m25s). Esto se puede demostrar a través del
crecimiento y el acceso a internet en los ultimos afios; pues segun EY Law (2021) en el 2011
el 16% de los hogares contaba con acceso a internet, mientras que para 2020
aproximadamente el 78% del Peru urbano, en el cual el mayor porcentaje de personas es
limenRa, tiene una conexidn a internet (Ipsos, 2020). Y en relacion a las fintech, el 18% de los
usuarios bancarizados de Lima estan interesados en las innovaciones que ofrecen las fintech
en este Ultimo ano (Canal ESAN Graduate School, 2021). Ademas, el contexto como lo es
una economia emergente como el Peru y siendo Lima su mayor concentracion de personas
bancarizadas, este es uno de los lugares mas prometedores para disefiar programas
avanzados de transformacion digital de acuerdo a su indice de Madurez GovTech (Banco
Mundial, 2021).
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3.2.4. Perspectivas de las variables externas del ETAM

Para poder explicar todas las variables del modelo se le agrega una perspectiva
adicional a las anteriores que son mencionadas como variables externas del TAM, estas las
hacen propias del modelo extendido ETAM, en ellas encontramos a las variables confianza,

riesgo percibido, apoyo del gobierno, imagen de la marca.

En relacién al riesgo percibido, si bien el interés en innovaciones digitales cada vez
genera mas curiosidad en los usuarios de esta region debido a los beneficios que generan,
ello no necesariamente implica que la relaciéon entre ambos (innovacién-cliente) sea perfecta.
La perspectiva que aun se tiene sobre estos servicios es de precaucion. Principalmente
debido a la poca cultura bancaria del pais y a las tendencias de desinformacion (Pérez, Benito
& Ramos, 2021). A pesar de lo desalentador, ello no evita que la gran mayoria de clientes

individuales decidan confiar en las nuevas tecnologias.

Por otro lado, en torno a la variable confianza, a pesar que muchas personas tenian
desconfianza de los canales digitales, hoy ya lo ven como una primera opcion. Este cambio
pudo haberse dado por la pandemia como lo menciona el diario El Peruano (2021), debido a
que el contexto obligaba a interactuar menos entre personas: “Antes de la pandemia, mucha
gente hubiera preferido acercarse a una ventanilla, pero hoy saben que pueden acceder a
préstamos en linea mediante la banca tradicional y también que hay muchas fintech que
pueden otorgar el mismo préstamo, inclusive en tiempos mas cortos y otras opciones de
financiamiento” (El Peruano, 2021)”. En retrospectiva, observamos que aun existe cierta
desconfianza percibida por los usuarios, pero ello no limita el potencial crecimiento de

confianza hacia estos servicios.

Por otro lado en relaciéon a la variable imagen de la marca, en este caso se refiere a
la marca Yape la cual sera tema del caso de estudio. Como ya se menciond anteriormente
en el perfil organizacional de Yape, esta es la preferida por sus usuarios en el rubro en el que
se maneja, lo que le ha permitido posicionarse como la app mas usada de pagos mdviles.
Asimismo, esta atiende a alrededor de mas de 55 millones de transacciones al mes. Sin
embargo, en el ultimo ano, debido a la gran demanda del aplicativo, se han reportado caidas
de su plataforma, lo cual ha impactado en su imagen de marca. Es asi que Prado (2022),
sefala que si es que Yape no logra corregir estas caidas en el corto plazo podria sufrir una
migracion de clientes a fintech emergentes que estan a la espera de un tropiezo, lo que

impactaria en su imagen reputacional.

Asimismo, en torno a la variable apoyo del gobierno, en ciertas regiones, el apoyo del
gobierno para el fomento de inclusion financiera mediante nuevos servicios suele ser una

caracteristica positiva en otras regiones. Sin embargo, en Peru, este apoyo es precario. Como
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se menciond anteriormente, una de las posibles causas por las que se podria aumentar el
uso de servicios de pago mévil a nivel de Lima Metropolitana podria ser el apoyo del Estado
mediante el fortalecimiento a grupos de fintech: cdmo lo hacen los paises asiaticos por medio
de la ASEAN Banking Integration Framework. Es asi como se vienen haciendo iniciativas
desde el Gobierno, de la mano de la Secretaria de Gobierno y Transformacion Digital, pues
se han tomado medidas como la Agenda Digital al Bicentenario y otras mas como se
menciond en el capitulo 2, las cuales buscan ser disruptivas y que generen mas iniciativas

como estas.

En el Pery, y por lo tanto en su capital, recién en el presente afo se han creado
mecanismos que sirvan para proteger y fomentar el crecimiento de esta herramienta,
disminuir las diferencias sociales e incrementar los incentivos para bancarizar a la poblacion
(EY Law, 2021). Por lo que, de manera preliminar podriamos afirmar que estas variables

podrian ser correlativas con el uso actual de los clientes individuales de las fintech.

En conclusion los factores contextuales mostrados anteriormente tienen relacion con
lo que se describe en el marco tedrico, pues las fintech buscan llegar a problemas especificos
a los cuales la banca no puede llegar porque ofrece productos financieros, y tal cual sucede
en el Perq, un pais en donde se estan realizando esfuerzos para aumentar la bancarizacion
y la inclusién financiera; las fintech pueden ser una herramienta inclusiva para conectar con
sectores desconocidos para la banca comercial, para esto diversos autores mencionan que

la integracion seria la mejor relacion que podrian tener estos dos modelos.

Durante el tercer capitulo, una de las prioridades fue mencionar las tendencias de la
banca comercial en el mundo y como podrian repercutir en Latinoamérica. Se llegd explicar
que las innovaciones digitales de esta region dependen del deseo de expansiéon de bancos
comerciales externos. Motivados principalmente gracias al apoyo del gobierno en esas
regiones. Luego, se explico las tendencias actuales de las fintech en el Peru, mencionando
quienes son las que estan destacando mas en el mercado actual. Una vez culminado esto se
profundizé en el perfil organizacional de Yap y cuales son las tendencias que actualmente
siguen. Por ultimo, se hablé del cliente individual de Lima Metropolitana, y cdmo desde las
diferentes perspectivas del modelo ETAM, responden ante los diversos estimulos que las
innovaciones digitales le ofrecen. Ellos van desde sus inseguridades hasta sus deseos por
adherirse a este movimiento que, si bien no promete ser la herramienta de innovacién del
futuro, sera importante para aumentar y fortalecer los niveles de bancarizacion en el Peru. Y

quizas a largo plazo, estos interesados logren expandir su interés a usuarios mas rezagados.
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4. Perfil organizacional de Yape

De las fintech de la banca comercial la que mas repercusion ha tenido es Yape, la
fintech del Banco de Crédito del Peru. Cabe resaltar que Yape y BCP no son una alianza,
esta fintech pertenece y fue creada por este banco. Continuando, en el 2020, Yape movi6
mas de S/. 7,192 millones en un total de 106 millones de transacciones, esto es 7 veces a lo
registrado en el 2019. Durante los meses de enero y febrero del 2021 ya se han unido a yape
cerca de 500,000 nuevos clientes, de los cuales el grueso de sus clientes esta en Lima
(Garcia, 2020). Como sefiala César Casabonne, Gerente de la division Banca Personas del
BCP (Valcarcel, 2019), ellos son conscientes de que los tiempos han cambiado y que
necesitan de una constante transformacion. Es por ello que se enfocan en responder a las
necesidades de los clientes. “Sabemos que el 36% de nuestros clientes son nativos digitales
y que somos el banco con mas millennials. Por eso nuestra transformacion digital apunta a la

creacion de experiencias distintivas para ellos” (Valcarcel, 2019).

Figura 5: Historia de Yape y N° de yaperos

Fuente: Garcia (2022)

Es asi que, producto de esta constante transformacion, se da el nacimiento de Yape
en el 2017, especificamente en el Centro de Innovacion del Banco de Crédito del Peru, como
una aplicacion que queria ofrecer soluciones sencillas y rapidas, de transferencia de dinero,

especialmente para los millenials. Segun Luis Ulloa, el disefiador de YAPE, en
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aproximadamente 16 semanas se logré disefar esta fintech y se pudo entregar un producto
hecho a la medida de sus clientes (Valcarcel, 2019). Esto no solo quedd en una sola
innovacion sino que constantemente se encuentran experimentando nuevas funcionalidades,
siempre tomando al cliente como centro. En una entrevista con Arenas (2020), Andrea
Stiglich, Gerente de Estrategia de Yape, indica que contindan creciendo y adaptandose de
acuerdo a las nuevas tendencias, lo que les permitira llegar a convertirse en una herramienta
de finanzas inclusivas. Como, por ejemplo, la oportunidad que tienen de llegar a personas
que no tienen POS o negocios muy pequefos se ha vuelto ya una realidad. Yape les ayuda
a no perder ventas y les permite ahorrar comisiones de tarjetas y mejorar su gestiéon de

efectivo. Una de sus recientes implementaciones es la Yape Card lanzada en 2020.

En conclusion, el crecimiento que ha tenido Yape es consecuencia del ecosistema
que se ha ido construyendo a través de los afios y de los distintos usos que los Yaperos
(como les llaman a sus clientes) le dan al aplicativo. Sin duda, los Yaperos siguen siendo la
principal fuente de crecimiento y los principales embajadores para hacer mas conocida la
marca, ademas de las distintas alianzas que generan con otros bancos y entidades
financieras no bancarias, por ejemplo, como se puede observar en la Figura 6, hoy en dia los
clientes de BCP, Banco de la Nacién, Mibanco, Caja Cusco, Caja Piura y Caja Tacha pueden

usar Yape, proyectandose a cerrar mas acuerdos para el 2022 (Garcia, 2022).

Figura 6: Alianzas de Yape (en millones)

Fuente: Garcia (2022)
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CAPITULO 4: MARCO METODOLOGICO

En el presente capitulo se presentara el marco de metodologia a seguir para llegar a
cabo la investigacion. Para esto primeramente se describe el planteamiento de la metodologia
el cual consta de primero explicar por qué se escogio el estudio correlacional, para luego
mostrar el enfoque de la metodologia a emplear y por ultimo el disefio metodoldgico. Luego
se detallaran los actores de la presente investigaciéon, quienes por un lado tenemos a los
clientes individuales de Yape y por el otro a los trabajadores de Yape, ademas de cémo se
llevara el proceso de recoleccién de datos (encuestas y entrevistas) y las herramientas de

analisis tanto cualitativa como cuantitativa, relevantes para el desarrollo de la presente tesis.

A continuacion, en la Figura 7 se presenta el proceso anteriormente mencionado de

la investigacion.

Figura 7: Desarrollo del marco metodolégico

1. Planteamiento de la metodologia

En este apartado se presenta el tipo de alcance que se utiliza segun lo que se
necesite en la investigacion. Seguidamente, se detalla el tipo de enfoque escogido para que
se cumpla el propésito del estudio. Por ultimo, se sefala el disefio metodolégico que

permite estudiar a profundidad el problema de investigacion.

1.1 Alcance

El alcance que seguira la presente investigacion es de un estudio correlacional. Se

caracteriza porque buscan establecer la relacion existente entre dos o mas variables,
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conceptos o asuntos cualitativos especificos en un contexto determinado. En ocasiones sélo
se analiza la relacion entre dos variables, pero con frecuencia se ubican en el estudio vinculos
entre tres, cuatro o mas variables.(Hernandez, Fernandez & Baptista, 1991, p. 72). Asimismo
la utilidad y el propésito principal de un estudio correlacional es saber como se puede
comportar una variable conociendo el comportamiento de otras variables relacionadas, en la
cual una variable puede afectar positiva como negativamente a otra. Por otro lado también
se puede dar el caso de que no exista relaciones entre variables, si no hay correlacién entre
las variables, ello nos indica que éstas varian sin seguir un patrén sistematico entre si
(Hernandez, Fernandez & Baptista, 1991, p. 73)

En relacién a la presente investigacion, el alcance correlacional mantiene el mismo
concepto que ella, pues se pretende entender qué variables tienen mayor relacién con la

intencion real de uso de los clientes individuales de Yape.

Las razones por las que se escogio también este enfoque van en conjunto con el
modelo ETAM escogido para futuras investigaciones. En primer lugar, los estudios empiricos
previos en los que realizé este modelo tienen también un enfoque correlacional. Por lo que,
escoger este enfoque es viable para realizar las comparaciones respectivas en otros
contextos. En segundo lugar, la naturaleza del modelo plantea variables correlacionales que
se evidencian al momento de realizar el modelo de ecuacién estructural (SEM por sus siglas

en inglés).

Finalmente, se procedera a evaluar cada una de las variables, luego se establecera
las correlaciones entre las variables siguiendo el grafico 1 que se encuentra en el capitulo 2.
Finalmente se realizara el analisis de los resultados respondiendo a la pregunta: ;Qué
variables del modelo ETAM son las que explican la intencién real de uso de los clientes de

Yape?

1.2 Enfoque

Debido a las caracteristicas del modelo usado para la investigacion y a la forma en la
que se planea utilizar y recoger la informacién, se procedié a escoger un enfoque de
investigacion mixto. Por un lado, un enfoque cualitativo en el que el orden puede ser variado
y cambiante (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014, p. 40), esto en relaciéon a las
entrevistas exploratorias que permitan dar cierto sustento respaldado por entrevistados que
conocen sobre el sujeto de estudio. Por otro lado, también se tendra presente un enfoque
cuantitativo pues este tipo es sumamente ordenado y requiere de un planteamiento de
hipétesis previas y de variables ya conocidas que se encuentran expectantes a los resultados
del investigador (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014, p. 39). Asimismo esto no quiere

decir que la proporcion de analisis entre estas dos herramientas sea la misma, es decir 50%
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de analisis cuantitativo y 50% de analisis cualitativo, sino que la presente investigacién tendra
mayor énfasis a través de mas herramientas cuantitativas, esto por el estilo del propio modelo.
Es asi que el enfoque es cuantitativo mixto, ya que se podra obtener una mejor evidencia y
comprension del fenédmeno basada en conocimientos tanto teéricos como practicos. Para ello
se hace uso de herramientas estadisticas que son utilizadas por modelos de ecuaciones
estructurales, las cuales nos serviran para la validacion de nuestras hipotesis y

posteriormente nuestras conclusiones.

1.3 Disefio metodoloégico

Segun Harrison (2002) el estudio de caso es la comprension de un fenédmeno (unidad
de analisis) dentro de su propio contexto abordando las complejidades del mundo real y
tratando de darles un sentido” (Harrison 2002 citado en Pasco & Ponce, 2018). En relacion a
esto la estrategia que se plantea realizar en esta investigacion es el estudio de caso, esto
debido a que se pretende analizar un sujeto en cuestién como lo es Yape con la finalidad de
entender coémo se desarrolla en su campo. Yin (1994) complementan lo sefialado por Harrison
mencionando que el estudio de caso investiga un fendmeno contemporaneo dentro de su
contexto, pero a esto le afiade que un estudio de caso engloba un todo; es decir, no solo
recopila informacién, sino que luego de esto se debe analizar los datos obtenidos. es que
exactamente es esta estructura la que calza con la presente investigacién pues se presenta
a un fendmeno contemporaneo como Yape (las fintech) y su impacto en la inclusion
financiera, sino que luego de recolectar la informacion proveniente de encuestas se procedera
al analisis de los datos para poder examinar el nivel de relacién entre las variables del modelo

y la intencion de uso.

El proposito de este estudio de caso es para probar el modelo ETAM que relaciona la
intencién de uso con las variables: imagen de la marca, facilidad de uso percibida, riesgo
percibido, apoyo del gobierno, Interés del usuario en innovaciones, confianza, utilidad
percibida y actitud; que también se desprenden del propio modelo ETAM al igual que la

intencion de uso.

Por otro lado el horizonte de la investigacion es transversal, pues como sefalan Pasco
y Ponce (2018) este horizonte se caracteriza por ser aquello en el cual la recoleccién de la
informacion se realiza en un solo periodo de tiempo. Es asi que los estudios transversales
solamente proporcionan informaciéon de la empresa al momento en que fueron llevados a

cabo.

1.4. Hipoétesis del modelo ETAM

H1: :La utilidad percibida (PU) de los usuarios influyen positivamente en sus actitudes (ATT)

relacionadas con la adopcién de servicios fintech de Yape.
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H2: La facilidad de uso percibida (PEU) de los usuarios influyen positivamente en sus

actitudes (ATT) relacionadas con la adopcién de servicios fintech de Yape.

H3: La facilidad de uso percibida (PEU) de los usuarios influyen positivamente en la utilidad

percibida (PU) relacionada con el uso de los servicios fintech de Yape.

H4: La confianza de los usuarios (TRU) de los servicios fintech influyen significativamente en

sus actitudes (ATT) hacia la adopcion de los servicios fintech.

H5: La imagen de marca de Yape (BI) tiene una influencia significativa en la confianza de los

usuarios (TRU) de los servicios fintech de Yape.

H6: La imagen de marca de Yape (BI) tiene una influencia significativa en las actitudes de los

usuarios (ATT) hacia la adopcion de servicios fintech

H7: El riesgo percibido (PR) influira negativamente en las actitudes de los usuarios (ATT)

hacia la adopcion de servicios fintech de Yape.

H8: El riesgo percibido (PR) influira negativamente en la confianza de los usuarios (TRU) de

los servicios fintech de Yape.

H9: El apoyo gubernamental (GS) tiene una influencia significativa en las actitudes de los

usuarios (ATT) hacia la adopcion de servicios fintech de Yape.

H10: El apoyo del gobierno (GS) tiene una influencia significativa en la confianza de los

usuarios (TRU) de los servicios fintech de Yape.

H11: La innovacién del usuario (Ul) tiene una influencia significativa en las actitudes de los

usuarios (ATT) hacia la adopcion de servicios fintech de Yape.

H12: La innovacion del usuario (Ul) tiene una influencia significativa en la confianza de los

usuarios (TRU) de los servicios fintech de Yape.

H13: Las actitudes (ATT)y las intenciones (INT) de los usuarios hacia la adopcion de servicios

fintech para una mejor experiencia estan correlacionadas positivamente.
2. Mapeo de actores

En esta seccidn se presenta el mapeo de actores de la investigacion, este se realizé
previa a la aplicacion de entrevistas y encuestas al publico objetivo. Con ello se busco
complementar la informacién secundaria encontrada en libros, documentos, etc., en relacion

con los temas tratados y con el caso de estudio del presente trabajo de investigacion.

Este mapeo se enfocd en dos partes: Por un lado los trabajadores de la empresa
fintech Yape, la cual permite saber de informacion primaria como funciona de manera interna

el aplicativo y qué decisiones se toman para que se mantenga competitiva en el mercado.
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Como segundo foco se tomo a los clientes individuales de Yape quiénes formaran parte del
analisis cuantitativo. De esta manera se tiene mayor conocimiento del caso de estudio a
través del lado operativo, que no es visible a simple vista, y del lado por parte de los

consumidores del servicio.

2.1 Trabajadores de la empresa Yape

Dentro de una las partes de actores claves se presentan los colaboradores de la
empresa fintech Yape, quienes brindaron de manera voluntaria y con su consentimiento
ciertos datos que sean relevantes para el analisis cualitativo. Para ello el primer actor clave
que se entrevistd fue Margiory Munoz Ayala, Product Management Intern en la empresa
Yape, la cual tiene como funciones investigar y experimentar nuevas funcionalidades que
pueden ser de utilidad para el cliente. De esta manera se tiene un mejor conocimiento del
core business, las tendencias que sigue la empresa y en cdmo se mantienen competitivos;
por otro lado también se le preguntd sobre su punto de vista de cada una de las variables del

modelo ETAM para poder analizar las perspectivas desde la vista de stakeholders internos.

2.2 Clientes individuales de Yape

Por otro lado, otro grupo de actores relevantes son los clientes de Yape. Estos clientes
deben ser clientes individuales, es decir, clientes que usen su cuenta para fines personales y
no comerciales, como por ejemplo el uso que le dan los bodegueros, ademas deben ser
mayores de 18 afos, que vivan en Lima Metropolitana y que tengan utilicen la aplicacion.
Como se menciond en la seccion anterior se decidié realizar una investigacién de enfoque
cuantitativo mixto y es en este parte de la investigacién en la que este grupo sera el mas

importante pues los resultados de las variables a examinar giran en torno a sus opiniones.
3. Herramientas de recoleccioén de informacién

A continuacién se procedera a explicar las herramientas para realizar la presente
tesis. Para ello es necesario mencionar que el enfoque de la investigacion es mixto. Algunos
autores definen este enfoque como “la integracién sistematica de los métodos cualitativos y

cuantitativos en un solo estudio con el fin de obtener una “fotografia” mas completa del
fendmeno” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014: p. 534). Es necesario resaltar que el
enfoque principal sera el cuantitativo, perteneciendo a la subcategoria cuantitativa mixta. Para
ello, primero se describe la herramienta cuantitativa y las caracteristicas de los encuestados;

luego, se describe la herramienta cualitativa y las caracteristicas de los entrevistados.
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3.1. Herramienta cuantitativa

El cuestionario sera la principal herramienta a utilizar en este apartado -ver Anexo C
y D-. Las principales caracteristicas de esta herramienta es la facilidad para trasladar cada
uno de los indicadores de las variables del modelo ETAM en preguntas. “Un cuestionario
consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir
(Chasteauneuf, 2009 citado en Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). Debe ser
congruente con el planteamiento del problema e hipétesis (Brace, 2013 citado en Hernandez
et al, 2014)”. Por ultimo, es necesario recalcar que el cuestionario fue aplicado Unicamente a
usuarios del aplicativo Yape (ver Anexo D). Asimismo, la herramienta cuantitativa (Modelo
ETAM) fue validada por el profesor Milos Lau Barba. Para ello se realizaron 3 entrevistas via
Zoom durante los meses de junio y julio del ano 2022. Los principales objetivos fueron validar

el modelo ETAM, las preguntas del cuestionario y los resultados obtenidos del modelo.

3.1.1. Seleccidon de la muestra

Para poder llegar a la cantidad de clientes que deberan resolver el cuestionario se
decidio optar por un tipo de muestra no probabilistica. Esta consiste en la seleccion de las
unidades a observar dependiendo del criterio de los investigadores (Ponce & Pasco, 2018).
El principal beneficio del tipo de muestra no probabilistica es que permite fortalecer las teorias
y dar explicacién a las mismas, sin la necesidad de obtener resultados estadisticos
representativos. Sin embargo, uno de sus principales defectos seria que no permite
generalizar esta seleccion muestral del universo debido a la falta de representatividad. Por lo
que, para la presente tesis servira para analizar las variables y su comportamiento en clientes

de Yape.

El numero minimo de encuestados sera de 260 usuarios de Yape, sin embargo, se
espera llegar a 520. Segun los autores Hair, Anderson, Tatham y Black -citados en el texto
de Juan Rositas Martinez- “el tamafio debe ser un multiplo de 10 observaciones por variable,
e incluso 20. Si la proporcion o multiplo de observaciones en relacion a variables es bajo,
segun este autor “los resultados deben interpretarse con cautela™ (2014: p. 18). Es decir,
debido a que el modelo ETAM cuenta con 26 items distribuidos en las 9 variables (ver Anexo
E), el minimo de encuestados sera 260 (26 multiplicado por 10) y el maximo o ideal, 520 (26

multiplicado por 20).

Por ultimo, es necesario mencionar que se realizaron pruebas piloto de las encuestas
en 3 personas que usen Yape (ver Anexo C). Sus aportes se enfocaron en hacer mas
entendibles ciertas preguntas evitando el uso de palabras técnicas y conceptos confusos.

Todo ello, culminando en la encuesta final (ver Anexo D).
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3.1.2. Definicion del modelo base de la investigacion

Como se menciond en capitulos anteriores, el modelo propuesto para la investigacion
es el modelo ETAM de los autores Zhongqing, Shuai, Luting y Shanlin. Este modelo consta
de 9 variables que se relacionan de forma distinta debido a su nivel de dependencia e

independencia.

Tabla 2: Nivel de Independencia entre variables

Nombre de variable Tipo Relacién con variables (—):
Utilidad percibida Independiente Actitud (1)
Facilidad de uso percibida Independiente Actitud (2) y Utilidad percibida (3)
Confianza Independiente Actitud (4)
Imagen de marca Independiente Confianza (5) y Actitud (6)
Riesgo percibido Independiente Actitud (7) y Confianza (8)
Apoyo del Gobierno Independiente Actitud (9) y Confianza (10)
Interés del usuario en innovaciones Independiente Actitud (11) y Confianza (12)
Actitud Independiente Intencion de uso (13)

Adaptado de Zhongqing (2019).

De la tabla 2 podemos observar todas las variables independientes del modelo y a
quienes estarian afectando -dependientes-. Es necesario recalcar que el numero de
interacciones que hay son 13 -justamente el numero de hipétesis que se busca validar en el
modelo ETAM-.

Una vez definida las interacciones en las variables, es necesario mencionar las
conclusiones que se llego en la investigacion por los autores Zhongqing y otros. Esto servira

como punto de comparacion en el siguiente capitulo de la tesis.
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En primer lugar, los autores afirman que existe una relacion de causa y efecto de las
variables Imagen de la marca, Apoyo del Gobierno e Interés del usuario en las innovaciones
hacia la variable Intencién de uso de los usuarios de fintech de aplicativo moévil (Zhongqing et
al., 2019: p. 12). Este impacto no solamente se da de manera directa a través de la Actitud
(ATT), sino también a través de la Confianza (TRU). Entonces, los autores afirman que la
creacion de infraestructuras de comunicacion -u otras medidas del Estado-, la percepcion de
la marca duefia de la fintech e interés de los usuarios en las tecnologias serian quienes
influyen en el comportamiento de los clientes a través de la confianza que les genera (relacion
indirecta que desemboca en intencién de uso a través de actitud) y la actitud (relacion directa

que desemboca en intencion de uso).

En segundo lugar, los autores afirman también que la variable Riesgo Percibido puede
afectar la Actitud (ATT) a través de la Confianza (TRU). Por lo que, los autores arguyen que
los riesgos cémo la seguridad de la informacion personal y la posibilidad de ser victima de
robo influyen en la confianza que sienten a estos aplicativos que a su vez afectan a la actitud
positiva o negativa que tendrian. En tercer lugar, la variable Facilidad de uso percibida no

ejerce influencia en la intencion de uso (INT).

Por ultimo, para los autores la creencia que la facilidad de uso de un aplicativo tiene
un impacto en la intencién de uso seria entendible. Sin embargo, no solamente el estudio de
estos investigadores, sino también otras investigaciones, sugieren que en la realidad si un
usuario que no esté familiarizado con la tecnologia no tendria por qué usar nuevos servicios.

Para él, la facilidad de uso no le serviria si nunca antes habia utilizado estos nuevos servicios.

Finalmente, todas estas hipdtesis fueron medidas utilizando las encuestas
mencionadas que a su vez se miden a través de una escala de Likert del 1 al 5 (ver Anexo
D). En el mencionado cuestionario, 1 equivale a “No estoy en absoluto de acuerdo” y 5, “Estoy
muy de acuerdo”. Es necesario mencionar que este modelo y su aplicacién posee un enfoque
en las fintech y el sector de la banca movil gracias a los autores anteriores. Inicialmente el
modelo TAM servia principalmente para explicar la interaccion de los usuarios ante las

innovaciones tecnologicas en general.
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3.1.2. Herramientas de recojo de informacion cuantitativa: cuestionario

Al igual que los autores del modelo ETAM, para la presente tesis se realizé el
cuestionario como principal herramienta. A continuacion, en la tabla 3 se encuentra un
resumen de las afirmaciones realizadas -elaboradas en oraciones cortas-. Es necesario
mencionar, si bien todas las afirmaciones toman base el modelo del autor, fueron cambiadas
ligeramente debido a la interpretacién de las mismas, ya que el idioma original es el inglés.
En las pruebas piloto se detectd que ciertas afirmaciones necesitan ser reforzadas con el fin

de lograr un correcto entendimiento de cada item.

Tabla 3: Resumen del cuestionario

Variables Afirmaciones

1) Usando el aplicativo Yape puedo satisfacer los servicios que necesito
resolver

2) Los servicios del aplicativo Yape pueden ahorrar tiempo

Utilidad 3) Los servicios del aplicativo Yape pueden impulsar eficiencia
percibida 4) Generalmente, los servicios del aplicativo Yape son utiles para mi
1) Es facil de usar los servicios del aplicativo Yape
2) Yo pienso que la interfaz en general del aplicativo Yape es amigable y
- entendible
Facilidad de uso o . o -
I 3) Es facil de contar con dispositivos que accedan a los servicios del
percibida L
aplicativo Yape

1) Yo creo que los servicios del aplicativo Yape mantienen mi informacion

personal segura
Confianza 2) Generalmente, yo creo que los servicios del aplicativo Yape son
confiables

1) EIBCP puede proveer de buenos servicios y productos

2) En lo personal prefiero aceptar estos servicios de aplicativos de marcas

Imagen de familiares
marca 3) EIBCP tiene una buena reputacién

1) Yo creo que el dinero es mas facil de ser robado por usar el aplicativo
Yape

2) Yo creo que informacion privada puede ser revelada por usar los
servicios del aplicativo Yape

Riesgo percibido 3) Generalmente, yo creo que el uso de los servicios del aplicativo Yape es
riesgoso

1) Yo creo que el Estado apoya e impulsa el uso de servicios del aplicativo
Yape

A 2) Yo creo que el Estado ha introducido regulaciones y legislaciones
poyo del favorabl | icios del aplicativo Y
Gobierno avorables para los servicios del aplicativo Yape . _

3) Yo creo que el Estado tiene un rol activo en la construccion de diferentes
infraestructuras (Ejem, Infraestructura de redes de telecomunicacion)
que tienen un rol positivo en la promocion del aplicativo Yape

1) Cuando yo escucho acerca de un nuevo producto tipo Yape, busco la

Interés del manera de probarlo
usuario en 2) Entre mis conocidos, yo usualmente soy el primero en intentar usar un
innovaciones nuevo producto tipo Yape
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Tabla 3: Resumen del cuestionario (continuacion)

Variables Afirmaciones
1) Yo creo que usar los servicios del aplicativo Yape son una buena
Actitud idea
2) Usar los servicios del aplicativo Yape me generan una experiencia
agradable

Yo estoy interesado en los servicios del aplicativo Yape
1) Siyo ya he usado los servicios del aplicativo Yape con anterioridad,
Intencién de uso estoy dispuesto a continuar usandolos
2) Me gustaria usar los servicios del aplicativo Yape pronto
3) Yo voy arecomendar los servicios del aplicativo Yape a mis amigos

Adaptado de Zhongqing (2019).

3.2. Herramientas cualitativas

A diferencia de una encuesta, la entrevista como herramienta otorga una visién mas
amplia sobre los pensamientos de los entrevistados debido a la libertad para dar su respuesta
(Bernal, 2010). Es justamente por ello que la herramienta cualitativa de la presente tesis sera
la entrevista. Sin embargo, es necesario volver a mencionar que el enfoque de la tesis es sino
cuantitativo mixto. Es decir, se tocaran temas cualitativos y cuantitativos, pero su principal

enfoque estara en el ultimo.

Las entrevistas son de caracter exploratorio y fueron realizadas a 2 trabajadores del
aplicativo Yape en el Banco de Crédito del Perd (BCP). Uno de ellos es un practicante de
Product Management que lleva mas de 6 meses en la organizacion y la otra persona es un
ingeniero del area de Payment en la que laboran los entrevistados (ver Anexo F). Por otro
lado, las preguntas realizadas usaron como fuente lo visto en el modelo ETAM. El cual fue

validado por el profesor Milos Lau Barba en la herramienta anterior.
4. Herramientas de analisis de informacion

4.1. Analisis cuantitativo: Estadisticos descriptivos

Ademas de las 26 preguntas del cuestionario relacionadas con el modelo ETAM, se
han realizado 6 preguntas de caracter descriptivo (ver Anexo D). Estos incluyen el género,
rango de edad, estado civil, distrito actual de residencia, ocupacién y frecuencia aproximada
de uso del aplicativo Yape. Las respuestas a estas preguntas serviran para entender las
caracteristicas de los encuestados y con ello realizar tablas de frecuencia, graficos circulares,
histogramas y demas herramientas que se encuentran en el software SPSS permitiendo un
mejor entendimiento del contexto del modelo ETAM en los clientes individuales de Yape en

Lima Metropolitana.

4.2. Analisis cuantitativo: Modelo de ecuaciones estructurales (SEM)

Debido a las caracteristicas del modelo observadas tanto en el grafico del modelo

ETAM (ver Anexo G), como en la tabla 2 sobre las variables dependientes e independientes,
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se puede entender que el modelo ETAM es de caracter causal. Debido a que el efecto
(positivo o negativo) de determinada variable se explica por la influencia de otras. Ante ello,
la duda estaria sobre si utilizar un analisis factorial confirmatorio (AFC) o un modelo de

ecuaciones estructurales que incluya también parte del analisis factorial (SEM).

Los autores sugieren que el AFC se aplica principalmente cuando las variables tienen
una naturaleza correlacional (Manzano & Zamora, 2009). Por el contrario, SEM puede usarse
para explicar variables con relacién causa - efecto y correlacional: cuenta con mayor amplitud.

Es por ello que se ha decidido usar el SEM para la presente tesis.

Para las 13 hipétesis planteadas, existe otra condicién que se debe mencionar debido
al impacto al momento de realizar el analisis. Los efectos de una variable independiente hacia
una dependiente no pueden solo deben deberse a la influencia de la misma (Manzano &
Zamora, 2009). En la realidad esto resulta complicado de observar debido a que, si bien un
usuario podria decir que la imagen negativa de una marca provocaria que no decida utilizar
su aplicativo movil, esto no necesariamente deberia ser cierto. Por ejemplo, la relacién de la
empresa Movistar con sus usuarios no disminuye a pesar de lo que algunos clientes opinen
sobre la marca (Maguifia & Mesa, 2020)-. Por lo que, a pesar que el modelo ETAM menciona
que existe una influencia de la imagen de la marca en la intencion de uso (relacion
causalefecto), podrian existir otras variables que coexistan en simultaneo. Entonces, ¢Que

se puede analizar con la relacion causa/efecto?

Si bien, a pesar que el modelo ETAM busque explicar las relaciones causa/efecto de
los clientes de fintech, el analisis debe buscar correlaciones -importante no confundir con un
analisis de muestreo correlacional ya que el objetivo sigue siendo buscar causa y efecto-. Es
decir, de llegarse a encontrar por ejemplo que las variables Confianza (TRU), Utilidad
percibida (PU) e Imagen de marca (Bl) explican la variable Intencién de uso (INT), no debe
interpretarse como que las variables mencionadas producen en el usuario Intencién de uso.
Por el contrario, deberia llegarse a la conclusion que cuando hay intencion de uso hacia
nuevas tecnologias, por lo general hay confianza en la marca, utilidad percibida y buena

imagen de marca: correlacion.

En conclusion, el analisis SEM de las relaciones causa/efecto de las variables del
modelo ETAM buscan encontrar las correlaciones en la intencion de uso del aplicativo Yape

en clientes de Lima Metropolitana para la presente tesis.

4.2.1. Elementos de los modelos de ecuaciones estructurales (SEM)

Coémo se menciond en parrafos anteriores, una de las caracteristicas del SEM es
estudiar las relaciones causales entre variables. Ellas se encuentran plasmadas en relaciones

lineales las cuales buscan explicar una teoria bajo hipétesis planteadas (Garcia, 2011: p. 17).
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Por ejemplo, una relacién lineal podria darse en la ecuacion “ax+b=c”. En este ejemplo, el
incremento o disminucién del valor “c” se debera a “x” si este sube o baja de valor. Sin
embargo, el modelo SEM consta de mas elementos que la componen y son necesarios para

entender lo que se obtendra del analisis del modelo ETAM.
a. Tipos de variables

Tabla 4: Principales variables del modelo SEM

Tipo de variable Definicion Ejemplo
Variable observada Variable que se mide a los sujetos Las preguntas de un
o indicador cuestionario
Variable latente Caracteristica que se deberia medir pero no se Un factor en un

puede observar analisis factorial

exploratorio (AFE)

Variable error Es una variable latente que contiene todos los Elementos externos a
errores de medicidon de una variable una variable que

podrian explicarla

Variable exégena Es una variable independiente que influye sobre Imagen de la marca

otra, pero no es afectada por ninguna en el modelo ETAM

Variable enddgena Es una variable dependiente que es afectada por Actitud en el modelo

otra variable u siempre incluye algun tipo de error ETAM

Adaptado de Garcia (2011)

Como se puede observar en la tabla 4, si bien existen mas variables que menciona el
autor, son estas las principales que se usaran durante la presente tesis. Primero, la variable
observada serian en el modelo ETAM las afirmaciones del cuestionario: “Los servicios del
aplicativo movil Yape pueden ahorrar mi tiempo”. Segundo, la variable latente seria las
propias variables del modelo ETAM: “Confianza”. Dado que a diferencia de la anterior
variable, la variable latente no se puede observar. Tercero, la variable error seria la posibilidad
de explicar una variable mediante otro elemento no medible y no observable. Cuarto, la
variable exdgena son todas las variables independientes mencionadas en parrafos anteriores.

Quinto, la variable enddégena son aquellas variables que se ven afectadas por otras.
b. Diagramas estructurales

“El diagrama estructural de un modelo es su representacion grafica y es de gran ayuda
a la hora de especificar el modelo y los parametros contenidos en él. En definitiva, se trata de

un grafico en el que se encuentran representadas las relaciones de causalidad que se supone
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que existen en un conjunto de variables” (Garcia, 2011: p. 16). Su mayor utilidad es el

potencial visual que posee para poder explicar conceptos complejos: ver tabla 4.

Tabla 5: Representacion grafica de variables SEM

Tipo de variable Definicién Ejemplo
Variable observada o Se representan encerradas en
indicador rectangulos
Variable latente Se representan encerradas en évalos o
circulos
Variable error Algunos programas las dibujan como
variables latentes
Relacién bidireccional Covariacién entre dos variables
, —
exogenas
Relacién direccional Asociacion de regresion en variables
Sin flecha Significa que dichas variables no estan
directamente relacionadas

Adaptado de Garcia (2011)

Entendida la definicion y la representacion grafica de cada variable, es necesario
plasmar estos conceptos en un diagrama de regresién. Para ello, se hara una simulacioén de

un grafico que podriamos obtener a través del software AMOS GRAPHICS.

Figura 8: Ejemplo de diagrama SEM en AMOS

De la figura 8, observamos que las variables en los rectangulos son las observadas
del cuestionario. En el caso de la presente tesis, serian las afirmaciones de la encuesta
(Anexo D). Luego se encuentran las variables no observables en circulos con las letras A, B

y C. En el caso del modelo ETAM serian: Apoyo de Gobierno, Utilidad percibida, u otros.
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Ademas, también podemos encontrar el error proveniente del item y de la variable. Es decir,
tanto variables endégenas como exdgenas poseen cierto nivel de error que debe ser medido.
Por ultimo, observamos que las fechas bidireccionales sefialan correlacion y las fechas

unidireccionales senalan relacion de causa/efecto.
c. Principales tipos de modelo

Si bien hay diversos modelos de ecuaciones estructurales (de trayectoria, factorial
confirmatoria, de regresion, entre otros), en esta seccion se explicaran aquellos que sean

necesarios para la tesis: modelo factorial y de regresion.

En primer lugar, el modelo factorial confirmatorio permite explicar la correlacion entre
variables latentes y la asociacion entre cada latente y sus correspondientes variables
observadas. Como su nombre lo indica, este esta orientado a confirmar la estructura sugerida
por medio del modelo (Manzano & Zamora, 2009)". Es decir, para poder explicar diversas
teorias en modelos planteados, se necesita que las variables se analicen de forma asociada
-correlacionada-. Otra caracteristica es que ninguna de las relaciones entre las variables
exdégenas y enddgenas es de causal/efecto. Por lo que, en los graficos, no hay relaciones

direccionales (ver Figura 9).

Figura 9: Ejemplo de modelo factorial confirmatorio

En segundo lugar, el modelo de regresién estructural se caracteriza por no contar solo
con correlaciones en sus variables, ya que también hacen uso de relaciones de causa/efecto
(Manzano & Zamora, 2009: p. 21). Por lo que, en este modelo coexisten 2 submodelos que
permiten dar una mayor explicacion a diversas teorias. Por ultimo, en la figura 9 se puede

observar las relaciones de una forma mas visual que caracteriza al modelo de regresion
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estructural. Es justamente este ultimo modelo quien servira como base para adaptar el
modelo ETAM.

d. Modelo ETAM adaptado al SEM

Del Anexo G, podemos observar que hay solo flechas de relacién direccional
(causa/efecto) entre las variables enddgenas y exdgenas. Asimismo, observamos que utiliza
el modelo de regresion estructural. Por ultimo, existen 13 interacciones entre las variables

que seran posteriormente las hipétesis que se buscara validar del modelo ETAM.

Finalmente, el entendimiento de los tipos de variables y su representacion en los
diagramas requieren de los indicadores que serviran para validar el modelo y encontrar las
correlaciones deseadas. Es decir, es necesario explicar en qué consisten los indicadores con

los que se evaluara el modelo ETAM.

4.3. indice de ajuste absoluto

El principal objetivo de los indices es medir la efectividad del modelo para poder
explicar las variables observadas por los investigadores (Hair, Black, Babin & Anderson,
2014). Asimismo, busca medir como determinadas teorias investigadas se ajustan a la data
encuestada (Hair, et al., 2014: p. 578). A continuacién se explicaran los principales indices
del modelo SEM.

e Goodness of Fit Index (GFI): Nos explica qué tan variable o volatil puede ser un
modelo para explicar la teoria investigada. Para ello, los valores en los que oscila este
indicador son del 0 al 1. Los numeros mas cercanos al 0 indican que el ajuste del
modelo es inestable y no podria explicar correctamente la teoria. Los numeros mas
cercanos al 1 indican que las variables del modelo si podrian explicar lo que se desea
encontrar (Hair, et al, 2014: p. 579).

e Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA): Hace referencia a la cantidad de
varianza no explicada por el modelo. Ademas, representa mejor el ajuste de un
modelo a la poblacién (Hair et al, 2014: p. 579). En un inicio, se creia que deberia ser
menor a 0.05. Recientes estudios mencionan que, a un nivel de confianza del 95%,
un RMSEA de 0.03 a 0.08 podria ser “correcto”.

e Chi cuadrado: Es ampliamente utilizado ya que, si no se obtiene directamente de un
software que analice la data estudiada, puede ser calculada facilmente por los
resultados del modelo. Es el indicador que sirve para aceptar o rechazar las hipétesis
planteadas en las ecuaciones del modelo SEM. Sin embargo, su grado de efectividad
depende del numero de las muestras estudiadas: mientras mayor sea la muestra o el

numero de variables, menos efectivo seran los resultados observados.
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e Comparative Fit Index (CFl): Es una version superior del NFI y, al igual que los demas
indicadores, sirve para calcular el nivel de ajuste del modelo. Su rango oscila del O al

1. Se recomienda un rango mayor al 0.90 (Hair et al, 2014).

e Parsimonia (R?): La parsimonia parte de la necesidad de explicar gran cantidad de
informacion con lo minimo posible: o necesario. Este ratio sirve para estimar si habria

un exceso en la cantidad de variables o no.

e Estimate of regression weight: Indicador que mide el grado de correlacién entre 2
variables. Asimismo, estimates mayores a 1 se consideran ideales y estimates

cercanos a 1 (de preferencia mayores a 0.5) se consideran éptimos.

4.4. Analisis cualitativo

Para realizar un analisis del tipo cualitativo, no es necesario siempre contar con un
tipo de procedimiento estandarizado. En estos casos, los investigadores deciden la forma de
tratar la informacion obtenida (Pasco & Ponce, 2018). Sin embargo, para la presente
investigacion se consideré importante entender como las variables del modelo ETAM
interactuan con trabajadores de este aplicativo. Principalmente, debido a que se espera
realizar una comparacion de los resultados vistos a nivel cuantitativo y cualitativo obteniendo
un panorama de mayor amplitud de lo obtenido. Ante ello, el analisis que se realizara en la
presente tesis partira de la segmentacion de las preguntas en la entrevista en 9 secciones:
Variables del modelo ETAM (Ver Anexo H e I). Esta informacion sera realizada a 1 miembro
practicante del equipo interno (Product Management) y un ingeniero profesional encargado
del software (Payment): 2 personas en total. Finalmente, se buscara comparar los resultados
de las entrevistas con lo encontrado en las encuestas. Es necesario recalcar que el enfoque

de la investigacion es cuantitativo mixto.
5. Evaluacion de la validez y confiabilidad

Con respecto a las herramientas cuantitativas, los procedimientos realizados para la
validacioén fueron los siguientes. Primero, se realizé una entrevista via Zoom con el profesor
especialista en andlisis cuantitativos Milos Lau Barba de la PUCP. El objetivo de la entrevista
era demostrar lo oportuno del modelo escogido (ETAM) para poder responder a la pregunta
de la tesis. Segundo, se procedid a realizar las preguntas que serian utilizadas en el Google
Forms creando un cuestionario piloto. Tercero, se procedié a contactar con usuarios del
aplicativo Yape para que puedan ofrecer su perspectiva sobre las preguntas realizadas. Para
ello se escogid a voluntarios que deseaban apoyar en la presente investigacion: los perfiles
de las personas eran al azar (no hubo un criterio discriminatorio en particular). Cuarto, luego
de realizar modificaciones a las preguntas del cuestionario piloto, se elaboré el cuestionario

final el cual fue presentado al profesor Milos Lau Barba en una segunda entrevista por Zoom
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durante el mes de junio del 2020. Quinto, durante casi 2 meses se encuestd a usuarios del
aplicativo Yape. Es decir, el unico criterio discriminatorio y obligatorio para responder las
preguntas via Google Forms era ser usuario de este aplicativo. Cabe resaltar que, se acordo
en conjunto con el profesor Milos Lau Barba escoger el tipo no paramétrico en el niumero de
encuestados: 260 como minimo de acuerdo a lo visto en el punto 3.1.1. del presente capitulo.
Finalmente, los resultados fueron medidos utilizando los indicadores de KMO y Bartlett. El
objetivo es obtener resultados interpretables gracias a los niveles de significancia, Chi

cuadrado y la hipétesis nula. Estos datos se encontraran en el siguiente capitulo.

Con respecto a las herramientas cualitativas, los procedimientos realizados para su
validacién fueron distintos al anterior. Primero, gracias a la teoria sobre cémo realizar
investigaciones de tipo cuantitativo mixto, se siguié un sistema de preguntas similar a las del
modelo ETAM. Para ello, se crearon 9 secciones principales en las preguntas usando como
base las variables del modelo mencionado: Utilidad percibida, Facilidad de uso percibida, etc.
Segundo, se crearon entrevistas piloto las cuales fueron realizadas a voluntarios de Yape.
Cabe resaltar que, las 2 personas escogidas para esta prueba piloto son las que se les
realizara la entrevista oficial. Tercero, luego de realizar cambios en las preguntas (afadir
nuevas preguntas y eliminar otras) se realiz6 la entrevista a los trabajadores durante media
hora en el mes de junio. Estas entrevistas fueron realizadas solo una vez y fueron grabadas
usando la plataforma Zoom. Para ello, los participantes dieron informacién de su DNI, nombre
completo, profesion y firma en un documento llamado “consentimiento informado”.
Finalmente, estas preguntas fueron comparadas con los resultados obtenidos con la
herramienta anterior. Es necesario resaltar que el enfoque principal en la comparacion de los
resultados obtenidos fue cuantitativo. Asimismo, todos los resultados vistos en el siguiente
capitulo relacionados al modelo ETAM fueron validados por el profesor Milos Lau Barba el
dia 25 de agosto del 2022. Sus comentarios y aportes de experto en analisis cuantitativo

fueron utilizados para realizar cambios en este aspecto.
6. Etica de la investigacion

Para poder realizar las entrevistas a los miembros de Yape, se realizé un protocolo
de consentimiento utilizando el proporcionado por la Facultad de Gestion y Alta Direccion de
la PUCP. Es decir, antes de realizar las entrevistas, se les brindaba informacién del
mencionado documento y ellos procedian al llenado del mismo. Para las entrevistas
realizadas a especialistas en investigaciones, se contactaron previamente via correo
electrénico. En el mismo, se pedia coordinar en una fecha en la que se pudiera solventar las
dudas que surgian en la elaboraciéon de la tesis. Es necesario mencionar que toda la
informacion que proporcionaron los miembros de Yape fue utilizada unicamente con fines

académicos y que se llegd a un acuerdo no negociable de no distribuir la informacién
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brindada. Para ello, la grabacion de las entrevistas se encuentra con los investigadores de la

presente tesis. Solamente se encuentra un resumen de las mismas en el Anexo F.

Durante el cuarto capitulo, se explicé cual seria la metodologia que seguiria la
presente tesis. Para ello, se explicd que seria correlacional debido a que es el analisis que el
modelo ETAM ofrece al momento de observar los resultados de sus variables. Asimismo, se
explicd que el enfoque es cuantitativo mixto. Debido a que, toda la investigacion usara como
principal base los resultados del modelo ETAM realizados a clientes individuales de Yape.
Concluyendo con las hipoétesis planteadas en el modelo. Cabe resaltar que el orden en el que
se presentan estas hipotesis se mantendra en toda la investigacion. Para ello, se usé como

base el orden de las variables planteadas en el cuestionario realizado.

Posterior a ello, se menciond y explico las herramientas cuantitativas y cualitativas, el
numero de encuestados (260 minimo) y entrevistados (2 trabajadores de Yape). Finalizando
en elementos del analisis que se seguira: analisis factorial confirmatorio (AFC) y modelo de
ecuaciones semi estructuradas (SEM). Finalmente, cabe resaltar que todo el proceso de la

investigacion se puede observar en el Anexo J (Matriz) y en el Anexo K (reporte bibliométrico)
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CAPITULO 5: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

En el presente capitulo se realizara un analisis de los resultados obtenidos a nivel
cuantitativo y cualitativo. Con respecto al nivel cuantitativo, se analizara las caracteristicas
generales de los encuestados (perfil). Luego, se revisaran los resultados obtenidos de cada
variable del modelo ETAM: medias de cada indicador. Con el fin de saber los indicadores que
mejor expliquen el comportamiento de los individuos. Terminado este punto, se realizara un
analisis utilizando el analisis factorial confirmatorio (AFC) para poder observar si los
resultados pueden ser interpretados. Finalmente se realizara un analisis de todas las
variables utilizando lo obtenido en el software estadistico SPSS utilizando SEM. Con respecto
al nivel cualitativo, se hara una division utilizando las 9 variables del modelo ETAM de los
resultados de las entrevistas realizadas a trabajadores de la empresa Yape. Esta division
servira para dar un analisis de las respuestas de los entrevistados. Por ultimo, se hara una
triangulacién de los resultados obtenidos comparando los niveles cuantitativos y cualitativos
de los resultados. Es necesario recalcar que el principal enfoque sera el primero: cuantitativo

mixto.
1. Analisis de la informacion cuantitativa

A continuacion se realizara un analisis de los resultados obtenidos en las encuestas
realizadas a 286 usuarios del aplicativo Yape en Lima metropolitana. Para ello, este analisis
se dividira en la estadistica descriptiva y estimacion del modelo SEM. El primero consiste en
caracteristicas generales de los encuestados vistas en el cuestionario: sexo, edad, estado
civil, ocupacion, distrito de residencia y frecuencia de uso de Yape. El segundo consiste en

las respuestas del cuestionario en torno al modelo ETAM.

1.1. Estadistica descriptiva

La siguiente seccion tendra como objetivo observar el perfil de los encuestados
mediante las caracteristicas generales vistas en la encuesta. Posteriormente, se realizara un

analisis de unicamente de las variables del modelo.

1.1.1. Caracteristicas generales de la muestra

Esta seccion estara dividida en las preguntas generales realizadas en el cuestionario.
Ellas giraran en torno al total de encuestados, sexo, y las demas variables mencionadas

parrafos anteriores.

Con respecto al total de encuestados, se realiz6 a los usuarios la pregunta inicial sobre

si eran usuarios o no del aplicativo Yape.

65



Figura 10: Usuarios de Yape que respondieron la encuesta

De la presente figura 10, 286 decidieron responder a la encuesta que se les envio. Y
de este total de encuestados, 274 personas respondieron que si usan el aplicativo Yape. Por
lo que, en suma, se logré alcanzar el minimo optimo para realizar el analisis cuantitativo.
Recordemos que en el capitulo anterior de metodologia, se mencioné que se buscaba
alcanzar un minimo de 260 y un maximo de 580 encuestados. En adelante se trabajara solo

con el total de 274 usuarios: personas que respondieron a la primera pregunta positivamente.

Con respecto a la variable sexo, se realizé la pregunta sobre cual es su género.

Figura 11: Sexo del usuario de la encuesta

De la figura 11 se pudo observar que del total (274 personas), 146 son mujeres que
representan el 53,28% y 128 son hombres que representan el 46,72%. Recordar que para

esta encuesta solo se limité a 2 opciones: hombre y mujeres.

Con respecto a la variable edad, se obtuvieron los siguientes resultados:
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Figura 12: Edad del usuario de la encuesta

Porcentaje

De 158 a25afos De28a35afios De3fadbafios DedSassafos Mas de 56 afios

Rango de edad

Para esta pregunta, el encuestado tuvo que escoger entre 5 opciones vistas en la
figura 12 y el Anexo D. Los resultados demuestran que la gran mayoria de los usuarios de
Yape se encuentran en las edades de 18 a 25 afos: 163 personas de 274. El segundo y el
tercer grupo mas grande son de las personas de 46 a 55 afios (42 personas de 274) y de 36
a 45 afos (38 personas de 274). Es necesario recalcar que, a pesar que en la presente tesis
se esta utilizando un modelo no probabilistico (no es una generalizacion de los usuarios de
Yape de Lima Metropolitana), resulta entendible que un gran porcentaje se concentre en el
publico mas joven. De acuerdo a los autores Espinar Eva y Gonzéles José, la juventud posee
una mayor apertura a adquirir nuevas tecnologias debido a la cercania y disponibilidad de

diversas fuentes de innovaciones a este grupo (2008).

Con respecto al estado civil, los resultados fueron los siguientes:

Figura 13: Estado civil de los encuestados

67




De la figura 13, se puede observar que el gran porcentaje de los encuestados son
personas solteras (212 de 274 personas). El siguiente grupo mas grande son personas
casadas (41 de 274 personas). Por ultimo, los divorciados representan 17 personas y los

viudos, 4 personas.

Con respecto al distrito actual de residencia, se obtuvieron los siguientes resultados:

Figura 14: Distrito de residencia de los encuestados

De la figura 14, se puede observar que el gran porcentaje de los encuestados son
personas que viven en Lima Centro (164 de 274 personas). El siguiente grupo mas grande
son personas que viven en Lima Norte (44 de 274 personas). Por ultimo, las personas de

Lima Este, Callao y Lima Sur son 29, 22 y 15 respectivamente.

Con respecto a la ocupacion, se obtuvieron los siguientes resultados:

Figura 15: Ocupacion de los encuestados
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De la figura 15, el grupo mas grande es el de estudiantes de pregrado. Este grupo se
subdivide en solo estudiantes y practicantes pre profesionales: 117 y 44 personas
respectivamente. El segundo grupo es el de las personas de postgrado (maestrias, por
ejemplo). Este grupo se subdivide en solo estudiantes de postgrado y postgrado y trabajo: 7
y 2 personas respectivamente. El tercer grupo son de solo trabajadores. Este grupo se
subdivide en tiempo parcial y completo: 15 y 75 respectivamente. Cabe resaltar que estos
trabajadores representan el segundo grupo mas grande por debajo de los estudiantes de
pregrado. Por ultimo, se encuentran las personas desempleadas. Estas se subdividen en
desempleados que reciben beneficios (ancianos que reciben AFP, por ejemplo) y
desempleados que no reciben beneficios: 7 y 7 respectivamente. Asimismo, al ser un publico
mayoritariamente joven, es entendible que su ocupacion sea universitaria o un trabajador en

sus primeros inicios.

Con respecto a la frecuencia de uso de los usuarios:

Figura 16: Frecuencia de uso del aplicativo Yape por encuestados

De la figura 16, se puede observar que la gran mayoria de los encuestados admitieron
utilizar el aplicativo moévil de manera muy frecuente (105 personas) y frecuente (103
personas). Asimismo, en el Anexo D, se observa que muy frecuente consiste en un uso diario
o casi diario del aplicativo y frecuente, semanal. Por lo que, en conjunto podriamos afirmar
que la respuesta que brindan los encuestados podrian ser consideradas fiables en relacién a
Yape debido a que es una aplicacion que usan con frecuencia. Entre los demas grupos

encontramos a personas que lo usan medianamente frecuente (37 usuarios), ocasionalmente
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(20 personas) y muy rara vez (9 personas). Sin embargo, estas personas no representan ni

el 25% del total de encuestados.

1.1.2. Anélisis descriptivo de las variables del modelo

A continuacion se presentaran los resultados de las respuestas de los 274
encuestados validos respecto a cada una de las variables del modelo ETAM. Como se
menciond anteriormente en la parte metodologica, la encuesta contiene luego de las
preguntas generales 7 secciones, una por cada factor del modelo. La valoracién de cada una
se mide a través de una escala likert del 1 al 5 donde 1 es el valor mas bajo (“Totalmente en

Desacuerdo”) y 5 el mas alto (“Totalmente De Acuerdo”).
a. Utilidad Percibida

A partir de los resultados encontrados, en la figura 17 se visualiza el grafico radial del
factor utilidad percibida, en el cual se observa el comportamiento de la valoraciéon promedio
de los cuatro indicadores que componen la utilidad percibida. Asimismo se muestran, en la
tabla 6, los resultados de las medias obtenidas en relacién al factor utilidad percibida junto
con la desviacién estandar de cada uno de los items. Estos cuatro items son las variables de
la utilidad percibida y a través de las cuales se puede evidenciar la percepcion sobre la

variable latente (PU).

Figura 17: Radial del factor utilidad percibida

Los resultados muestran que el indicador mas valorado por los usuarios respecto a la
utilidad que perciben de Yape en sus actividades es que les permite ahorrar tiempo al realizar
servicio de pago obteniendo una media de 4.62. Asimismo, el segundo indicador mas
valorado es la eficiencia que brinda Yape al usuario para realizar algun pago. Ademas de

estos items los otros dos restantes también demuestran un grado de aceptacion alto con 4.45
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y 4.41 el tercer y cuarto item respectivamente. El presente factor de PU refleja valores entre
4 y 5, que fueron los puntajes mas altos que podian escoger los usuarios, por lo que, en
general los clientes sienten que Yape les refleja una utilidad muy importante en sus
actividades al momento de realizar un pago.

Tabla 6: Distribuciéon de medias obtenidas y desviaciones estandar del factor Utilidad
percibida

Item Descripcion Media | Desviacion
Estandar
PU1 | Cuando necesito realizar algun pago u otro servicio, Yape me 4.41 0.71

permite resolverlo satisfactoriamente

PU2 | El aplicativo Yape puede permitirme ahorrar tiempo cuando 4.62 0.63
realizo algun pago u otro servicio

PU3 | Yape puede permitirme ser mas eficiente cuando realizo un pago 4.47 0.69
u otro servicio

PU4 | Generalmente, los servicios que ofrece el aplicativo Yape es 4.45 0.76
amigable y entendible

Ademas, en cuanto a las valoraciones del indicador mas valorado (Ver anexo L.1) el
cual refiere a que -El aplicativo Yape puede permitirme ahorrar tiempo cuando realizo algun
pago u otro servicio-, el posible observar claramente una predominancia de las valoraciones

5y 4 que son “Totalmente de acuerdo” y “De acuerdo”, respectivamente.
b. Facilidad de uso percibida

En relacion a la facilidad de uso percibido en los usuarios, se obtuvieron las medias
de cada item, reflejados graficamente en la figura 18 con el grafico radial obtenido de los
indicadores de facilidad de uso percibido y que se complementan con la tabla 7 el cual
muestra las medias obtenidas y su desviacion estandar. Estos tres indicadores permiten

evidenciar la percepcién sobre la variable no observada (PEU).
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Figura 18: Radial del factor facilidad de uso percibido

Con estos datos, los resultados demuestran que el item mas valorado es -El aplicativo
Yape es facil de usar- (PEU1), obteniendo una media de 4.68 sobre el maximo que es 5,
donde se tiene una clara predominancia de la valoracion mas alta y a la que vez que no se
obtuvo valoracion negativa alguna para este item (ver Anexo L.2). En cuanto a los demas
indicadores estos obtuvieron resultados en la media muy similares, donde PEU2 obtuvo una
media de 4.52, mientras que PEU3 obtuvo una puntuacion de 4.5.

Tabla 7: Distribuciéon de medias obtenidas y desviaciones estandar del factor
Facilidad de uso percibida

Item Descripcion Media | Desviacion
Estandar

PEU1 [ El aplicativo Yape es facil de usar 4.68 0.55

PEU2 | Yo pienso que la interfaz en general del aplicativo Yape es 4.52 0.61

amigable y entendible

PEU3 | Es facil de contar con dispositivos que accedan a los servicios 4.50 0.66
del aplicativo Yape

Es asi que todos los items obtuvieron una puntuacion por encima del 4.5 lo cual
denota que los resultados hacen referencia a una gran valoracion del cliente respecto al factor
de facilidad percibida lo que indica que a los clientes se les hace facil conseguir un dispositivo
para utilizar la aplicacion, como también que la aplicacion se les hace facil de usar, es

amigable y entendible.
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c. Confianza

En cuanto al factor Confianza este contiene dos unicos items, los cuales se pueden

ver en la tabla 8. Estos dos indicadores son las variables observadas de confianza (TRU).

Tabla 8: Distribuciéon de medias obtenidas y desviaciones estandar del factor
Confianza

Item Descripcion Media Desviacion
Estandar
TRU1 | Yo creo que el aplicativo Yape mantienen mi informacién 3.90 1.03

personal segura

TRU2 [ Generalmente, yo creo que los servicios del aplicativo Yape 4.08 0.88
son confiables

Los valores reflejados en la tabla 8 detalla la valoracion promedio de los items de
confianza, en los cuales se muestra una mayor valoracién de los usuarios con respecto a la
confiabilidad de los servicios que ofrece Yape a través de su aplicativo, esto con una media
de 4.08 lo cual indica una valoracion un poco mayor a estar de acuerdo con la premisa. La
media explicada de este item, Como se puede observar el grafico del item en el Anexo L.3,
es debido a que la mayoria de las valoraciones fluctuan entre 4 y 5, como también se tiene

un bajo grado de participacion de las valoraciones 1y 2.

Por otro lado, se evidencia que la variable TRU1 presenta una valoraciéon promedio
por debajo de 4 (3.90), la cual refiere sobre la privacidad de la informacion del usuario en la
aplicacion, con esto es posible que sefalar que los usuarios, si bien no sienten una
desconfianza sobre la seguridad de su informacion personal en la aplicacion, tampoco sienten
que la aplicacion les refleje confianza en la proteccion de su informacion, por lo que este seria

un punto a mejorar por parte de Yape.
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d. Imagen de la marca

Figura 19: Radial del factor imagen de marca

Sobre el factorimagen de marca se puede observar el grafico radial en la figura 19 del analisis
de las valoraciones promedio los resultados de las medias obtenidas que influyen en el factor
mencionado (Bl) y que se complementan con la tabla 9 el cudl detalla cada item y muestra

su valoracion promedio junto con su desviacion estandar.

En relacién al presente factor, se puede observar que para el factor imagen de marca,
los usuarios valoran mucho que la aplicacion utilice para realizar pagos u otro servicio sea de
procedencia de una marca conocida del mercado, esto con una media de 4.53, la cual es muy
valorada considerando que el valor maximo es de 5 (ver Anexo L.4). Por otro lado, la
valoracion mas baja por los usuarios en este factor es la del item referido al banco poseedor
de Yape, el Banco de Crédito del Peru, donde los usuarios tienen opiniones divididas respecto
a si el BCP tiene una buena reputacién, reflejando una media de 3.73, la cual, si bien no es
en promedio negativa, se presenta como una accidén por mejorar por parte del banco.
Asimismo, se tiene también que el indicador BI1 - En general, el BCP puede proveer de
buenos servicios y productos - presenta una media de 3.88, donde al igual que el item mas
bajo de este grupo, guarda relaciéon con las percepciones que tienen los usuarios sobre el

BCP, y que, si bien no es un mal indicador, se encuentra pendiente una mejora en este tema.
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Tabla 9: Distribuciéon de medias obtenidas y desviaciones estandar del factor Imagen
de marca

Item Descripcion Media | Desviacion
Estandar
BI1 | En general, el BCP puede proveer de buenos servicios y 3.88 0.96
productos
BI2 | Al momento de realizar un pago u otro servicio, personalmente 4.53 0.76

prefiero utilizar aplicativos de marcas conocidas

BI3 | EI BCP tiene una buena reputacién 3.73 1.10

e. Riesgo percibido
En cuanto al factor de Riesgo percibido, se obtuvo un gréfico radial en la figura 20, la
cual permite mostrar graficamente las valoraciones promedio de los tres items, los cuales

permiten tener una observacion del factor (PR).

Figura 20: Radial del factor riesgo percibido

El factor Riesgo percibido ha recibido valoraciones negativas, es decir, los
encuestados indican que tienen un bajo riesgo percibido al usar Yape, lo cual resulta positivo
para la empresa. De estos items, el mas valioso es aquel de menor valoracién promedio
debido a que el andlisis se hizo de modo que 1 es “totalmente en desacuerdo” y 5 “totalmente
de acuerdo”. Es asi que lo mas valorado por los usuarios el indicador PR3 - Generalmente,
yo creo que el uso del aplicativo Yape es riesgoso - el cual obtuvo una media de 2.41, es
decir, que no creen que utilizar el aplicativo Yape les sea riesgoso para sus intereses (ver
Anexo L.5). Asimismo, el indicador que le antecede es el PR1 - Yo creo que el dinero es mas
facil de ser robado por culpa del aplicativo Yape - con una media de 2.70. Finalmente, el
indicador menos valorado de este factor es el PR2 - Yo creo que mi informacion privada
puede ser expuesta por usar el aplicativo Yape - con una media de 2.95, el cual indica que

los usuarios tienen opiniones divididas en relacion a la exposicion de su informacion por usar
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el aplicativo Yape. El detalle de cada valoracion promedio de los items se puede apreciar en
la tabla 10.

Tabla 10: Distribuciéon de medias obtenidas y desviaciones estandar del factor Riesgo
percibido

Item Descripcion Media | Desviacion
Estandar
PR1 | Yo creo que el dinero es mas facil de ser robado por culpa del 2.70 1.22

aplicativo Yape

PR2 | Yo creo que mi informacion privada puede ser expuesta por usar 2.95 1.22
el aplicativo Yape

PR3 | Generalmente, yo creo que el uso del aplicativo Yape es riesgoso 2.41 1.09

f. Apoyo del gobierno

En relacion al apoyo del gobierno se presenta el grafico radial en la figura 21 de las
valoraciones promedio de los indicadores que engloban este factor (GS), las cuales se

complementan con la tabla 11.

Figura 21: Radial del factor apoyo del gobierno

Las valoraciones promedio mostradas en la tabla 11 y que se complementan con el
Anexo L.5, muestran que los encuestados reflejan opiniones diversas, tanto negativas como
positivas, en todos los indicadores sobre la percepcion del soporte del gobierno a los
aplicativos méviles. De esta tendencia similar de los indicadores involucrados la de mejor
valoracion promedio y que logra estar por encima del valor 3 es el indicador GS2 - Yo creo
que el Estado ha introducido regulaciones y legislaciones favorables para el crecimiento de
aplicativos moviles como Yape - que obtuvo una media de 3.07, lo cual indica que la
percepcion del apoyo de las regulaciones en estos aplicativos es regular, lo cual indica cierto
grado de preocupacion y en lo que se podria trabajar a futuro. Asimismo, el valor mas bajo el

indicador GS3 - Yo creo que el Estado tiene un rol activo en la construccion de diferentes
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infraestructuras que promuevan aplicativos moéviles como Yape - con una media de 2.95, es
decir, que los usuarios no perciben que la infraestructura de soporte que ofrece el estado,
contribuya a la evolucion de las fintech.

Tabla 11: Distribuciéon de medias obtenidas y desviaciones estandar del factor Apoyo
del gobierno

Item Descripcion Media | Desviacion
Estandar
GS1 | Yo creo que el Estado apoya e impulsa el crecimiento del uso de 2.98 1.21

aplicativos méviles como Yape

GS2 | Yo creo que el Estado ha introducido regulaciones y legislaciones 3.07 1.11
favorables para el crecimiento de aplicativos méviles como Yape

GS3 | Yo creo que el Estado tiene un rol activo en la construccion de 2.95 1.25
diferentes infraestructuras (Ejem, infraestructura que permita
llegar el internet a distintas zonas) que promuevan aplicativos
moviles como Yape

g. Interés del usuario en innovaciones

En relacion a la variable interés del usuario en innovaciones, se presenta la tabla 12
la cual contiene los Unicos dos indicadores que intervienen en el analisis del presente factor
(un.

Tabla 12: Distribuciéon de medias obtenidas y desviaciones estandar del factor
Innovaciones

Item Descripcion Media | Desviacion
Estandar
Ul1 | Cuando escucho acerca de cualquier producto novedoso busco la 3.68 1.03

manera de probarlo

Ul2 | Entre mis conocidos, yo usualmente soy el primero en intentar 3.36 1.20
usar cualquier producto novedoso

Con respecto al factor Innovacion, las variables que explican este factor muestran una
valoracién promedio regular buena, lo cual indica que, si bien existe una percepcion sobre el
interés del usuario en las innovaciones, esta es regular, lo cual indica que los usuarios no
tienen una cultura de mantenerse al tanto de las innovaciones de productos. Dentro de estos
dos items el de mayor valoracion resulta ser el Ul1 - Cuando escucho acerca de cualquier
producto novedoso busco la manera de probarlo - el cual obtuvo una media de 3.68, es decir
una valoracion regular buena, por lo que si bien el usuario no demuestra un alto grado de

interés en las innovaciones, de presentarse la oportunidad de probar un producto novedoso
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si se atreveria a probar (ver Anexo L.7). Ademas el indicador UI2 - Entre mis conocidos, yo
usualmente soy el primero en intentar usar cualquier producto novedoso - obtuvo un resultado
positivo con una media de 3.36, el cual refleja cierto grado de atreverse a probar nuevas

tendencias.
h. Actitud

Con respecto al factor de Actitud, se presenta en la figura 22 el resultado de las medias
obtenidas el cual es mostrado a través de un gréfico radial el cual permite distinguir la

valoracion promedio de cada una y su incidencia en la variable no observable (ATT).

Figura 22: Radial del factor actitud

Sobre los resultados del factor Actitud, detallados en la tabla 13, estos demuestran
haber obtenido una valoracién mayor a bueno por los encuestados, ya que todos sus
indicadores superan el 4.2 de puntaje promedio. Es asi que dentro de este factor el de mayor
valoracion es el indicador ATT1 - Yo creo que usar el aplicativo Yape es una buena idea - el
cual obtuvo un resultado de 4.46, es decir que los usuarios catalogan la creacién de una
fintech como Yape como una idea mas que buena segun sus valoraciones (ver Anexo L.8),
esto puede ser validado con los demas resultados de las otras variables, que en su mayoria
fueron puntuados con valores mayores a 4. Por otro lado el item con menor valoracién en
promedio fue el indicador ATT2 - Usar los servicios del aplicativo Yape me generan
experiencias agradables - el cual obtuvo un puntaje de 4.24, que también es un resultado
positivo, es decir, para el usuario el uso de la aplicacion le crea experiencias agradables que

permiten que la siga usando.
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Tabla 13: Distribuciéon de medias obtenidas y desviaciones estandar del factor Actitud

Item Descripcion Media | Desviaciéon
Estandar

ATT1 | Yo creo que usar el aplicativo Yape es una buena idea 4.46 0.67

ATT2 | Usar los servicios del aplicativo Yape me generan 4.24 0.78

experiencias agradables

ATT3 | Yo estoy interesado en los servicios del aplicativo Yape 4.30 0.77

i. Intencion de uso

En relacion a la valoracion de la Intencion de uso de los encuestados, se presenta el
grafico radial con los tres items que reflejan la informacion sobre el factor en cuestion (INT)

en la figura 23.

Figura 23: Radial del factor intencién de uso

Como se puede observar en la figura 23 que se complementa con la tabla 14, las
medias de los items del factor intenciéon de uso son buenas pues se encuentran con valores
por encima de 4, lo cual indica que la valoracion de los usuarios al uso del aplicativo es muy
buena, es decir, muestran cierta preferencia por usar el servicio de Yape. Dentro de este
factor el de mayor incidencia es el INT1 - Yo estoy dispuesto a continuar usando los servicios
del aplicativo Yape - el cual obtuvo un puntaje de 4.53 (ver Anexo L.9), es decir una media
muy alta, esto demuestra la intencion del usuario por seguir usando el aplicativo en el futuro.
Asimismo, el item con menor valoracion del grupo fue el indicador INT3 - Yo estoy dispuesto
a continuar usando los servicios del aplicativo Yape - el cual obtuvo una puntuacion de 4.28.
que, a pesar de ser el indicador mas bajo del factor, sigue teniendo un alto puntaje lo cual
como conclusion demuestra que los servicios ofrecidos por Yape estan siendo aceptados de

manera satisfactoria por los usuarios.
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Tabla 14: Distribuciéon de medias obtenidas y desviaciones estandar del factor
Intencion de uso

Item Descripcion Media | Desviacion
Estandar
INT1 | Yo estoy dispuesto a continuar usando los servicios del 4.53 0.65

aplicativo Yape

INT2 | Me gustaria usar los servicios del aplicativo Yape pronto 4.31 0.82
INT3 | Yo voy a recomendar los servicios del aplicativo Yape a 4.28 0.82
mis amigos

1.2. Método de Ecuaciones Estructurales (SEM)
1.2.1. Model Fit Index (Primera ronda)
Utilizando las herramientas del SPSS y el AMOS GRAPHICS se procedié a ordenar

los indicadores y variables del modelo ETAM (Anexo M). Cuya finalidad fue modelar las
ecuaciones y medir las relaciones entre las variables finalizando en la bondad del ajuste del

modelo.

Con respecto a los resultados vistos en la tabla 15, un GFl ideal seria mayor o igual a
0.95: en investigaciones cientificas se espera contar con menos del 5% de error. En el
presente caso, el monto es de 0.858. A pesar de que no se llegd al ideal, este resultado se
encuentra muy cercano a 1. Ante ello, afirmamos que las variables explican el modelo a un
85.8% y podria mejorar en una segunda ronda. El resto podria ser explicado por elementos
externos: porcentaje de error. Continuando, un CFIl deseado deberia ser mayor a 0.90 para
ser optimo. En nuestro caso observamos que es 0.916. Es superior al minimo por 0.016, por
lo que el nivel de ajuste es adecuado para el modelo. EIl RMSEA deberia oscilar entre 0.03 y
0.08. En el caso, se observa que es de 0.061. Ademas, el resultado del SPSS también
menciona que tendria un minimo de 0.053 y un maximo de 0.068. Es decir, el rango que

tendria el RMSEA sigue siendo ideal para el modelo en sus extremos.

Tabla 15: Model fit

Model fit Valores
GFl 0.858
CFlI 0.916

RMSEA 0.061
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a. Analisis de variables del modelo (Primera ronda)

Como se menciond en el capitulo anterior, la presente investigacion utilizara un nivel
de significancia menor o igual que 0.05 para poder aceptar las hipétesis. A continuacién se
realizara la validacion de las 13 hipotesis del modelo ETAM. Aunque, es necesario recalcar
que los resultados mencionados seran de las hipdtesis nulas. El resto de hipotesis sera
analizada en parrafos posteriores, a partir de este analisis se decidira si es necesario realizar
una segunda ronda. Los resultados muestran que 4 de 13 hipétesis deben eliminarse debido
a que superan el valor de 0.05 -se encuentran resaltadas en la tabla 16-. De la hipétesis 2,
podemos afirmar que lo intuitivo del aplicativo Yape (PEU) no influiria en el comportamiento
y actitud de un cliente individual sobre Yape (ATT). Quizas se deba a que la gran mayoria de
los clientes considera que todos los aplicativos méviles deberian ser faciles de usar y, por lo
tanto, el hecho que la plataforma de Yape sea considerada “amigable” no repercute
necesariamente en la actitud del usuario al aplicativo: es lo minimo que se esperaria de estos
aplicativos. De la hipotesis 4 podemos afirmar que la confianza que siente el usuario hacia
Yape (TRU) no influye en la actitud que sienten hacia este aplicativo mévil (ATT). Se podria
interpretar que el hecho que el usuario sienta o no confianza en la marca Yape no implica
que cambiara su actitud hacia estos aplicativos. De la hipétesis 9 afirmamos que, el apoyo
positivo que genera el Estado hacia las fintech (GS) no influye en lo que piensan sobre el
aplicativo Yape (ATT). Ello podria evidenciar que, si bien se espera que el Estado apoye
mediante la mejora de infraestructura (por ejemplo, redes de internet) que promuevan su uso
-y por ende, las fintech como Yape- ello no necesariamente influiria en su actitud. Quizas, en
contextos como los de Malasia, en el que el Estado es participe visible de la creacién de
infraestructuras, la actitud que sientan los usuarios de estos aplicativos si se verian afectadas
por el apoyo del Estado. Por ultimo, de la hipétesis 12 afirmamos que, cuando un usuario de
Yape se encuentra motivado e interesado por las innovaciones (Ul), no significa que sentira
confianza hacia este servicio (TRU). Quizads se deba a que el usuario siempre busca
salvaguardar su informacion personal gracias a los casos de fallos comunes de tecnologia

nueva.

Tabla 16: Relacién de variables a través del nivel de significancia

Nro de Hipotesis Relaciéon Estimate P. Label
1 PU - ATT 0.581 el
2 PEU — ATT 0.136 0.378
3 PEU — PU 1.052 el
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Tabla 16: Relacién de variables a través del nivel de significancia (Continuacion)

Nro de Hipotesis Relaciéon Estimate P. Label
4 TRU — ATT 0.056 0.399
5 Bl - TRU 0.335 o
6 Bl - ATT 0.135 0.003
7 PR - ATT -0.115 0.013
8 PR — TRU -0.444
9 GS — ATT 0.046 0.244
10 GS - TRU 0.208 e
11 Ul — ATT 0.169 el
12 Ul - TRU 0.013 0.789
13 ATT — INT 0.897 e

A diferencia de lo mencionado en anteriores parrafos, el resto de hipotesis vistas en
la tabla 16 si demuestran que existe correlacién entre las variables dependientes e
independientes. Es por ello que, con el fin de mejorar los resultados del modelo, se procedera
realizar una nueva ronda eliminando las hipétesis nulas (mayores a 0.05 en su nivel de

significancia).

1.2.2. Model Fit Index (Segunda ronda)

Una vez culminado el analisis de la primera ronda, utilizando las herramientas del
SPSS y el AMOS GRAPHICS, se procedi6 a realizar una segunda ronda eliminando las
hipotesis rechazadas en la primera ronda (Anexo N). Esto con la finalidad de modelar y

evaluar a las variables relevantes para su posterior analisis.

Tabla 17: Model fit (segunda ronda)

Model fit Valores
GFI 0.857
CFI 0.917

RMSEA 0.060

Con respecto a los resultados vistos en la tabla 17, el GFI que se obtuvo en el presente

caso, es de 0.857, mostrando una diferencia de 0.001 frente a la primera ronda. Utilizando la
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misma interpretacién que en la primera ronda, las variables del presente modelo explican a
este en un 85.7%. El resto podria ser explicado por elementos externos como el porcentaje
de error ya antes mencionado en la primera ronda. En conclusion, si bien podrian existir
elementos externos en el Lima Metropolitana que puedan explicar mejor la intencién de uso,
las variables del modelo ETAM explican estos sucesos de forma 6ptima -mas no ideal-.
Asimismo es posible observar que el CFl es 0.917, evidenciando un aumento en 0.001 frente
al CFI de la primera ronda. Este es superior al minimo requerido por 0.017, por lo que se
considera que el nivel de ajuste es el adecuado para el modelo. Por otro lado, el RMSEA en
esta segunda ronda se observa que es de 0.060, mostrando un descenso de 0.001 frente al
modelo de la primera ronda, en otras palabras, el rango que tendria el RMSEA sigue siendo
ideal para el modelo en sus extremos. En conclusién, lo valores preliminares que nos
muestran la primera ronda y la segunda resultan ser muy similares por lo que el escoger entre
una y otra no tendria mucho cambio, no obstante, se tomara en cuenta que la segunda es
mejor pues es un modelo mas limpio, el cual no toma en cuenta las hipotesis rechazadas en
la primera ronda y asi se permite tener un analisis mas limpio de las variables que influyen

mas en la intencion de uso.
a. Analisis de variables del modelo (Segunda ronda)

Una vez observados los resultados del Model Fit se procedera a analizar la relacion
de variables por la significancia de esta segunda ronda. Es relevante volver a mencionar que,
al igual que se hizo en la primera ronda, se utilizara un nivel de significancia menor o igual
que 0.05 para poder aceptar la hipotesis del autor. Ademas, los resultados mencionados

seran de hipoétesis nulas.

Tabla 18: Relacion de variables a través del nivel de significancia

Nro de Hipotesis Relacion Estimate P. Label

1 PU - ATT 0.673 el

3 PEU — PU 1.064 el

5 Bl - TRU 0.339 el

6 Bl - ATT 0.162 el

7 PR — ATT -0.14 el

8 PR — TRU -0.445 el
10 GS - TRU 0.204 el

11 Ul — ATT 0.173 el
13 ATT — INT 0.899 e
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A continuacion se realizara un analisis por cada una de estas variables de esta

segunda ronda enfocandose en sus interacciones con cada item.

Tabla 19: Nivel de significancia entre variables e indicadores

Variables Relaciones Estimate P. Label
PU — PU1 1 o
Utilidad percibida (PU) PU _ PU2 0.730 e
PU — PU3 0.989 o
PU — PU4 1.062 o
PEU — PEU1 1 o
Facilidad de uso percibida
(PEU)
PEU — PEU2 1.295 o
PEU — PEU3 1.062 o
TRU — TRU1 1.067 o
Confianza (TRU)

TRU — TRU2 1 o
Bl — BI1 1 o

Imagen de marca (Bl)
Bl — BI2 0.265 bl
Bl — BI3 1.044 o
PR — PR1 1 o

Riesgo percibido (PR)
PR — PR2 1.074 o
PR — PR3 0.895 o
GS — GS1 1.186 o

Apoyo del Gobierno (GS)

GS —» GS2 1.201 x
GS — GS3 1 o
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Tabla 19: Nivel de significancia entre variables e indicadores (Continuacion)

Variables Relaciones Estimate P. Label

Interés del usuario en Ul — U1 1.057 o
innovaciones (Ul)

Ul — UlI2 1 o
ATT — ATT1 0.817 x
Actitud (ATT) ATT — ATT2 1.021 o
ATT — ATT3 1 o
INT — INT1 0.832 o
Intencion de uso (INT) INT — INT2 0.974 ok
INT — INT3 1 o

El analisis de los resultados vistos en las tablas 18 y 19 se dividiran de acuerdo a las
9 variables del modelo ETAM. Es necesario mencionar que cada variable del modelo ETAM
esta compuesto por un nimero de indicadores. Estan delimitados por la escala de Likert del
1 al 5 (Desde totalmente en desacuerdo y hasta totalmente de acuerdo). Ademas, las
interacciones entre variables que se analizara se hara desde la perspectiva exégena. Por
ejemplo, la variable utilidad percibida (PU), desde la perspectiva exégena (independiente),
influye en la actitud (ATT). Por defecto, esta variable, desde la perspectiva enddgena

(dependiente), es influenciada por la facilidad de uso percibida (PEU) (ver Anexo N).

Utilidad percibida (PU): Con respecto a los indicadores, los resultados senalan que esta
variable se correlaciona con todos: p value menor a 5% en todos. Es decir, Yape seria util
gracias a que realiza pagos satisfactoriamente (PU1), permite ahorrar tiempo (PU2), es
eficiente al momento de realizar un pago (PU3), y sus servicios dan una sensacién de utilidad
(PU4). Los estimates de cada indicador revelan distinto grado de influencia en esta variable.
Por ejemplo, PU2 y PU3 revelan un grado de influencia 6ptimo debido a su cercania a 1. Ante
ello, se deduce que el tiempo ahorrado y lo eficiente al realizar pagos son indicadores 6ptimos
para calcular el nivel de utilidad que percibe el cliente. Sin embargo, los otros 2 indicadores
(PU1 y PU4) resultan ser mas efectivos para calcular esta variable. Es decir, cada vez que
Yape realiza un pago satisfactorio y crea una sensacion de utilidad en sus servicios, el cliente

podria percibir mejor la utilidad.

Con respecto a la interaccion con otras variables, el resultado de la interaccion entre
PU y ATT (hipétesis 1) afirma que si existe una correlacién: p value menor 5%. Sin embargo,
el estimate revela que el grado de interaccion podria ser mejor: 0.673. Este valor es mayor a

0.5 y se encuentra dentro del grado 6ptimo. Ante ello, se puede interpretar que el
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comportamiento de los clientes de Yape podria ser influenciado positivamente cuando siente
la utilidad del aplicativo. Quizas la actitud positiva incrementd durante y después de la
pandemia al demostrar que era util para realizar pagos desde tu hogar -minimizando

interacciones innecesarias-.

Finalmente, en comparacién con los resultados de los autores originales del modelo
ETAM, ambos demostraron que si existe relacion entre estas variables (hipétesis 1). Los
investigadores originales mencionan que la utilidad percibida tiene un rol importante en el
comportamiento del cliente hacia el aplicativo que ofrece el banco (Zhongqing, et al., 2019:
p. 12). Es por ello que recomienda a estas entidades bancarias reforzar aspectos que

incrementen y mantengan la percepcién de utilidad.

Facilidad de uso percibida (PEU): Con respecto a los indicadores, al igual que en la anterior
variable, se correlaciona con todos. Es decir, la facilidad de uso del aplicativo (PEU1), lo
amigable de su interfaz (PEU2), y los requisitos minimos para su uso (PEU3) permiten medir
la confianza. Los estimates revelan que todos los indicadores explican eficientemente la
facilidad de uso. Se puede inferir que, cuando un usuario califica las caracteristicas de

facilidad de uso, son estos indicadores quienes permiten conocer mejor esta percepcion.

Con respecto a la interaccion con otras variables, PEU interactia con las variables
actitud (ATT) y utilidad percibida (PU): hipétesis 2 y 3, respectivamente. Sin embargo, solo
existe correlaciéon con la segunda variable (hipétesis 3). En anteriores parrafos se menciond
que la hipétesis 2 se descarta debido al valor del p value -en la segunda ronda se eliminé
esta interaccidon-. El nivel de estimate entre la correlacién de facilidad de uso y utilidad
percibida revela que el grado de interaccion es alto. Ante ello, se puede extraer principalmente
que un cliente percibe mejor los beneficios y la utilidad del aplicativo, mientras mas facil sea
su uso. El contexto peruano demuestra que la sencillez en el uso de nuevas tecnologias es

un elemento importante para incrementar percepciones positivas.

Finalmente, en comparacion con los resultados de los autores originales del modelo
ETAM, ambos demostraron que si existe relacion entre PEU y PU (hipétesis 3), pero no entre
PEU y ATT (hipdtesis 2). El hecho que nuevamente la facilidad de uso no influya en la actitud
demuestra que, ya sea en el contexto peruano u extranjero, son otros elementos quienes
influyen mejor en el comportamiento. Los investigadores originales argumentan que, en
etapas tempranas de adopcion de estos servicios, la facilidad no influye en la actitud debido
al gran desconocimiento de estas nuevas tecnologias: no tuvieron la oportunidad de usarlo
(Zhongging, et al., 2019: p. 12). Quizas, en el contexto peruano, la facilidad del uso de
aplicativos no sea importante debido a la falta de familiaridad de los clientes con esta

tecnologia.
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Confianza (TRU): Con respecto a los indicadores, al igual que anteriores variables, se
correlaciona con todos. Es decir, la creencia que Yape guarda correctamente informacion
personal (TRU1) y la creencia en la confiabilidad de sus servicios (TRU2) son indicadores
optimos para medir la confianza. Los estimates revelan que el indicador 2 (TRU2) ejerce
mayor impacto en la variable confianza (en 0.067 mas). Su interpretacién seria que, la
confiabilidad de un aplicativo resulta mas eficaz para medir la confianza que el preguntar si

la informacion privada se mantiene oculta. Quizds porque TRU2 abarca mas caracteristicas.

Con respecto a la interacciéon con otras variables, la confianza (TRU) solo ejerce
impacto en la actitud (ATT). Sin embargo, en parrafos anteriores (ver tabla 16) se demostro

gue no existe correlacion: se descarta la hipétesis 4.

Finalmente, en comparacion con los resultados de los autores originales del modelo
ETAM, se demostro que si existe correlacidon entre confianza y actitud. Ello quiere decir que,
para los clientes de aplicativos méviles en China la confianza si representa un elemento
importante para cambiar su actitud positivamente. En cambio, en Peru, puede que generar
confianza en el cliente requiera de otros elementos. Principalmente porque, como se ha

mencionado anteriormente, los aplicativos como Yape son aun medianamente recientes.

Imagen de marca (Bl): Con respecto a los indicadores, al igual que anteriores variables, se
correlaciona con todos. Es decir, el pensar que el BCP ofrece servicios y productos 6ptimos
(BI1), el usar solo marcas conocidas o familiares cuando realizan un pago (Bl2), y el pensar
que BCP tiene buena reputacion (BI3) son indicadores optimos para medir esta variable. Los
estimates revelan que los principales indicadores son Bl1 y BI3: resultados mayores a 1. Es
decir, el usar solo marcas familiares o conocidas es un indicador menos eficiente para calcular
la imagen de marca. Quizas esto se deba a que el hecho de conocer a una marca no
necesariamente significa que se confia en ella inmediatamente. Por el contrario, los
indicadores Bl1 y BI3 si demuestran ejercer una influencia directa en esta variable. Se puede
deducir que la percepcion por parte de los usuarios de los productos y servicios que brinda el

BCP y su reputacion son muy eficientes para medir la imagen de marca.

Con respecto a la interaccion con otras variables, Bl interactia con las variables
confianza (TRU) y actitud (ATT): hipotesis 5 y 6, respectivamente. El resultado de la
interaccién entre imagen de marca y confianza afirma que si existe una correlacion. Sin
embargo, el nivel influencia que ejerce es bajo: estimate menor a 0.5. Ante ello, se puede
inferir que los esfuerzos del area de marketing del BCP y Yape para mejorar y crear una
imagen de marca acorde a su vision, si logran llegar a los usuarios, pero no en demasia. El
resultado de la interaccion entre imagen de marca y actitud afirma que si existe una

correlacion. Sin embargo, al igual que la anterior relacion, es también baja: estimate de O.
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162. La interpretacion que se obtiene es que la imagen positiva que busca proyectar el BCP
mediante Yape no logra impactar en demasia en la actitud o comportamiento de los usuarios.
Es decir, no les genera una sensacion alta de recomendar el aplicativo, tampoco les genera
experiencias agradables fuertes, entre otras sensaciones. En conclusion, si existe correlacion

en las 2 interacciones, pero no muy fuerte.

Finalmente, en comparacion con los resultados de los autores originales del modelo
ETAM, se demostré que ambas correlaciones si son validas. De hecho, son resultados
similares a otros estudios previos que se habian realizado por otros estudios empiricos. Sin
embargo, la diferencia principal entre los resultados de la presente tesis y de los autores
originales es en el nivel de estimate. Para Zhongqing y los demas investigadores del modelo
ETAM, la influencia que ejerce la imagen de marca en la confianza y en la actitud es muy alta
(Zhongging, et al., 2019: p. 12). Asimismo, los autores afirman que, en el contexto de su
investigacion, la imagen de marca es una condicion importante para generar confianza. Para
ello, los servicios que se ofrezcan deben ser de una calidad y tecnologia alta que demuestre
confiabilidad. La diferencia entre el contexto peruano y chino en relacion a la tecnologia puede

que sea una de las razones principales por la que la imagen de marca se vea desfavorecida.

Riesgo percibido (PR): Con respecto a los indicadores, al igual que anteriores variables, se
correlaciona con todos. Es decir, el pensar que es facil de robar dinero utilizando hackers en
Yape (PR1), el pensar que informacion personal puede ser filtrada por culpa de Yape (PR2),
y pensar que, generalmente, el aplicativo Yape es riesgoso (PR3) son indicadores 6ptimos
para medir esta variable. Los estimates revelan el grado de influencia de los indicadores para
cada variable. La idea principal extraida de esta informacion se puede dividir en 2 partes.
Primero, los indicadores PR1 y PR2 resultan ser efectivos para calcular esta variable: la
inseguridad que genera la posibilidad de robo por Yape y el peligro de exponer informacion
privada son indicadores importantes que revelan el pensamiento del cliente. Segundo, el
indicador PR3 solo revela un grado de influencia 6ptimo debido a su cercania a 1: estimate
de 0.895. Por lo que, el hecho que un usuario piense o no que Yape es riesgoso resulta solo
un indicador 6ptimo para calcular el riesgo percibido. Es necesario anadir que, por la forma
en la que se encuentra redactada las preguntas del modelo, no se puede saber si los usuarios
que contestaron la encuentra pasaron por estos inconvenientes. Ello quiere decir que el

riesgo percibido puede ser producto de desinformacion.

Con respecto a la interaccion con otras variables, PR interactia con las variables
actitud (ATT) y confianza (TRU): hipétesis 7 y 8, respectivamente. El resultado de la
interaccion entre PR y ATT afirma que si existe una correlacion. Sin embargo, el estimate
revela que el grado de interaccion podria ser mejor: -0.140. Al igual que la relacién anterior,

el estimate revela que existe una correlacion baja inversa. Ante ello, se deduce que, cuando
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el “yapero” siente menor riesgo del aplicativo, su actitud y comportamiento se incrementara
en favor de esta fintech. Sin embargo, su comportamiento no mejorard& mucho sobre los
riesgos que percibe de este aplicativo. El resultado de la interaccién entre PR y TRU afirma
que si existe correlacién. Sin embargo, su grado de influencia es bajo: estimate menor a -0.5.
La interpretacion que se obtiene es que el cliente siente confianza con respecto al aplicativo
Yape cuando percibe menos riesgo, sin embargo, ello no quiere decir que sea la Unica
explicacién o la mas importante. Quizas los errores del aplicativo que tuvo en los primeros

meses incrementaron la percepcion de riesgo.

Finalmente, en comparacion con los resultados de los autores originales del modelo
ETAM, la correlacion entre riesgo percibido y actitud no existe. Mientras que, la correlacién
entre riesgo percibido y confianza si. Sin embargo, los autores resaltan que, si bien el riesgo
percibido no influye en el comportamiento de manera directa, de manera indirecta si lo logra:
mediante la confianza. Los investigadores descubrieron que demostrar que el aplicativo movil
no genera riesgos para el cliente, es un motivador para incrementar la confianza (Zhonggqing,
et al., 2019: p. 12). Y, con esta variable, se lograra cambiar el comportamiento del cliente
(ATT) y fomentar su uso (INT).

Apoyo del Gobierno (GS): Con respecto a los indicadores, al igual que anteriores variables,
se correlaciona con todos. Es decir, el pensar que el Estado debe impulsar el uso de
aplicativos moviles (GS1), el pensar que el Estado ha introducido regulaciones en favor del
uso de aplicativos moviles (GS2), y el pensar que el Estado tiene un rol activo en la
construccion de diferentes infraestructuras que permitan el crecimiento de aplicativos maéviles
(GS3) son indicadores 6ptimos para medir esta variable. Los estimates revelan que todos los
indicadores son eficientes al momento de explicar la variable Apoyo del Gobierno. De todo
ello, la principal idea extraida seria que el apoyo al crecimiento de Yape mediante
regulaciones, infraestructura y otras medidas resultan en indicadores 6ptimos para calcular

la variable GS.

Con respecto a la interaccion con otras variables, GS interactia con las variables
actitud (ATT) y confianza (TRU): hipétesis 9 y 10, respectivamente. Los resultados de la
interaccién entre GS y ATT sefalan que no existe correlacion. Como se mencion6 cuando se
realizé la segunda ronda, la hipétesis 9 se declara nula (ver tabla 16). Los resultados de la
interaccién entre GS y TRU afirman que si existe una correlacion entre las variables. El
estimate revela que el grado de interaccion es bajo, debido al valor del mismo: 0.204. La
interpretacion de estos resultados seria que, cuando el Estado realiza campafas en favor de
aplicativos como Yape, el usuario puede percibir ello generando confianza gracias a las
acciones del Gobierno. Sin embargo, aun hay cierto grado de escepticismo que produce un

grado de relacién bajo.
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Finalmente, en comparacién con los resultados de los autores originales del modelo
ETAM, se demostré que ambas correlaciones si son validas. De hecho, el apoyo del Gobierno
resultd ser una de las mas importantes de los resultados obtenidos por los investigadores del
modelo ETAM. Para ellos, este hecho resulta importante ya que, en estudios previos, GS no
solia ser considerado importante. Ademas, a diferencia de la variable anterior (Riesgo
percibido), GS se correlaciona eficientemente con la actitud (ATT) de forma directa e
indirecta. Los autores argumentan que el apoyo del Gobierno, en un contexto de alta
credibilidad y fiabilidad, que impulse innovacion financiera e inversiébn constante en
infraestructura como redes de comunicacién incrementan el uso de aplicaciones como Yape
(Zhongging, et al., 2019: p. 6). Es por ello que, los resultados obtenidos en la tesis difieren

con lo anterior: el Estado no se encontraria igual de presente que en el contexto asiatico.

Interés del usuario en innovaciones (Ul): Con respecto a los indicadores, al igual que
anteriores variables, se correlaciona con todos. Es decir, el buscar probar cualquier producto
novedoso (Ul1) y el reconocer ser el primero en probar productos innovadores (Ul2) son
indicadores éptimos para medir esta variable. Los estimates revelan que todos los indicadores
son eficientes al medir la variable Ul. De todo ello, se puede deducir que el aceptar ser el
primero en probar cualquier producto novedoso resulta trasladarse en indicadores 6ptimos

para calcular la variable Ul.

Con respecto a la interaccion con otras variables, Ul interactia con las variables
actitud (ATT) y confianza (TRU): hipétesis 11 y 12, respectivamente. Los resultados de la
interaccion entre Ul y ATT sefalan que si existe una correlacion. El estimate revela que el
grado de interaccion es bajo, debido al valor del mismo: 0.173. Se infiere de los resultados
que, cuando previamente el usuario siente interés en innovaciones, su comportamiento
positivo hacia aplicativos como Yape podra reflejarse en su actitud. Sin embargo, ello no
siempre ocurriria de manera consistente. Los resultados de la interaccion entre Ul y TRU
sefalan que no existe correlacion. Como se menciond en parrafos anteriores, la hipétesis 12

se declara nula (ver tabla 16).

Finalmente, en comparaciéon con los resultados de los autores originales del modelo
ETAM, se demostré que ambas correlaciones si son validas. Asimismo, se demostré que ella
ejerce presion en la actitud de forma eficiente de manera directa e indirectamente -a través
de la confianza. Es justo este aspecto el diferencial con lo obtenido en los resultados de la
presente tesis: solo la hipdtesis 11 se acepta. Los investigadores originales del modelo
afirman que mientras mas interés en innovaciones sientan los clientes, mas es la probabilidad
de que no perciban el riesgo de las mismas. Ello conduce finalmente a su intencién de uso

(INT) a través de su actitud (ATT) (Zhongging, et al., 2019: p. 6). En el contexto peruano,
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quizas la percepcion de riesgo es tan alta que provoca que esta variable (Ul) no pueda lograr

impactar en el comportamiento a través de la confianza (TRU).

Actitud (ATT): Con respecto a los indicadores, al igual que anteriores variables, se
correlaciona con todos. Es decir, el creer que es una buena idea usar Yape (ATT1), el creer
que Yape genera experiencias agradables (ATT2), y el interés en los servicios de Yape
(ATT3) son indicadores 6ptimos para medir esta variable. Los estimates revelan que todos
los indicadores demuestran ser eficientes al momento de explicar la variable ATT. El indicador
que menos refuerza la variable comportamiento es el ATT1. Se puede inferir que el interés
que genera el aplicativo y las experiencias del mismo son mejores indicadores que el pensar

que Yape es una buena idea.

Con respecto a la interaccion con otras variables, ATT interactia de forma exégena
unicamente con la intencion de uso (INT): hipotesis 13. Los resultados sefialan que la actitud
y la intencién de uso si se encuentran correlacionadas. El estimate revela que el grado de
interaccion entre ambas variables es 6ptimo: 0.5 < 0.899 (cercano a 1). De lo anterior, la idea
principal seria que, cuando un cliente cree que el uso de Yape es una buena idea, le genera
experiencias agradables y se encuentra interesado en sus servicios producira una intencion
real de uso. Ello provocara que decida compartir el aplicativo con sus familiares, que desee
usar Yape en varios momentos y se encuentre dispuesto a seguir usando el aplicativo. En

sintesis, cuando hay una actitud positiva, hay intencion.

Finalmente, en comparacion con los resultados de los autores originales del modelo
ETAM, se confirmé que también existe correlacion. Para los investigadores originales, es vital
que se demuestre esta correlacion ya que es la base del modelo ETAM y TAM. Es decir, el
comportamiento deberia ser siempre la clave para generar uso de un aplicativo. Es
justamente a través del comportamiento, en que otras variables (confianza, facilidad de uso,

etc) pueden llegar a impactar en la intencién de uso.

Intencién de uso (INT): La presente variable es la mas importante, ya que representa en el
uso real del aplicativo Yape por parte de los consumidores. Asimismo, es necesario recordar
que el objetivo de la presente tesis es encontrar las variables que impactan en la intencion de
uso. A continuacion se seguira con el orden de analisis establecido previamente (indicadores,
variables y opinion de autores originales). Sin embargo, como la variable INT es dependiente,
al momento de analizar su interaccion con otras variables ETAM, su enfoque sera indirecto.
Es decir, se respondera a las preguntas: ; Qué otras variables -diferentes a la actitud (ATT)-
del modelo ETAM influyen en la intencién de uso? ¢ En qué consiste la influencia indirecta de

las demas variables?
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Con respecto a los indicadores, al igual que anteriores variables, se correlaciona con
todos. Es decir, el estar dispuesto a seguir usando Yape (INT1), el desear usar Yape pronto
(INT2), y el recomendar Yape a conocidos y amigos (INT3) son indicadores optimos para
medir esta variable. Los estimates revelan que todos los indicadores demuestran ser
eficientes al momento de explicar la variable INT. Los indicadores que menos refuerzan la
variable intencion de uso son INT2 e INT1. Sin embargo, debido a que es mayor a 0.5, puede
ser considerado como un indicador éptimo para evaluar la variable mas importante del modelo
ETAM. De lo anterior se puede deducir que el recomendar el aplicativo a amigos y conocidos

es la forma mas eficiente de medir el grado de uso de estos aplicativos.

Antes de continuar con la interaccidn indirecta de la intencién de uso con el resto de
variables ETAM, es necesario mencionar que se hara uso de la tabla 20. En ella se
encuentran los resultados obtenidos del analisis via Amos Graphics y SPSS. Cabe resaltar
que estos resultados son posteriores a la segunda ronda mencionada anteriormente. Por ello

es que las variables TRU y GS no se encuentran.

Tabla 20: Efectos indirectos de las variables del modelo ETAM en la intencidon de uso

Variables del modelo ETAM

PU

PEU

BI

PR

ul

ATT

INT

INT

0.605

0.643

0.145

-0.126

0.156

Los resultados obtenidos en la tabla 20 revelan los estimates indirectos (grado de
interaccion) de las variables del modelo ETAM hacia la intencion de uso (INT). Es por ello
que, la relacion entre la variables “intenciéon de uso” con las variables “actitud” y la misma
variable “intencion de uso” es nula (cero). A continuacién se realizara un analisis de las

variables dividiéndolas en grado de interaccién bajo y éptimo.

Con respecto a las interacciones con variables de grado bajo, se encuentran INT con
interés del usuario en innovaciones (Ul), riesgo percibido (PR) e imagen de marca (Bl). La
primera interaccién busca explicar que, cuando el usuario siente interés por productos
innovadores, es probable que influya en la confianza generando intencién de uso. Sin
embargo, el nivel de estimate, al ser bajo (0.156), sefiala que el impacto que pueda generar
el interés en innovaciones (Ul) en intencion de uso (INT) es bajo. Se podria inferir que, a
medida que el interés del usuario en aplicativos tecnoldgicos nuevos crezca y se desarrolle,
un grupo minoritario de personas mejoraran la confianza que sienten sobre la tecnologia y
decidiran usarlo. La segunda interaccion busca explicar qué ocurre cuando la percepcion de
riesgo disminuye en la mente del usuario de Yape y como ello afecta a su comportamiento

incrementando la intencion de uso. Sin embargo, el grado de interaccion entre ambos no es

92



del todo optimo: estimate de -0.126. Ante ello, la principal idea extraida seria que los
esfuerzos para combatir a hackers y evitar robos generan una sensacion positiva en
“yaperos”, pero ello no necesariamente implica un cambio en su actitud e intencion de uso.
La tercera interaccion se produce a través de la confianza (TRU) y, posteriormente, a través
de la actitud (ATT). Los resultados sefalan un grado de influencia de 0.145. Al estar alejado
de 0.5, se puede interpretar que la imagen que busca proyectar el BCP y Yape influye
levemente en la confianza y posteriormente en el comportamiento. Ello desembocara en una
influencia no éptima en la variable final: intencion de uso. Es necesario resaltar que, si bien
el grado de influencia de estas 3 variables en intencién de uso es bajo, seria un error deducir

gue no existe una correlacién y que no genera impacto en INT.

Con respecto a las interacciones con otras variables de grado 6ptimo, INT con
facilidad de uso percibida (PEU) y utilidad percibida (PU). La primera interaccion se produce
a través de la variable actitud (ATT). Los resultados demuestran la facilidad con la que el
dispositivo funciona, y su impacto en el comportamiento e intencién de uso del cliente. Ante
ello se infiere que, para los clientes individuales de Yape, los esfuerzos que realizan para que
sea un aplicativo sencillo, amigable y que pueda ser usado en cualquier smartphone, esta
produciendo que sean descargados masivamente y utilizados por gran parte del mercado. Es
mas, el nivel de estimate, al ser 6ptimo (0.643), demostraria la percepcién positiva de los
usuarios hacia la facilidad del aplicativo Yape. La segunda interaccion se produce a través de
la variable actitud (ATT). Al igual que la interaccion anterior, los resultados demuestran el
grado de impacto de la utilidad percibida en el comportamiento del cliente en favor de la
intencion de uso de Yape. Se deduce que, la rapidez, eficiencia y efectividad que perciben
los usuarios del aplicativo producen una actitud favorable que lo relacionan con la utilidad y
los beneficios que se obtienen. Por lo que, finalmente utilizaran Yape y lo recomendaran a

sus diversos familiares y amigos.

Finalmente, en comparacion con los resultados de los autores originales del modelo
ETAM, se confirmd que la intencion de uso (INT) solo esta correlacionada con la utilidad
percibida (PU), confianza (TRU), interés del usuario en innovaciones (Ul), apoyo del Gobierno
(GS) e imagen de marca (Bl). En conjunto, solo hay correlacion con 5 variables. En la
presente tesis son 5 también: las principales y mas importantes (PU y PEU) y las secundarias
(Bl, PR y Ul). Las discrepancias se encuentran en las variables Apoyo del Gobierno y
Facilidad de uso percibida. Entonces, es necesario realizar la pregunta: ¢Cuales son los

motivos de estas diferencias?

Los investigadores del modelo ETAM senalan que la popularidad del internet -su
difusién- y los avances de la tecnologia de ese pais son quienes generan un efecto en los

consumidores que explican el porqué de los resultados de las variables (Zhongqing, et al.,
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2019: p. 12). Ademas, en el contexto asiatico de la investigacion, el Estado posee un rol
mayor en la influencia del crecimiento de fintech de servicio de pago mévil. Ello hace que se
impulse el crecimiento de este grupo de aplicativos y que los consumidores puedan percibirlo.
Es por ello que, como se menciond anteriormente, recomiendan que los bancos deben de
priorizar estrategias basadas en las preferencias del usuario vistas en el modelo ETAM
buscando crear intencion de uso. Si comparamos estos resultados con los de la presente
tesis, observamos diferencias en como la tecnologia se encuentra desarrollada en el Pert y
China. Para el “yapero” peruano, la tecnologia seria una necesidad mas que un lujo. Recordar
que la pandemia fue quien motivé que diversos usuarios olviden el temor a estos aplicativos
e incremento el niUmero de usuarios de fintech en el Peru. Por lo que, para el cliente peruano,

le generan mayor valor que el dispositivo sea facil de usar y util para realizar pagos rapidos.
2. Analisis de la informacién cualitativa

A continuacion se presentaran los resultados de las 2 entrevistas realizadas a
miembros de la empresa Yape. Para ello, se usara lo obtenido en las reuniones de zoom que
se encuentran plasmadas en el Anexo F. La metodologia de analisis se realizara mediante
una division de las variables del modelo ETAM. Dado que las entrevistas se realizaron

utilizando esta division -Anexo I-.

2.1. Utilidad percibida

Por un lado, los entrevistados afirmaron que, cuando se hacen las entrevistas a
usuarios de Yape, otra de las preguntas es sobre si consideran util y eficiente el aplicativo.
La gran mayoria afirma sentir lo util del aplicativo gracias a lo novedoso del mismo. Por otro
lado, ambos entrevistados afirmaron que la utilidad que puede ofrecer Yape es la mayor del
mercado actual. Y es que, si bien aplicativos como Plin ofrecen funcionalidades que el
aplicativo del BCP carece, la posibilidad de conectar con 10 millones de usuarios hace muy

util el aplicativo, segun los trabajadores de Yape entrevistados.

2.2. Facilidad de uso percibida

Por un lado, Margiory Mufioz mencion6 que se realizan encuestas con el fin de obtener
feedback sobre diversos temas. Uno de ellos es en relacion a la dificultad para usar Yape.
Estas evaluaciones las realiza el squad de post venta cada vez que sale una nueva funcion
del aplicativo. Finalmente, ella revel6 que la gran mayoria de las personas que acceden a los
focus group afirman que Yape y sus funciones son faciles de usar. Renzo Sotelo mencioné
ademas que se realizan mapas de calor para saber en qué proceso se pierde mas tiempo. Y
los resultados mencionan que, para realizar el pago, el tiempo que se demora es minimo
debido a lo sencillo del aplicativo. Por otro lado, ambos coincidieron que contar con

dispositivos que accedan a Yape es relativamente facil. Principalmente, debido a que, cuando
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se disend el aplicativo, uno de los requisitos iniciales era hacer una app que puedan acceder

a la mayor cantidad de smartphones utilizando poca memoria.

2.3. Confianza

Para obtener informacién personal de otro usuario de Yape, hay diversos y complejos
pasos burocraticos que se realizan antes de recibir la informacién deseada. Por ejemplo,
imaginemos que dos personas se encuentran realizando una transaccion importante
utilizando el aplicativo Yape. Lamentablemente, el interesado en el bien o servicio resultd
estafado debido a que lo engafaron. Si esta persona desea obtener informacién sobre el DNI
y la localizacion del usuario, hay diversos pasos que tiene que realizar para obtener estos
datos privados. Es necesario recalcar que Yape cuenta con esta informacién ya que para
usar el aplicativo es necesario registrar el DNI del usuario. Sin embargo, el entrevistado
Renzo Sotelo menciond que, si bien el solicitar informaciéon como el nimero de DNI, fecha de
nacimiento y residencia de un usuario de Yape es dificil, resulta sencillo conocer el nombre y
apellido de la persona que le acabas de dar dinero. Por lo que, ambos entrevistados difieren

minimamente en la confianza sobre el aplicativo.

2.4. Imagen de marca

Por un lado, para Margiory Muioz, Yape busca proyectar la imagen de una plataforma
amigable y accesible a todos los peruanos. Ello a través de su mascota “yapito” -ver Anexo
N-. En adicidon, Renzo Sotelo menciona que este aplicativo busca proyectar la imagen de
aliado del mundo no bancarizado. Debido a que, Yape busca ser la primera interaccion de
diversas personas a este grupo. Por lo que, ambos afirmaron que Yape busca proyectar la
imagen de un aliado del mundo no bancarizado de forma amigable y accesible. Por otro lado,
la imagen del BCP para Margiory Mufioz se deberia de encontrar separada de la imagen de
marca de Yape. Sin embargo, ella afirmd que, en ocasiones, la imagen del banco puede
perjudicar gravemente la imagen del aplicativo. A todo ello, Renzo confirmé lo mencionado y
agrego que es complicado ofrecer una imagen de marca 100% “limpia”, ya que hay eventos
y sucesos que las personas no comprenden y pueden ofrecer una imagen inadecuada y

erronea de lo que ocurre internamente en el BCP.

2.5. Riesgo percibido

Ambos entrevistados admitieron recibir malestar sobre diversos usuarios en lo
concerniente al riesgo percibido. Sin embargo, la gran mayoria de estos problemas fue
solucionado a medida que transcurria el tiempo de desarrollo y actualizacion del aplicativo.
Algunos de los problemas que mencioné la entrevistada Margiory Munoz fueron que en
ocasiones las recargas de Yape solian “caer” por problemas con diversas telcos que trabajan

con Yape: si hay problemas internos en las telcos, hay problemas con Yape. Asimismo,
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menciond recibir quejas relacionadas a esta modalidad de estafa, pero estos riesgos no son
productos del aplicativo: estan relacionados a terceros. Otros problemas que mencion¢ el
entrevistado Renzo Sotelo estan relacionados al momento que un “yapero” realiza un pago.
Y es que, en ocasiones estos pagos parecieran concretarse dado que se emite una boleta.
Sin embargo, nunca la otra percibe recibe el dinero provocando malestar y desconcierto.
Finalmente, ambos coinciden que el BCP, quien trabaja con aplicativos moviles

medianamente similares desde hace mas de 1 década, ofrece seguridad cibernética a Yape.

2.6. Apoyo del Gobierno

Ambos entrevistados coinciden en que el apoyo del gobierno en la creacion de
infraestructuras es muy importante para la expansién de Yape en todo el Peru. Debido a que
el aplicativo no podria llegar a todo el pais sin redes de comunicacion e internet que permitan
su uso. Sin embargo, ninguno de ellos afirmé que el Estado ejerce impacto directamente con
las fintech en el Pert. Ello se relaciona con lo visto en el capitulo de marco contextual. En él
se menciond que aun no hay programas de apoyo directo a este grupo a diferencia de otros

contextos en regiones mejor bancarizadas.

2.7. Interés del usuario en innovaciones

Ambos entrevistados coinciden en la importancia del estudio y fomento de la
innovacién dentro de Yape. De hecho, en los diversos squads (o grupos de trabajo) que se
forman en esta empresa se realizan capacitaciones con el fin de promover la innovacion en
todos los grupos de trabajo que se generan. Finalmente, con las ideas y prototipos busca
realizar pruebas en potenciales usuarios interesados en innovaciones para analizar el interés
del usuario en nuevas tecnologias que mejoren su experiencia con Yape. Es decir, primero
se busca realizar test en personas con interés y deseo en estas nuevas funciones, luego,

expandir estas ideas al resto de las personas.

2.8. Actitud

Al igual que las variables facilidad de uso percibida y utilidad percibida, los
entrevistados admitieron que la actitud y los comportamientos que tienen los usuarios o
potenciales usuarios de Yape son medidos a través de las entrevistas. En ella se reciben
diversos insights sobre lo que puede pensar el cliente sobre el aplicativo y sus funciones.
Asimismo, Renzo Sotelo anadié que las redes sociales también son usadas como un

termometro para medir la actitud de los usuarios.

2.9. Intencién de uso

Para los entrevistados, la principal razén por la que los usuarios utilizarian el aplicativo
Yape es la utilidad percibida de los mismos. Para ellos, el contar con dinero muy accesible y

seguro para realizar pequefios pagos diarios resulta ideal y necesario. Ademas,
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argumentaron que el contexto de la pandemia motivé al crecimiento exponencial de estos
aplicativos. Ello quiere decir que, muy posiblemente variables como riesgo percibido, apoyo
del Gobierno e interés del usuario en innovaciones se beneficiaron del contexto que impulsé

su desarrollo.
3. Triangulacién de resultados

De acuerdo a lo mencionado en capitulos anteriores, el enfoque de la presente
investigacion es cuantitativo mixto. Por lo que, a continuacién, se realizara una comparacion
de lo visto en el andlisis cuantitativo del modelo ETAM mediante el SEM con los resultados
obtenidos en las entrevistas realizadas a miembros de la empresa Yape. Para ello, se
realizara una triangulacion por cada variable, ya que las preguntas -a encuestados y
entrevistados- se realizaron usando esa distincion. Por ultimo, es necesario recalcar lo
mencionado en el anterior capitulo, todos los resultados vistos fueron evaluados por un
experto en andlisis cuantitativo: Profesor Milos Lau Barba. Las recomendaciones del experto

se utilizaron para hacer cambios en diversos aspectos del presente capitulo.

3.1. Utilidad percibida

A través del método cuantitativo se llegé a la conclusion que todos los indicadores son
valorados por los encuestados debido a que se encuentran ubicados entre 4 y 5. Para la
mayoria, Yape seria un aplicativo efectivo (realiza mayoritariamente las transacciones
satisfactoriamente), eficiente, util y, sobre todo, permite ahorrar tiempo. Sin embargo, los
niveles de estimates revelan que 2 de ellos podrian ejercer mayor impacto en la variable
utilidad percibida: Yape me permite resolver mis pagos satisfactoriamente (PU1) y los
servicios de Yape son utiles para mi (PU2). Se puede deducir que estas variables explican
muy eficientemente la variable en cuestion. Sin embargo, ello no quiere decir que las otras 2
variables no. De hecho, sus niveles de estimates se encuentran muy cercanos a 1: son

Optimas.

La percepcion general que el aplicativo Yape es muy util se evidencia aun mas cuando
se analizan los resultados de su interaccion con la variable final del modelo ETAM: intencion
de uso. Para los autores originales, PU afecta tanto el comportamiento e intencion del cliente
que deberia ser prioridad de los bancos en buscar formas de mantener este aspecto en sus
aplicativos. Finalmente, los resultados demostrarian que la utilidad que produce Yape en el
cliente peruano genera una actitud positiva que desemboca en la intencion de usar el
aplicativo. Principalmente porque consideran que los servicios que ofrecen son utiles y son

satisfactorios.

A través del método cualitativo, ambos entrevistados mencionaron que la percepcién

de utilidad es generalmente positiva en las encuestas que realiza el squad de post venta.
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Ellos sefialan que Yape cumple con los servicios que promete eficientemente: transacciones
seguras y rapidas. Asimismo, ellos destacan la importancia de realizar focus groups para

conocer la opinién del publico objetivo a manera de “termémetro”.

En conclusidn, lo sefialado por los trabajadores de Yape refuerza lo expresado por los
clientes del aplicativo en las encuestas. Debido a que, se puede observar los resultados de
los esfuerzos en crear un aplicativo que cumpla eficientemente sus funciones en la mente del
cliente. Y es justamente esto que se ve reforzado en el grado de correlacion entre la variable

utilidad percibida e intencion de uso: nivel 6ptimo de interaccion.

3.2. Facilidad de uso percibida

A través del método cuantitativo se llegd a la conclusién que los encuestados valoran
todos los indicadores de esta variable. La gran mayoria acepta que Yape es un aplicativo facil
de usar, con una interfaz sencilla y que puede ser usado en casi cualquier dispositivo movil.
Asimismo, los niveles de estimates revelan que todos los indicadores representan
eficientemente el analisis de la variable facilidad de uso percibida. Por lo que, se podria
concluir que los encuestados consideran a este aplicativo como sencillo y practico para su

uso diario.

Cuando se realizo el analisis directo de esta variable, la conclusion de los fue que esta
variable se correlaciona con la percepcion de utilidad, pero no con la actitud. Es decir, la
facilidad de uso es un apoyo a la percepcion de utilidad. A través de ella, es que genera
intencion de uso. Por ello, luego de realizar un analisis indirecto entre facilidad de uso
percibida e intencién de uso, los resultados mencionan un nivel de estimate mayor a 0,5:
0,643 (nivel 6ptimo, mas no perfecto). Cabe resaltar que, para los investigadores originales,
no hay una correlacion entre PEU y ATT también. Una interpretacién que se le puede dar a
esta diferencia es que, para el usuario chino de estos aplicativos, que un aplicativo sea facil
de usar seria lo minimo que se esperaria. Quizas debido a lo popular y antiguo de esta clase
de tecnologia. Finalmente, en ambos casos se ha demostrado que la facilidad de uso solo

ejerce impacto en la intencion a través de la percepcién de utilidad.

A través del método cualitativo, los entrevistados mencionaron que el squad de post
venta de Yape realiza focus group con el fin de conocer diversas percepciones (entre ellas la
facilidad de uso) al momento de crear una nueva funcionalidad para el aplicativo. Asimismo,
también mencionaron que para la creacion del app, se realizaron diversos prototipos que
buscaban principalmente demostrar que era un aplicativo sencillo de usar. Ello se relaciona
con el objetivo de llegar a un publico no bancarizado. Finalmente, mencionaron que esta

variable resulta estar siempre con puntajes altos al realizar los focus groups mencionados.

98



En conclusion, lo expuesto por los entrevistados refuerza los resultados obtenidos en
las encuestas. Debido a que explican por qué los puntajes en facilidad de uso son altos: Yape
constantemente refuerza este aspecto mediante un seguimiento y preparacion en los
servicios que ofrecen. Finalmente, el efecto final de todo lo anterior se observa en la variable
final intencion de uso. En ella se demuestra la correlacion éptima que existe entre ambas

variables.

3.3. Confianza

A través del método cuantitativo se llegd a la conclusién que las personas, si bien no
desconfian del aplicativo Yape (promedio de los indicadores TRU1 y TRU2: 3,9 y 4,08,
respectivamente), aun sienten desconcierto con la exposicion de su dinero e informacion
privada. En algunos medios periodisticos publicados en la red aun se pueden observar casos
de estafas en internet. Si a ello le agregamos lo mencionado en el capitulo 1 relacionado a la
desconfianza en el sistema bancario, se puede inferir que los usuarios de este aplicativo
sientan esta emocion que los cohibe de usar el Yape. Quizéas todo lo anterior pueda demostrar
que la confianza - o la ausencia de la misma - provocan que los potenciales clientes del

aplicativo decidan no utilizarlo: intencién de uso.

Mediante un analisis indirecto de la relacidon entre confianza e intenciéon de uso, se
demostré que el crecimiento o decrecimiento de la confianza no se encuentra correlacionado
con la intencién de uso debido a que los niveles de estimates (grado de impacto) son muy
bajos (0.051 en la primera ronda) y nulos (en la segunda ronda). Podria interpretarse que, a
pesar que no existe una confianza muy alta en el aplicativo mévil Yape, esta variable no
perjudica a la intencion de usar el mismo. Debido a que, son otras las variables que explican
mejor este comportamiento. Ello resulta contradictorio con los resultados vistos anteriormente
de los encuestados: promedio de los indicadores. La idea principal consiste en que quizas los
beneficios que perciben resultan mayores a la posibilidad de percibir riesgos en el aplicativo.
Por ultimo, para los investigadores originales, la influencia de la confianza en la intenciéon de
uso si existe. Quizas, debido a lo avanzada de la tecnologia en ese contexto, los usuarios
estén mas propensos a hackers expertos y profesionales. Esto podria motivar a que los

clientes valoren que su informacion se encuentre segura.

A través del método cualitativo, se concluye que la desconfianza no estaria del todo
justificada. Ello principalmente porque, para poder acceder a informacion confidencial y
privada hay una serie de pasos que se realizan. Por lo que la creencia de que informacion
pueda ser manipulada y expuesta facilmente es falsa. Sin embargo, uno de los entrevistados
menciond que los nombres y apellidos si podrian ser revelados Unicamente con el nimero de
la persona -revisar Anexo O-. Continuando, el proceso de solicitud de informacion privada

sobre un tercero demora mas de 1 mes y son diversos los pasos que se dan. Esto es aplicado
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también a miembros de la propia organizacién -ello relatado por Margiory Mufioz en la
entrevista-. Por lo que, se podria concluir que la desconfianza de los clientes de Yape no

deberia ser alta de acuerdo a los entrevistados.

En conclusion, los resultados del método cualitativo respaldan lo mencionado en el
método cuantitativo. Debido a que miembros que trabajan en Yape mencionan que es un
aplicativo muy seguro, pero que pueden revelar informacién privada como el nombre y
apellido de un “yapero”. Por el contrario, solicitar informacion privada adicional como DNI,
Domicilio y fecha de nacimiento es dificil gracias a los diversos pasos que se deben realizar.
Ello explicaria por qué la confianza de los encuestados se encuentra en 4 de 5 (siendo 5
totalmente de acuerdo, maxima confianza). Sin embargo, todo lo anterior no serviria para

explicar la intencién de uso del aplicativo Yape, ya que, su nivel de impacto es casi nulo.

3.4. Imagen de marca

A través del método cuantitativo se llegé a la conclusién que los encuestados valoran
mucho el utilizar marcas familiares (BI2), ya que, el promedio de los resultados fue de 4,53.
Es decir, al momento de elegir qué fintech de servicio de pago maovil escogerian para realizar
alguna transaccion, ellos elegirian alguna marca que conozcan: Yape, Plin, u otro. Sin
embargo, los niveles de estimates de este indicador revelaron qué no ejercen un grave
impacto al momento de analizar la variable imagen de marca: 0,265. Por lo que, si bien el
pensar positivamente en la imagen de marca Yape o el BCP resultaria importante para
explicar la intenciéon de uso, no resulta ser el mejor indicador para explicar este evento. En
relacioén a los otros 2 indicadores, los resultados sefialaron que no estan del todo de acuerdo
en pensar que el BCP posee una buena imagen (BI3): promedio de 3,73 de 5. Ademas, ellos
estan indecisos sobre la calidad de los servicios y productos que ofrece el BCP: 3,88 de 5.
Por lo que, los indicadores de esta variable podrian demostrar que Yape y el BCP podrian
perjudicar y disminuir el interés de este publico debido a su imagen de marca. Ya que, hay

indecision en la calidad de los bienes y servicios, y en la imagen de marca del BCP.

El andlisis indirecto de la variable imagen de marca con la variable final intencion de
uso revelan que la correlacion que existe es poca: estimate de 0,145. Es decir, si bien es
posible que, a mayor apreciacion de la imagen de la marca de Yape exista mayor posibilidad
de usar este aplicativo, no hay una fuerte correlacion entre las variables para afirmar la
existencia certera de este hecho. Con respecto a lo mencionado por los autores originales
del modelo ETAM, las marcas si ejercen un fuerte impacto en la intenciéon de uso. Se podria
interpretar que las marcas duenas de estos aplicativos poseen un mayor prestigio -quizas por

un tema cultural en la relacidon empresa y cliente- que la marca BCP y Yape en Peru.
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A través del método cualitativo, se llegd a la conclusién que la imagen de marca que
busca proyectar Yape es la de un aliado familiar y accesible de sectores no bancarizados.
Sin embargo, los entrevistados también mencionaron que la situacién en la que estuvo el
BCP hace unos afios, producido por conflictos politicos, no benefician su imagen
actualmente. A pesar de ello, este aplicativo busca separar su imagen de la del banco

mediante campafias en redes sociales.

En conclusion, lo mencionado por los entrevistados respaldan la incertidumbre de los
encuestados enrelacion a laimagen de marca del BCP y Yape. Aunque, es necesario resaltar
que los esfuerzos por proyectar a este aplicativo como una marca familiar y accesible a
sectores no bancarizados benefician su imagen: los encuestados solo admitieron no sentir
confianza plena en Yape -ello no necesariamente es desconfianza-. Sin embargo, los niveles
de estimates revelan que todo este esfuerzo no genera un impacto muy alto cuando el usuario

decide utilizar el aplicativo: intencion de uso.

3.5. Riesgo percibido

A través del método cuantitativo se llegd a la conclusién que la percepcién de riesgo
es en promedio neutra. Los resultados obtenidos de los indicadores de esta variable
sefalaron que la mayoria no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre los posibles riesgos
que ocasiona usar Yape. Por ejemplo, el indicador PR1 obtuvo una media de 2.70 de 5; el
indicador PR2, 2.95; y el indicador PR3, 2.41. Por lo que, se puede deducir que hay cierta
tendencia en pensar que los servicios del aplicativo Yape no son completamente seguros. De
acuerdo al capitulo marco contextual, una de las razones podria ser lo reciente de la llegada
de estos aplicativos al pais: si gran impulso ocurrié en el ano 2020 producto de la pandemia.
Sin embargo, las medias demuestran que los resultados estdn mas cercanos a 1 que a 5: el

mayor porcentaje de los encuestados desconfia.

Los niveles de estimates de cada indicador revelan que permiten explicar
eficientemente la variable riesgo percibido: nimeros cercanos a 1. Por lo que, los resultados
obtenidos pueden ser utilizados para interpretar la variable en cuestion. Finalmente, la
relaciéon entre riesgo percibido e intencién de uso se da de forma indirecta. Los niveles de
estimates de esta correlacion evidencian que el impacto que ejerce esta variable en la
intencion de uso es minimo: -0.126. Por lo que, se puede interpretar que la cercania al niumero
0 genera desconfianza ante la posibilidad de los riesgos que genera Yape en la intencién de
real de uso es minima. Ello no quiere decir que no se deberia buscar demostrar y evidenciar
que estos aplicativos son seguros y confiables. Debido a que, si bien ello no necesariamente

generaria mayor numero de clientes, si permitiria mejorar su imagen de marca.
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A través del método cualitativo, los entrevistados mencionaron que es relativamente
comun escuchar sobre los riesgos de este aplicativo en las entrevistas que realizan. Algunas
de las usuales quejas consisten en pagos que nunca se dieron a pesar de haberse emitido
comprobante y “caidas” (fallos en la red) del aplicativo que imposibilitaba su uso. Sin
embargo, ellos mencionaron que estos problemas eran comunes durante los primeros meses
del Yape y, con el tiempo, fueron solucionados. Lamentablemente, a pesar que actualmente
los problemas son minimos, cierto sector de usuarios y potenciales usuarios aun piensan de

manera negativa en este aspecto.

En conclusion, lo expuesto por los entrevistados refuerza ampliamente lo visto en las
encuestas: existe una desconfianza considerable en el aplicativo Yape. Principalmente en
relacion a la malversacion de informacion privada, robo y seguridad. Sin embargo, ello no se
correlaciona fuertemente con la intencién de uso. Es decir, a pesar que los usuarios piensen
que el aplicativo Yape no es seguro, quizas esta forma de pensar se encuentre en todos las
fintech de pago mévil en el mercado. Demostrando que no perjudica en gravemente a la

intencion de uso: estimate cercano a 0 (bajo nivel de impacto).

3.6. Apoyo del Gobierno

A través del método cuantitativo, los resultados obtenidos sefialan que la percepcién
de Apoyo del Gobierno es minima en aplicativos moéviles por parte de los usuarios. Por
ejemplo, el indicador GS1 posee una media de 2.98 de 5; el indicador GS2, 3.07; y el indicador
GS3, 2.95. La idea principal de estos indicadores sefiala que existe un desconcierto en el rol
del Estado en el fortalecimiento y crecimiento de aplicativos como Yape. Los encuestados
demuestran no estar seguros si existe un apoyo a estos aplicativos. Ya sea por medio de
regulaciones, legislaciones o infraestructuras. Asimismo, los niveles de estimates de cada
indicador demuestran su utilidad al momento de explicar esta variable. Por lo que, no se

deberia de minimizar el impacto de ninguna.

La relacion que tiene con la variable intencién de uso se da indirectamente. Si bien la
correlacion si existe, el nivel de estimate revela que el impacto que ejerce es infimo y casi
nulo: 0.052. Por lo que, se puede deducir que la percepcién de apoyo del Gobierno no se
correlaciona con el uso de aplicativos moviles como Yape. Cabe resaltar que, ello no
necesariamente implica que el Gobierno no deberia de buscar apoyar a este grupo de
aplicativos. Debido a que, en otros contextos en los que se realizd el modelo ETAM (estudio
empirico de los autores Zhongging y otros) su rol si ejercia un impacto considerable y

resultaba beneficioso para la intencion de uso.

A través del método cualitativo, ambos entrevistados sefialaron estar a favor del apoyo

del Estado a fintech de pago mévil como Yape. Sin embargo, mencionaron que no perciben

102



el soporte del ente estatal y esperarian que, en un futuro, el rol del Gobierno mejore. Es
necesario mencionar que, de acuerdo a lo sefalado en capitulos anteriores, el Estado si ha
creado programas para apoyar el crecimiento de estos aplicativos. Sin embargo, estos

programas son relativamente recientes y se espera un impacto mayor en afios posteriores.

En conclusion, de acuerdo a los entrevistados, se puede entender el porqué de las
respuestas de las encuestas. La falta de apoyo visible y notable del Gobierno provoca que
exista una incertidumbre por parte de los usuarios de estos aplicativos sobre el rol de este
ente publico. Ademas, a pesar que se demostrd que su influencia (positiva o negativa) en la
intencion de uso es infima, ello no necesariamente revela que los usuarios de Yape no

esperarian que a futuro el Estado pueda apoyar el crecimiento de estos aplicativos.

3.7. Interés del usuario en innovaciones

A través del método cuantitativo, los resultados obtenidos sefialan que el interés del
usuario en las innovaciones es regular. Por ejemplo, el indicador Ul1 posee una media de
3.68 de 5; y el indicador Ul2, 3.36. Se infiere de estos indicadores que existe un interés
mediano a las diversas tecnologias en el mercado. Ello gracias a lo cercano de las medias al
5. Existe cierto interés por parte de los encuestados en acceder a innovaciones en general y
a ser los primeros en dar uso de ellas. Sin embargo, este pensamiento no seria mayoritario.
Ademas, los niveles de estimates de cada indicador que pueden ser usados para dar
credibilidad a los resultados obtenidos de esta variable: mayores o muy cercanos a 1. Por lo

que, no se deberia de minimizar el impacto de ninguna.

La relacion que tiene con la variable intencion de uso se da indirectamente. Los niveles
de estimates revelan que la correlacién entre ambas variables es minima, pero existente:
0.153. A diferencia de la variable analizada anteriormente (Apoyo del Gobierno), si hay cierto
impacto del interés de los usuarios en innovaciones al momento de decidir usar el aplicativo
y recomendarlo: esta cantidad es minima. Una posible conclusion a lo anterior seria que el
publico que realmente se encuentra interesado en tecnologia e innovaciones es
medianamente de nicho. Otra interpretacion seria que, la intencion de usar el aplicativo Yape
ocurre tanto en usuarios interesados en innovaciones como en los que no: es un aplicativo

sencillo de usar que busca ser aliado de un publico no bancarizado y bancarizado.

A través del método cualitativo, los entrevistados mencionaron que para demostrar al
publico general lo innovador del aplicativo y sus herramientas, todos los squads de Yape
priorizan este concepto -innovacion- en todas las areas. Con el fin de ofrecer un producto
vanguardista, pero que a su vez pueda satisfacer sus necesidades. Finalmente, estas
innovaciones son medidas en entrevistas dividiéndolas en facilidad de uso percibida, utilidad

percibida y otras.
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En conclusién, lo dicho por los entrevistados no demuestra en demasia lo revelado en
las encuestas. Debido a que, el esfuerzo de los trabajadores en el aplicativo deberia de captar
fuertemente el interés en las innovaciones de los usuarios. Sin embargo, se ha demostrado
que el grupo interesado en estas tecnologias no es mayoritario a diferencia quizas en otros
contextos. Ello evidenciandose en el minimo impacto que tiene esta variable en la variable

dependiente mas importante del modelo ETAM: intencidon de uso.

3.8. Actitud

A través del método cuantitativo, los resultados obtenidos sefialan que la actitud de
los usuarios hacia Yape es muy positiva. Por ejemplo, el indicador ATT1 posee una media de
4.46 de 5; el indicador ATT2, 4.24; y el indicador ATT3, 4.30. Los encuestados sefalaron que
el aplicativo Yape les genera experiencias agradables, consideran que usarlo es “bueno”, v,
a su vez, se encuentran interesados en sus servicios. Los niveles de estimates de cada
indicador dan credibilidad a los resultados mencionados de esta variable: numeros cercanos

a 1. Por lo que, los indicadores demostrarian eficientemente la variable actitud.

A diferencia de las variables anteriores, la variable actitud es la mediadora del resto
de variables del modelo ETAM con la intencion de uso (INT). Por lo que, a continuacion, se
mencionara que variable ejerce mayor impacto en la actitud (ATT). De todas las variables de
este modelo, la utilidad percibida es la que ejerce mayor grado de impacto gracias a los
estimates obtenidos. Es decir, para que el comportamiento de un usuario de Yape sea positivo
y favorable, es necesario que perciba la utilidad y los beneficios que le brinda este aplicativo
por encima de los demas. Por ejemplo, a pesar que Yape tenga riesgos de robo, una
reputacién regular entre otras ideas, ninguna de ellas repercute como la utilidad que percibe.
Por lo que, los beneficios que ofrece el aplicativo se encuentran mejor establecidos en la

mente de un usuario de Yape.

Como se mencion6 anteriormente, la actitud es la mediadora del resto de variables
con la intencion de uso. Los resultados obtenidos de esta interaccion sefialan que es 6ptima:
estimate de 0.899. Estos resultados se pueden evidenciar en diversos estudios empiricos
vistos por los autores del modelo ETAM: Zhongqing y otros investigadores. La explicacion
que ofrecen es que el comportamiento de los usuarios de estas tecnologias se refleja

directamente en la intencion de seguir usando estas innovaciones.

A ftravés del método cualitativo, los entrevistados sefalaron medir la actitud
(comportamiento) de los usuarios a través de las entrevistas o herramientas similares
(feedback en redes sociales). Ello brinda un panorama general de lo que el usuario percibe y

cémo lograr mejorar el servicio ofrecido.
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En conclusion, el interés de Yape en conocer la forma de pensar de los clientes se
evidencia en el comportamiento positivo de ellos en relacion a este aplicativo. Asimismo, se
demostré que la utilidad percibida es la principal variable que afecta a la actitud. Y a su vez,
al igual que en estudios empiricos previos realizados en otros contextos, se demostré que la

actitud y la intencion de uso estan correlacionadas dptimamente.

3.9. Intencién de uso

A través del método cuantitativo, los indicadores revelan que la mayoria piensa
positivamente sobre el uso y su experiencia con Yape. El indicador INT1 obtuvo una media
de 4.53 de 5; el indicador INT2, 4.31; y el indicador INT3, 4.28. Se puede inferir de estos
resultados que este aplicativo es esencial en la vida de estos usuarios, ya que admitieron
querer usarlos constantemente y, de hecho, recomendarian a conocidos suyos a descargarlo
y usarlo. Los niveles de estimates de cada indicador validan los resultados de esta variable

gracias a su cercaniaa 1.

A nivel directo, la unica variable que interactua con intencién de uso (INT) es actitud
(ATT). Como se menciono en el punto 3.8. anterior, la actitud ejerce un nivel de impacto
optimo a nivel de correlacion entre ambas variables. Por lo que, lo que piensan los
encuestados sobre Yape influye directamente en la decision de usar este aplicativo (o
continuar usandolo). Sin embargo, resulta mas productivo conocer qué otras variables

podrian explicar mejor esta intencién en los usuarios.

A nivel indirecto, las variables facilidad de uso percibida (PEU) y utilidad percibida
(PU) ejercen mayor impacto en la variable mas importante del modelo ETAM: estimates
cercanos a 1. La interpretacion de estos resultados seria que los clientes de Yape usan este
aplicativo por los beneficios que reciben y por lo sencillo del mismo. Ambas caracteristicas
influyen en la actitud que, a su vez, influye en la intencion de uso. Por ultimo, si bien no
ejercen igual impacto que las 2 variables anteriores, la imagen de marca (Bl), el riesgo
percibido (PR) y el interés en innovaciones (Ul) son 3 variables que influyen minimamente en
la intencion de uso (INT). La idea principal de lo anterior seria que los intentos de Yape por
mejorar sus servicios y seguridad (PR), su imagen de marca familiar y util (Bl) y el enfocarse

en un grupo nicho (Ul) ejercen un impacto que podria generar intencion de uso con el tiempo.

A través del método cualitativo, los entrevistados sefalaron la principal razén, de
acuerdo a su opinion, del uso de este aplicativo seria los beneficios que ofrece. Asimismo,
sefialaron que la pandemia podria ser otro factor por el que cada vez mas usuarios usan esta
app.

En conclusioén, las principales variables que generan un impacto considerable en la

intencion de uso son la utilidad percibida y la facilidad de uso percibida. Si a estos resultados
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le agregamos lo mencionado por los entrevistados -es decir, todo lo relacionado a las diversas
pruebas piloto, entrevistas y otras herramientas que buscan demostrar que Yape es util y facil

de usar- entenderiamos el porqué de los resultados de la encuesta.
4. Analisis general de todo el modelo ETAM

A continuacion se realizara una comparacion de los resultados obtenidos en el modelo
ETAM de forma general con el de los autores originales del modelo. Para ello, se hara uso

de la tabla 21 presentada a continuacion.

Tabla 21: Similitudes y diferencias

Similitudes

Diferencias

Desde el punto de vista de variable
exogena, las hipodtesis 1, 2, 3, 5, 6, 8, 10, 11
y 13 resultaron iguales a lo obtenido por los
autores originales del modelo ETAM.
Utilizando como variable dependiente a la
intencion de uso, solo las variables PU, Bl y
Ul son las que ejercen impacto en INT.

En varios aspectos del modelo, ambos
trabajos resultaron similares a oftras
investigaciones realizadas en contextos
diferentes.

La existencia de cierta tendencia en los
resultados, podria demostrar la efectividad
del modelo ETAM para predecir las
variables reales que motivarian a generar la
intencion de uso.

Desde el punto de vista de variable
exdgena, las hipotesis 4, 7, 9 y 12 resultaron
diferentes a lo obtenido por los autores
originales.

Utilizando como variable dependiente la
intencion de uso, para la presente tesis, se
deberian de afiadir PEA y PR.

En conjunto, las principales diferencias de
los resultados se ocasionan por el contexto
de la investigacion realizada.

Como se menciond anteriormente, el
contexto chino de la investigacion provocé
que niveles de confianza hacia el banco y
hacia el Gobierno sea distinto a diferencia
de los resultados realizados en Lima
Metropolitana.

Ademas, se demostré que los usuarios de
estas regiones son mas propensos a utilizar
tecnologia nueva, ya que son un producto
de menos nicho.

Otra diferencia importante es que para los
autores originales, son varias las variables
que explicarian eficientemente la intencién
de uso. Sin embargo, en la presente tesis,
las correlaciones mas fuertes y
principales que generan esta intencién
se encuentran en la facilidad de uso
percibida y la utilidad percibida.

Los consumidores peruanos de estos
aplicativos valoran menos otros aspectos
debido al contexto diferente en el que se
encuentra: apoyo del Gobierno, imagen de
marca, y otros.

Los esfuerzos de los miembros de Yape -y su imagen de marca proyectada- estan

logrando llegar a la mente del consumidor y explican el éxito de su uso actual.

Durante el quinto capitulo, se explicaron los resultados obtenidos tanto en las
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la tesis-. Los resultados se pueden catalogar en 4 grupos principales: estadistica
descriptiva, analisis SEM, analisis de entrevistas, y analisis mixto. Con respecto a la
estadistica descriptiva, los resultados sefialaron que el sexo de los encuestados es mixto, la
edad representa a personas jévenes que estudian y trabajan, y que utilizan casi diario el
aplicativo Yape. Con respecto al analisis SEM, los resultados sefialan que para generar
intencion de uso, las principales variables serian la utilidad percibida (PU) y la facilidad de
uso percibida (PEU). Asimismo, en menor grado, la imagen de marca (Bl), riesgo percibido
(PR) e interés del usuario en innovaciones (Ul) también ejercen un impacto minimo en la
intencion de uso. Con respecto a las entrevistas, los trabajadores de Yape mencionaron que
practicas como el testeo constante, focus group y encuestas resultan ser termoémetros
eficientes para poder mejorar el servicio del aplicativo Yape. Por ultimo, con respecto al
analisis mixto, se puede observar que las variables que mas generan intencidén de uso por
parte de los usuarios de este aplicativo son aquellas que Yape busca reforzar a través de
las practicas mencionadas por los trabajadores. Por lo que, lo mencionado por los

entrevistados refuerzan lo visto en las encuestas.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La presente investigacion tuvo como objetivo general analizar qué variables influyen
mas en la intencion de uso de clientes individuales de Yape en Lima Metropolitana, esto a
través del uso del modelo ETAM y sus variables. Para ello, se plantearon tres objetivos
especificos: el primero es examinar los diferentes enfoques de la Intencién de uso, fintech y
modelos de aceptacion tecnoldgica; el segundo es describir la situacion actual de las fintech
en Latinoamérica y en el sistema financiero del Peru y; por ultimo, analizar de qué manera
influyen las variables del modelo ETAM a la intencién de uso en los clientes individuales de
Yape en Lima Metropolitana. Los objetivos se cumplieron aplicando una metodologia mixta
con mayor énfasis en el analisis cuantitativo. Ademas, la investigacién se bas6 en nueve
variables del modelo aplicado: utilidad percibida, facilidad de uso percibida, confianza, imagen
de marca, riesgo percibido, apoyo del gobierno, interés del usuario en innovaciones, actitud,

intencion de uso.

1. Conclusiones de la investigacion

Sobre el enfoque de gestidbn de la investigacion, se puede concluir que el tema de
investigacion desarrollado aporta conocimiento tedrico y empirico en la medida que introduce
conocimiento nuevo acerca de qué factores intervienen en los consumidores cuando utilizan
fintech de servicio de pago movil como lo es Yape. Asimismo, se presentan planteamientos
que permiten entender la problematica y el por qué es necesaria que se investigue en
contextos como el Perl, de manera que se busca contribuir con informacién del fenomeno a

la empresa estudiada como a sus similares y al sector en general.

En relacion al modelo de negocio de las fintech, y en especial las fintech de servicios
de pago movil, se concluye que, a partir de la informacién recopilada, es un sector con
potencial crecimiento y que se espera que en el futuro tenga un rol mas importante en los
esfuerzos del sector por aumentar la tasa de inclusién financiera, tanto en el Perd como en

contextos similares al pais.

En relacién al desarrollo de los objetivos de la investigacion en primer lugar, respecto
al objetivo general, analizar qué variables influyen mas en la intencién de uso de clientes
individuales de Yape en Lima Metropolitana, a través del modelo ETAM, se evidencio que a
nivel directo, la Unica variable que interactua con intenciéon de uso, que es la actitud, tiene
una influencia 6ptima, esto tiene relacion frente a lo que pasa en la realidad pues la opinién
que tiene el cliente de Yape sobre la aplicacion influira y terminara de manera directa en la
decision del cliente de utilizar Yape o no para realizar sus transacciones diarias. Asimismo, a

nivel indirecto, desde donde se examinan todas las relaciones de las demas variables con la
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intencion de uso; las variables facilidad de uso percibida y utilidad percibida son las que tienen
mayor impacto en la intencion de uso, de manera que el cliente encuentra que utilizar la
aplicacion es muy intuitiva y se le hace facil utilizarla, por lo que a su vez encontrara util la

aplicacion debido a su facilidad de uso.

Con respecto al primer objetivo, se revisd y discutié tedricamente los diferentes
enfoques encontrados sobre la intencion de uso, las fintech y modelos de aceptacion
tecnoldgica, entre ellos el modelo DOI, TPB y TAM, llegando a la conclusion de que el modelo
TAM, es el mejor para buscar explicar este fendmeno debido a su practicidad y adaptabilidad
para aplicarse en diversos contextos, es asi que en especifico se seleccioné el modelo ETAM,
que es un modelo extendido del primero, este es uno de los modelos que mejor buscan
explicar el fendmeno del uso de fintech de pago moévil debido a que es un modelo mas
completo que otros modelo de aceptacidon tecnoldgica al involucrar mas variables que el
modelo original que permitan identificar de forma mas exacta la intencion de uso de los cliente
al utilizar las Fintech. Asimismo otras razones que respaldan el uso de este modelo es sus
diversas aplicaciones a lo largo de los afios y en especifico para el modelo ETAM que existen

estudios previos que examinan las Fintech de pago maovil en otros paises.

Con respecto al segundo objetivo, que buscaba describir la situacion actual de las
fintech en Latinoamérica y en el sistema financiero del Peru, se concluye que las regulaciones
y normas que fomenten y fortalezcan el sistema financiero es precario, lo que dificulta el
crecimiento de este sector, lo cual se corrobora con los resultados encontrados por el modelo,
el cual tiene como uno de sus hallazgos que los clientes no perciben que el gobierno apoye
al crecimiento del sistema financiero, con lo cual también dificulta la relacion de confianza
entre el cliente y su banco. Sin embargo, esto no impiden los esfuerzos de las fintech por
seguir creciendo, quienes, impulsados por su modelo innovador en el mercado, logran llegar
a donde la banca comercial por si sola no llega, atendiendo a nichos de mercado, lo cual se
refleja en el crecimiento exponencial de empresas fintech en el Peru y producto de esto el

nacimiento de empresas impulsadas por la propia banca comercial como Yape.

Finalmente, en cuanto al tercer objetivo, este fue analizar de qué manera influyen las
variables del modelo ETAM a la intencidn de uso en los clientes individuales de Yape en Lima
Metropolitana. Las herramientas utilizadas para este fin fueron las encuestas a clientes que
utilicen Yape y entrevistas a empleados de la propia empresa. Con la obtencién de los
resultados de las encuestas se concluye que, en primer lugar, las pruebas de fiabilidad y
validez del modelo resultaron ser positivas, demostrando que existe relacidon entre las

variables. Una vez demostrada la validez del modelo, se procedié con la generacion de las
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relaciones para determinar el grado de relacién que tenian entre ellas y para con la variable

intencion de uso.

En base a la aplicacion del modelo se obtuvo que individualmente todas las variables
se veian explicadas por los indicadores que median a cada una de ellas. No obstante, si
existian diferencias entre la relacion entre variables. Es asi que se obtuvo el rechazo de 4 de
las 13 hipotesis propuestas debido a que no superaron el minimo valor para ser aceptadas
segun el modelo, estas son las siguientes: La facilidad de uso percibida de los usuarios
influyen positivamente en sus actitudes relacionadas con la adopcién de servicios fintech de
Yape (H2); La confianza de los usuarios de los servicios fintech influyen significativamente en
sus actitudes hacia la adopcién de los servicios fintech (H4); El apoyo gubernamental tiene
una influencia significativa en las actitudes de los usuarios hacia la adopcién de servicios
fintech de Yape (H9). La innovacion del usuario tiene una influencia significativa en la
confianza de los usuarios de los servicios fintech de Yape (H12). A partir esto se realiz6 una
segunda ronda del modelo eliminando las hipétesis rechazadas, el cual si bien no tuvo mucha
variacion en el analisis del model fit, este tuvo mayor precisién al explicar el grado de relaciéon

entre las variables a través de los estimates.

Por otro lado, se tiene que la informacion recibida a través de las herramientas
cualitativas realizadas a los trabajadores de Yape, donde se rescataron como puntos
importantes que Yape es una de las Fintech que ofrecen mayor utilidad del mercado actual
debido a su gran cartera de clientes. Ademas que Yape se encuentra en constante innovacion
y fomenta la adquisicion de feedback de los clientes, a través de diversos focus group donde
se prueban nuevas funcionalidades, lo cual logra que una mejor facilidad de uso cuando
llegue a todos los clientes. Es asi que mencionaron que la Fintech busca proyectar la imagen
de una plataforma amigable y accesible a todos los peruanos. Asimismo, estos resultados,
junto con el modelo tedrico del autor original permitieron que se realice una triangulacion de
los resultados los cuales permitieron reafirmar los resultados encontrados a través de la

informacion estadistica, los cuales seran mencionados variable por variable.

En cuanto a la utilidad percibida, lo que sefald el personal de Yape refuerza lo
expresado por los clientes encuestados. Es decir, se puede observar en la mente de los
clientes los resultados de los esfuerzos por crear aplicaciones que cumplan con eficacia sus
funciones. En relacion a la facilidad de uso percibida, se explica que desde el trabajo interno
de Yape se busca siempre tomar como referencia al cliente, por esto realizan focus group
para monitorear la aceptaciéon de las funcionalidades y que a su vez esto se refleje en las
respuestas de los clientes encuestados sefialando la facilidad de uso que les brinda yape,

validando de cierta forma la informacion que brindan los trabajadores de yape. En cuanto a
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la confianza, a pesar de que esta variable no explique significativamente la intencién de uso,
si tuvo relacién lo que mencionaron los trabajadores junto con la respuesta de los clientes,
pues la confianza de los clientes en la aplicacion es alta, lo que demuestra que al ser
respaldada por una entidad como el BCP, la aplicacién recibe indirectamente cierto grado de
confianza. Por el lado de la imagen de marca, si bien Yape busca separar su imagen de la
del banco, aun las personas la mantienen presente cuando piensan en la app, y donde debido
a hechos ocurridos en afios anteriores y que dafiaron la imagen del banco, este termina
afectando indirectamente al aplicativo Yape también, asimismo el grado de influencia de esta
variable en la intencidon de uso terminan siendo muy baja. En relacién al riesgo percibido,
existe una desconfianza considerable en el aplicativo Yape. Principalmente en relacion a la
manipulacién de informacién privada, robo y seguridad. Sin embargo, este no se correlaciona
fuertemente con la intencién de uso. En cuanto al apoyo del gobierno, los trabajadores
mencionaron que no perciben el soporte del ente estatal y esperarian que, en un futuro, el rol
del Gobierno mejore, lo cual también se percibe por el lado de los clientes, quienes afirman
que no perciben el apoyo del gobierno en este sector, por lo que la variable resulta con una
de las mas bajas correlaciones con la intencion de uso. Esto se valida con el marco contextual
donde se evidencia la poca regulacion que existe en el sector. Sin embargo, recientemente
se estan haciendo esfuerzos por cambiar esto y que, como se explicara mas adelante, el rol
del gobierno es importante para la prosperidad de las Fintech. En el interés del usuario en
innovaciones, el esfuerzo de los trabajadores en el aplicativo deberia de captar fuertemente
el interés en las innovaciones de los usuarios, pero esto no ocurre, debido a que el grupo
interesado en estas tecnologias no es mayoritario a diferencia quizas en otros contextos, esto
termina evidenciandose en el minimo impacto que tiene esta variable en la variable
dependiente que es la intencidn de uso. En relacion a la actitud, el interés constante de Yape
por conocer la opinién de sus clientes se evidencia en la respuesta positiva de ellos en
relacion a este aplicativo, demostrando la 6ptima relacion directa entre la actitud y la intencion

de uso que ya se explico en los resultados del objetivo general.

En conclusién, las variables que mas influyen en los clientes individuales de Yape son
las Utilidad Percibida y la Facilidad de Uso Percibida, sin embargo, esto no quiere decir que
las demas variables no influyan, sino que estas lo hacen pero en menor medida que las dos
variables mencionadas, las cuales de forma directa e indirecta tuvieron alto grado de
influencia, lo cual fue validado también desde el punto de vista cualitativo a través de los
entrevistados y también desde la vista del autor original. Asimismo, se pudo obtener ciertas
diferencias entre los resultados obtenidos y los hallazgos del autor original el cual en su
mayoria se explican por los contextos en los cuales fueron aplicados ambos estudios, donde

mientras que para el autor tiene alrededor de 5 variables significativas en la intencion de uso,
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para el contexto aplicado de Lima Metropolitana, este solo posee dos: la Utilidad percibida y
la Facilidad de uso percibida. El autor utiliza el modelo para analizar una Fintech en China, la
cual mantiene un régimen muy fortalecido desde el gobierno el cual apoya el desarrollo de
nuevas tecnologias como también en los demas campos, lo cual contrasta con la realidad
peruana donde se carece de este apoyo del gobierno, por otro lado, también es importante
considerar que China tiene un contexto de economia emergente muy diferente a la de los
paises sudamericanos. Esto provoco que los niveles de confianza hacia el banco y hacia el
Gobierno sean distintos de los resultados realizados en Lima Metropolitana. Asimismo, esto
podria afectar indirectamente a otras variables como la imagen de marca, donde en el
contexto del autor resultdé siendo muy significativa, mientras que para la investigacion

realizada tenia poca significancia para el cliente.

2. Recomendaciones de la investigaciéon

Luego de analizar los resultados obtenidos en la presente investigacion, se han

formulado las siguiente recomendaciones y limitaciones.

En primer lugar, se sugiere que si bien la utilidad percibida y la facilidad de uso
percibida fueron las variables que mas influyen segun los resultados, estos deberian
acompanarse con el seguimiento de las valoraciones y opiniones de los clientes a través de
métricas o sistemas de evaluacién, las cuales permiten escoger una correcta estrategia de

crecimiento.

Por otro lado, se recomienda que si bien los resultados del modelo demuestran una
muy baja significancia de la variable Confianza, se deben tomar en cuenta las factores
externos que puedan afectar al sistema financiero y por ende a cada empresa del sector,
pues si bien existe cierto grado de desconfianza de las personas a utilizar la aplicacién, estas
se dan por factores externos al uso de la propia app, como mencionan los trabajadores de
Yape, los fraudes se daban por réplicas que simulaban las pantallas de recibo de la
aplicacion, sin embargo no se han dado casos de ventilacién de datos o fraudes desde dentro
de la propia app. No obstante la empresa viene trabajando para evitar estos fraudes que

afectan la fiabilidad de la empresa y su imagen de marca.

En cuanto a la variable imagen de marca se recomienda mejorar los esfuerzos por
presentar a Yape como una marca confiable, y como sefnalan los trabajadores, buscar cada
vez mas la desvinculacion de las personas de que cuando piensen en Yape piensen en el
BCP, pues la imagen de Yape termina siendo afectada por la imagen del banco, por lo que
se recomienda un mejor enfoque de la estrategia de marketing que se maneja para reducir

esta vinculacion.
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En cuanto al riesgo percibido y a la variable apoyo del gobierno, al igual que la
confianza estos son afectados por factores externos, en este caso factores politicos que
puedan afectar al sistema financiero y por ende a cada empresa del sector, pues si bien no
hay una percepcion de apoyo, el marco regulatorio para estas empresas se viene trabajando
pues es un entorno nuevo el cual se viene evaluando opciones e implementando nuevas
leyes por las autoridades, como se evidencié en la revision bibliografica, para lo cual se deben
tomar medidas de contingencia o prevision de las actividades del gobierno, que a su vez
también afectan al riesgo percibido por los clientes quienes se sentiran mas respaldados si
es que se demuestra cierto apoyo del gobierno, lo que por ahora es una limitacién para el

buen desempenio del sector fintech.

En relacién al interés del usuario en innovaciones, se recomienda fomentar los
recursos de innovacioén, ya que, si bien Yape lo hace entre sus colaboradores, la gran mayoria
de clientes no sienten ese mismo interés, por lo que la Fintech tal vez, a través de la ayuda
junto con el BCP, pueden impulsar fondos de investigacién e innovacién, acompafados de
campanas de concientizacion para tratar de fomentar la innovacion y el interés a la vez entre

SusS usuarios.

Por otro lado, en cuanto a recomendaciones futuras para las ciencias de la gestion se
propone estudiar otros perfiles de usuarios de Yape como lo pueden ser los clientes no
individuales, como por ejemplo las personas juridicas o empresas que cuenten con una
cuenta de Yape como método adicional de pago dentro de sus transacciones, los cuales
podrian tener otras necesidades y por ende tener diferencias en relacion a las variables que
mas influyan en estos nuevos perfiles. Ademas, como otras recomendaciones para las
ciencias de la gestiéon se sugiere examinar contextos de diferentes fintech con situaciones
distintas como el caso de Yape, las cuales podrian llevar a reexaminar las relaciones
generadas del modelo y llevar a cabo un nuevo modelo con variables mas ajustadas al
contexto en cuestion. Asimismo, se recomienda utilizar otros métodos de analisis diferentes
del SEM, como por ejemplo el conjoint analysis o el analisis factorial exploratorio, los cuales
permiten validar si es que las variables planteadas por el modelo ETAM fueron las adecuadas
0 si es que se deben tomar en cuenta nuevas variables no contempladas al momento de
evaluar el modelo, de esta manera se podran evaluar otras perspectivas y asi comparar con

los objetivos planteados y los resultados obtenidos en la presente investigacion.
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ANEXOS
Anexo A: Variables del modelo TAM

Figura A1: Variables del modelo TAM

i UTILIDAD PERCIBIDA !
i Y !
| ACTITUD HACIA LA || USOACTUAL DE LA
! POSIBILIDAD DE USO ' | INNOVACION DIGITAL
FACILIDAD DE USO
! PERCIBIDA !
. Respuesta en el
Respuesta cognitiva Respuesta afectiva

comportamiento

Fuente: Davis (1980)
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Anexo B: Tipos de fintech en el Peru

Tabla B1: Tipos de Fintech en el Peru

Tipos de fintech

Definicion

Pagos y transferencias

Envio de dinero, sea de manera local o internacional, para realizar
pagos o transferencias entre cuentas. Incluye facilitadores de
pagos (pasarelas)

Financiamiento participativo

Préstamos de dinero en pequefias cantidades por parte del publico
en general a favor del publico en general.

Cambio de divisas

Cambio de una moneda por ofra.

Gestion de finanzas
empresariales

Plataformas digitales para el manejo de recursos, activos y
pasivos de una persona juridica o ente juridico (gestion de
facturas, gestion de la contabilidad, gestion patrimonial, etc.).

Gestion de finanzas

Plataformas digitales y/o asesoria financiera digital que facilitan a

personales las personas naturales a tomar mejores decisiones financieras y a
gestionar su dinero (ingresos y egresos de dinero, reducir gastos
en operaciones, mejores tasas de intereses o bajas comisiones,
etc.)

Préstamos Financiamientos otorgados por personas juridicas con recursos

propios, utilizando plataformas digitales para alguna o todas las
etapas.

Marketplace de préstamos
y/o ahorros

Plataformas digitales que conectan a personas naturales o
personas juridicas/entes juridicos interesados en obtener un
préstamo o abrir un depdsito de ahorros con empresas financieras
que brinden dichos servicios

Plataformas de
criptomonedas

Plataformas digitales que permiten la compra, venta,
transferencias y, en general, operaciones con criptomonedas.

Insurtech

Comercializacion y contratacion de seguros utilizando tecnologia.

Puntaje crediticio

Evaluacion y asignacion de puntaje crediticio a personas naturales

Savings Plataformas digitales que facilitan el ahorro de dinero de personas
naturales mediante un sistema de juntas, de manera que se
distribuya o use el dinero juntado conforme a metas u objetivos
definidos

Inversiones Plataformas digitales y/o asesoria financiera digital que facilitan a

inversionistas a tomar una mejor decision de inversion y/o a la
gestién de portafolios de inversion

Fuente: Legal, V. (2018).
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Anexo C: Encuesta piloto en Google Forms
Uso del aplicativo mévil Yape

Para participar de la encuesta Unicamente debes ser usuario del aplicativo Yape. TIENES
HASTA EL DOMINGO 12 DE JUNIO PARA PARTICIPAR.

Correo del encuestado:

Seccion 1:
1) ¢Es usuario o ha sido usuario del aplicativo Yape?
e Si (Continua con la encuesta)
e No (Finaliza automaticamente la encuesta)
Seccion 2:
1) Género
e Masculino
e Femenino
2) Rango de edad
e De 18 a 25 afios
e De 26 a 35 afios
e De 36 a 45 afios
e De 46 a 55 afios
e Mas de 56 afos
3) Estado civil

e Soltero
e C(Casado
e Viudo

e Divorciado
4) Distrito actual de residencia

e Lima Norte (Carabayllo, Comas, Independencia, Los Olivos, Puente Piedra,
San Martin de Porres)

e Lima Centro (Barranco, Brefia, Jesus Maria, La Victoria, Lima, Lince,
Magdalena del Mar, Miraflores, Pueblo Libre, Rimac, San Borja, San Isidro,
San Miguel, Santiago de Surco, Surquillo)

e Lima Este (Ate, Chaclacayo, Cieneguilla, EI Agustino, La Molina, Lurigancho

San Juan de Lurigancho, San Luis, Santa Anita)
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e Lima Sur (Chorrillos, Lurin, Pachacamac, Pucusana, Punta Hermosa, Punta
Negra, San Bartolo, San Juan de Miraflores, Santa Maria del Mar, Villa El
Salvador, Villa Maria del Triunfo)
e Callao (Bellavista, Callao, Carmen de la Legua Reynoso, La Perla, La Punta,
Mi Peru, Ventanilla)
5) Ocupacién
e Estudiante de pregrado
e Estudiante de pregrado y trabajo
e Estudiante de postgrado
e Estudiante de postgrado y trabajo
e Trabajador a tiempo parcial
e Trabajador a tiempo completo
e Desempleado, pero recibo beneficios
e Desempleado, pero no recibo beneficios
6) Frecuencia aproximada de uso del aplicativo Yape
e Muy rara vez (Menos de 6 veces al afio)
e Ocasionalmente (1 vez al mes)
e Medianamente frecuente (Cada quincena)
e Frecuente (1 vez a la semana)
e Muy frecuente (Diario o casi diario)
Seccion 3:
Utilidad percibida del aplicativo Yape
Responder con la opcién del 1 al 5 que mas te identificas (1 = No estoy en absoluto de
acuerdo y 5 = Estoy muy de acuerdo)
1) Usando el aplicativo Yape puedo alcanzar mis servicios necesitados
1 2 3 4 5
2) Los servicios del aplicativo Yape pueden ahorrar tiempo
1 2 3 4 5
3) Los servicios del aplicativo Yape pueden impulsar eficiencia
1 2 3 4 5
4) Generalmente, los servicios del aplicativo Yape son utiles para mi
1 2 3 4 5
Facilidad de uso percibida del aplicativo Yape
Responder con la opcién del 1 al 5 que mas te identificas (1 = No estoy en absoluto de
acuerdo y 5 = Estoy muy de acuerdo)
1) Es facil de usar los servicios del aplicativo Yape
1 2 3 4 5
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2) Yo pienso que la interface de operacion del aplicativo Yape es amigable y entendible
1 2 3 4 5
3) Es facil de contar con dispositivos que accedan a los servicios del aplicativo Yape
1 2 3 4 5
Seccién 4:
Confianza hacia los servicios del aplicativo Yape
Responder con la opciéon del 1 al 5 que mas te identificas (1 = No estoy en absoluto de
acuerdo y 5 = Estoy muy de acuerdo)
1) Yo creo que los servicios del aplicativo Yape mantienen mi informacién personal
segura
1 2 3 4 5
2) Generalmente, yo creo que los servicios del aplicativo Yape son confiables
1 2 3 4 5
Imagen de la marca duefa del aplicativo
Responder con la opcidén del 1 al 5 que mas te identificas (1 = No estoy en absoluto de
acuerdo y 5 = Estoy muy de acuerdo)
1) EI BCP puede proveer de buenos servicios y productos
1 2 3 4 5
2) Yo pienso que prefiero aceptar estos servicios de marcas familiares
1 2 3 4 5
3) EIBCP tiene una buena reputacion
1 2 3 4 5
Seccion 5:
Riesgo percibido al usar el aplicativo Yape
Responder con la opcién del 1 al 5 que mas te identificas (1 = No estoy en absoluto de
acuerdo y 5 = Estoy muy de acuerdo)
1) Yo creo que el dinero es mas facil de ser robado por usar el aplicativo Yape
1 2 3 4 5
2) Yo creo que informacion privada puede ser revelada por usar los servicios del
aplicativo Yape
1 2 3 4 5
3) Generalmente, yo creo que el uso de los servicios del aplicativo Yape son riesgosos
1 2 3 4 5
Apoyo del Gobierno al crecimiento de aplicativos tipo Yape
Responder con la opciéon del 1 al 5 que mas te identificas (1 = No estoy en absoluto de
acuerdo y 5 = Estoy muy de acuerdo)

1) Yo creo que el Estado apoya e impulsa el uso de servicios del aplicativo Yape

130



1 2 3 4 5
2) Yo creo que el Estado ha introducido regulaciones y legislaciones favorables para los
servicios del aplicativo Yape
1 2 3 4 5
3) Yo creo que el Estado tiene un rol activo en la construccion de diferentes
infraestructuras (Ejem, Infraestructura de redes de telecomunicacién) que tienen un
rol positivo en la promocion del aplicativo Yape
1 2 3 4 5
Seccion 6:
Interés en innovaciones
Responder con la opcion del 1 al 5 que mas te identificas (1 = No estoy en absoluto de
acuerdo y 5 = Estoy muy de acuerdo)
1) Cuando yo escucho acerca de un nuevo producto, busco la manera de probarlo
1 2 3 4 5
2) Entre mis conocidos, yo usualmente soy el primero en intentar usar un nuevo producto
1 2 3 4 5
Actitud del usuario hacia el aplicativo Yape
Responder con la opcién del 1 al 5 que mas te identificas (1 = No estoy en absoluto de
acuerdo y 5 = Estoy muy de acuerdo)
1) Yo creo que usar los servicios del aplicativo Yape son una buena idea
1 2 3 4 5
2) Usar los servicios del aplicativo Yape me generan una experiencia agradable
1 2 3 4 5
3) Yo estoy interesado en los servicios del aplicativo Yape
1 2 3 4 5
Seccion 7:
Intencidn de uso del aplicativo Yape
Responder con la opcién del 1 al 5 que mas te identificas (1 = No estoy en absoluto de
acuerdo y 5 = Estoy muy de acuerdo)
1) Siyo ya he usado los servicios del aplicativo Yape con anterioridad, estoy dispuesto
a continuar usandolos
1 2 3 4 5
2) Me gustaria usar los servicios del aplicativo Yape pronto
1 2 3 4 5
3) Yo voy a recomendar los servicios del aplicativo Yape a mis amigos
1 2 3 4 5
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Anexo D: Encuesta final en Google Forms
Uso del aplicativo mévil Yape

Para participar de la encuesta Unicamente debes ser usuario del aplicativo Yape. TIENES
HASTA EL DOMINGO 12 DE JUNIO PARA PARTICIPAR.

Correo del encuestado:

Seccion 1:
1) ¢Es usuario o ha sido usuario del aplicativo Yape?
e Si (Continua con la encuesta)
e No (Finaliza automaticamente la encuesta)
Seccion 2:
1) Género
e Masculino
e Femenino
2) Rango de edad
e De 18 a 25 afos
e De 26 a 35 afos
e De 36 a 45 afos
e De 46 a 55 afios
e Mas de 56 afos
3) Estado civil

e Soltero
e (Casado
e Viudo

e Divorciado
4) Distrito actual de residencia

e Lima Norte (Carabayllo, Comas, Independencia, Los Olivos, Puente Piedra,
San Martin de Porres)

e Lima Centro (Barranco, Brefia, Jesus Maria, La Victoria, Lima, Lince,
Magdalena del Mar, Miraflores, Pueblo Libre, Rimac, San Borja, San Isidro,
San Miguel, Santiago de Surco, Surquillo)

e Lima Este (Ate, Chaclacayo, Cieneguilla, ElI Agustino, La Molina, Lurigancho
San Juan de Lurigancho, San Luis, Santa Anita)

e Lima Sur (Chorrillos, Lurin, Pachacamac, Pucusana, Punta Hermosa, Punta
Negra, San Bartolo, San Juan de Miraflores, Santa Maria del Mar, Villa El

Salvador, Villa Maria del Triunfo)
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e Callao (Bellavista, Callao, Carmen de la Legua Reynoso, La Perla, La Punta,
Mi Peru, Ventanilla)
5) Ocupacion
e Estudiante de pregrado
e Estudiante de pregrado y trabajo
e Estudiante de postgrado
e Estudiante de postgrado y trabajo
e Trabajador a tiempo parcial
e Trabajador a tiempo completo
e Desempleado, pero recibo beneficios
e Desempleado, pero no recibo beneficios
6) Frecuencia aproximada de uso del aplicativo Yape
e Muy rara vez (Menos de 6 veces al afo)
e Ocasionalmente (1 vez al mes)
e Medianamente frecuente (Cada quincena)
e Frecuente (1 vez a la semana)
e Muy frecuente (Diario o casi diario)
Seccion 3:
Utilidad percibida del aplicativo Yape
Responder con la opcién del 1 al 5 que mas te identificas (1 = No estoy en absoluto de
acuerdo y 5 = Estoy muy de acuerdo)
1) Cuando necesito realizar algun pago u otro servicio, Yape me permite resolverlo
satisfactoriamente
1 2 3 4 5
2) El aplicativo Yape puede permitirme ahorrar tiempo cuando realizo algun pago u otro
servicio
1 2 3 4 5
3) Yape puede permitirme ser mas eficiente cuando realizo un pago u otro servicio
1 2 3 4 5
4) Generalmente, los servicios que ofrece el aplicativo Yape son utiles para mi
1 2 3 4 5
Facilidad de uso percibida del aplicativo Yape
Responder con la opcidon del 1 al 5 que mas te identificas (1 = No estoy en absoluto de
acuerdo y 5 = Estoy muy de acuerdo)
1) El aplicativo Yape es facil de usar
1 2 3 4 5

2) Yo pienso que la interfaz en general del aplicativo Yape es amigable y entendible
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1 2 3 4 5
3) Es facil de contar con dispositivos que accedan a los servicios del aplicativo Yape
1 2 3 4 5
Seccién 4:
Confianza hacia los servicios del aplicativo Yape
Responder con la opcidon del 1 al 5 que mas te identificas (1 = No estoy en absoluto de
acuerdo y 5 = Estoy muy de acuerdo)
1) Yo creo que el aplicativo Yape mantienen mi informacién personal segura
1 2 3 4 5
2) Generalmente, yo creo que los servicios del aplicativo Yape son confiables
1 2 3 4 5
Imagen de la marca duefa del aplicativo
Responder con la opcion del 1 al 5 que mas te identificas (1 = No estoy en absoluto de
acuerdo y 5 = Estoy muy de acuerdo)
1) En general, el BCP puede proveer de buenos servicios y productos
1 2 3 4 5
2) Al momento de realizar un pago u otro servicio, personalmente prefiero utilizar
aplicativos de marcas conocidas
1 2 3 4 5
3) EIBCP tiene una buena reputacion
1 2 3 4 5
Seccion 5:
Riesgo percibido al usar el aplicativo Yape
Responder con la opcién del 1 al 5 que mas te identificas (1 = No estoy en absoluto de
acuerdo y 5 = Estoy muy de acuerdo)
1) Yo creo que el dinero es mas facil de ser robado por culpa del aplicativo Yape
1 2 3 4 5
2) Yo creo que mi informacion privada puede ser expuesta por usar el aplicativo Yape
1 2 3 4 5
3) Generalmente, yo creo que el uso del aplicativo Yape es riesgoso
1 2 3 4 5
Apoyo del Gobierno al crecimiento de aplicativos tipo Yape
Responder con la opcidon del 1 al 5 que mas te identificas (1 = No estoy en absoluto de
acuerdo y 5 = Estoy muy de acuerdo)
1) Yo creo que el Estado apoya e impulsa el crecimiento del uso de aplicativos méviles
como Yape
1 2 3 4 5
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2) Yo creo que el Estado ha introducido regulaciones y legislaciones favorables para el
crecimiento de aplicativos méviles como Yape
1 2 3 4 5
3) Yo creo que el Estado tiene un rol activo en la construccion de diferentes
infraestructuras (Ejem, infraestructura que permita llegar el internet a distintas zonas)
que promuevan aplicativos méviles como Yape
1 2 3 4 5
Seccion 6:
Interés en innovaciones
Responder con la opcion del 1 al 5 que mas te identificas (1 = No estoy en absoluto de
acuerdo y 5 = Estoy muy de acuerdo)
1) Cuando escucho acerca de cualquier producto novedoso, busco la manera de
probarlo
1 2 3 4 5
2) Entre mis conocidos, yo usualmente soy el primero en intentar usar cualquier producto
novedoso
1 2 3 4 5
Actitud del usuario hacia el aplicativo Yape
Responder con la opcién del 1 al 5 que mas te identificas (1 = No estoy en absoluto de
acuerdo y 5 = Estoy muy de acuerdo)
1) Yo creo que usar el aplicativo Yape es una buena idea
1 2 3 4 5
2) Usar los servicios del aplicativo Yape me generan experiencias agradables
1 2 3 4 5
3) Yo estoy interesado en los servicios del aplicativo Yape
1 2 3 4 5
Seccion 7:
Intencién de uso del aplicativo Yape
Responder con la opcién del 1 al 5 que mas te identificas (1 = No estoy en absoluto de
acuerdo y 5 = Estoy muy de acuerdo)
1) Yo estoy dispuesto a continuar usando los servicios del aplicativo Yape
1 2 3 4 5
2) Me gustaria usar los servicios del aplicativo Yape pronto
1 2 3 4 5
3) Yo voy a recomendar los servicios del aplicativo Yape a mis amigos
1 2 3 4 5
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Anexo E: Matriz de variables del modelo ETAM

Figura E1: Matriz de variables del modelo ETAM

Fuente: Zhongqing, et al.(2019)
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Anexo F: Resumen de entrevistas

Tabla F1: Resumen de entrevistas de las variables PU y PEU

VARIABLES Entrevista Margiory Muioz Entrevista Renzo Sotelo
Utilidad percibida: a) “La utilidad que percibe el |a) “Hay que precisar que Yape es
a) ¢De qué forma se cliente lo ve el Squad de Post una startup -es un proyecto de
puede medir la utilidad venta. Se utilizan users test cara a futuro-. Busca tener
que percibe el cliente para recibir los insights de los ingresos a futuro. Actualmente
de Yape? clientes. Para ello hacen el usuario puede acceder a
b) ¢Realizan un trabajo de seguimiento a los hacer recargas y es la unica
Benchmarking consumidores  sobre  los forma de percibir ingresos. En
(Analizar a la servicios que ofrecen”. un futuro se buscara nuevas
competencia)? ¢En [b) “Mas que analizar a la formas”.
qué consiste? competencia, lo que se busca [b) “Si, claro. Es una tarea de cierto
¢) ¢Qué tan eficiente es hacer labores equipo. Tiene que estar
puede ser Yape en diferenciadas con la Banca especializado en estas
comparacién a sus Mévil del BCP. Para ello se modalidades. Se toman los
competidores? busca demostrar los insights de otros aplicativos”.
beneficios que ofrece Yape [c) “Como usuario, yo te diria que
sobre otras marcas a distintas Plin tiene muchas cosas a favor
empresas”. que Yape no tiene. Hay un tema
¢) “Yape en estos momentos de nuevas tecnologias que
tiene cubierto gran parte del tiene Plin. Pero, Yape es quien
mercado peruano. Si maneja la mayor cantidad de
Movistar, decidiera realizar personas y es uno de los
una alianza mostrando sus mayores beneficios que ofrece.
promociones en la app, A nivel de comunicacion, Plin se
podria llegar a una cantidad queda corto”.
alta de usuarios”.
Facilidad de uso a) “Si, en realidad es uno de los |a) “No estoy en tanto experiencia,
percibida: insights  que mas  se no conozco ese squad. Desde
mencionan. En las entrevistas mi experiencia, asumo que si.
a) ¢Suelen recibir que  participé,  siempre Solo necesitaria mi  DNI.
comentarios sobre lo escucho que las personas Supongo que por ese lado, es
intuitivo  que es el escogen Yape por su un punto a favor. Nosotros
aplicativo de Yape? facilidad”. siempre hacemos un mapa de
b) ¢Crees que en el Perl |b) “Yo diria que en su mayoria calor y creo que recordar que
es muy facil de contar si. No estoy seguro si se casi no hay problemas en
con dispositivos que puede con todos. Pero creo dificultad de wuso con el
tengan la capacidad de que funciona en la mayoria de aplicativo”.
soportar a Yape? teléfonos actualmente”. b) “Yo no me he introducido

demasiado en esa parte: de los
requisitos. Me parece que en la
pagina web estan los requisitos
minimos. Pero, me parece que
si para la mayoria de
dispositivos. Desde un inicio se
buscé que la app no tenga
requisitos altos”.
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Tabla F2: Resumen de entrevistas de las variables TRU, Bl y PR

VARIABLES

Entrevista Margiory Munoz

Entrevista Renzo Sotelo

a.

Confianza

¢De qué
forma la
informacion
privada de
un usuario
se mantiene

“En realidad dentro de Yape la
informacion de los usuarios no se
les da a todos. Por ejemplo, yo no
tengo acceso a la base de datos.
Si en caso yo quisiera buscar
cierta informacién de algun
usuario, necesitaria solicitar la
informacién a mi product owner y
a su superior. A parte el aplicativo
pasa por varios test anti hacking y
tienen un indice alto de
seguridad”.

“Las practicas que se tienen dentro de
BCP y Yape son bastante burocraticas.
Si una persona desea obtener cierta
informacion, el acceso a esa
informacion no se da de manera
sencilla. Hay una serie de pasos largos
que se tienen que dar. Uno tendria que
sustentar el porqué de tu necesidad de
la informacion. Por ese lado, creo que
el usuario puede tener seguridad de
que sus datos no seran compartidos”.

“Yape lo que busca proyectar es
ser accesible a todos los
peruanos. Yape cuenta con
yapito y lo que busca es un
entorno muy amigable para el
usuario: ser amigable y facil de
usar”.

“Como trabajadora de Yape, diria
que la imagen del BCP esta
separada de la imagen de Yape.
Obviamente las personas no
tienen esta diferencia en mente y,
cuando hay caidas de la imagen
del BCP, hay pérdidas en Yape.
Pero a nivel global, la imagen del
BCP beneficia a Yape”.

“Yape busca proyectar ser ese aliado
para el mundo no bancarizado. En el
Peru tenemos muchas regiones que no
acostumbran abrir cuentas bancarias.
Yape busca ser el primer paso a ese
mundo. Van buscando en ese cambio
en el que el efectivo deje de ser tan
necesario”.

“Bueno, yo consideraria que, al igual
que otros bancos, tiene cosas por
detras que les dificulta mantener una
imagen completamente limpia.
Posiblemente pueda haber cosas que
uno considere cuestionables. Pero
serian cosas ya muy generales”.

secreta?

Imagen de la

marca:

a. ¢Qué
imagen de
marca busca
proyectar
Yape? (O
BCP)

b. ¢Considera
que el BCP
tiene una
buena
imagen de
marca?

Riesgo

percibido:

a. ¢Qué tipos
de
problemas
suele tener
el aplicativo
Yape?

b. ¢Es comun

escuchar

casos de
hackeos en
el aplicativo?

“Basicamente se asocia con la
parte tecnologica. Actualmente,
Yape trabaja con Apis que
pertenece al BCP. Cuando hay
problemas con estos Apis, se cae
el aplicativo. También hay
problemas con las recargas en
Yape. Y es que este servicio es
brindado por Telcos. Si estas se
caen, se cae el servicio de
recarga en Yape”.

“Mas que casos de hackeos, he
escuchado que estaba saliendo
una modalidad de estafa. Se
duplicaba la web de Yape por un
grupo de terceros estafadores”.

“Bueno, de principio, uno de los mas
frecuentes es que la transaccion que
se coloca como efectuada por un
usuario, pero al final no es asi. Es una
de las cosas que hace que no se confie
en Yape. Mi trabajo es eso, encontrar
esas causas Yy solucionarlo”.

“Si, he escuchado un par, una tres
veces desde que he empezado a
trabajar. Personas que buscan
aduenarse de dinero ajeno. Lo bueno
es que hay un respaldo del BCP y
Yape para poder mitigar este tipo de
problematicas. BCP lleva afos
utilizando estos aplicativos, ya tiene
experiencia”.
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Tabla F3: Resumen de entrevistas de las variables GS, Ul, ATT e INT

VARIABLES

Entrevista Margiory Murnoz

Entrevista Renzo Sotelo

a.

Apoyo del Gobierno:

Desde su
perspectiva, ¢ Qué tan
importante considera
el apoyo del Estado
para fortalecer a las
fintech? (En este
caso: Yape)

Ante un facilitamiento
de ciertas medida por

parte del Estado a
todas las fintech,
¢,Cémo podria

beneficiar eso al area
que desempefia?

a. “Obviamente cuando no hay
sefial es dificil saber como
llegar el servicio a esa zona. Si
mapeamos la llegada de Yape
a regiones alejadas de la
capital, observamos que no
llega el servicio. Por lo que el
rol del Estado es importante”.

b. “Yo diria que si influye. La
llegada a mas lugares
modificaria la labor de las
telcos y de algunos squads”.

‘“No de todas maneras es
importante no? Yape necesita de
infraestructura que provee el
Estado para poder funcionar. Si
no hubiera estos cambios, las
personas solo utilizarian efectivo
supongo. La pandemia ha
impulsado el cambio, pero aun
hay cosas por cambiar”.

“Bueno, seguramente el
indicador que se dispararia es el
numero de transacciones. El
volumen se haria mas grande de
problemas también -yo tendria
mas trabajo-".

a.

Interés del usuario en
innovaciones:

¢,Coémo es manejado
el concepto de
innovacion dentro de
Yape?

a. “El concepto de innovacién es
uno de los pilares de Yape.
Nosotros usualmente
tenemos ceremonias. En las
que se presentan resultados
que deben demostrar una
innovacion constante en los

“Existen espacios destinados
para promover la innovacion -hay
capacitaciones-. Pero, si es una
practica comun dentro de la
organizacion estar enfocada en
un enfoque agil por el modelo de
negocio y el usuario”.

satisfaccion con el
servicio, etc)

nuevos servicios que ofrecen”.

b. ¢Hay un area que se servicios que se ofrecen: ligar “Todas las squads tocan la
especializa en su el concepto de innovacion al innovacion de alguna forma.
analisis e crecimiento”. Cada squad trata de innovar en
implicancias en el |b. “Bueno, todos los squads la medida de lo posible -algunas
usuario? utilizan la innovacién en mas que otras-. Cosas que

realidad. No importando a qué requiera el mercado”.
area pertenecen”.

Actitud: a. “Una de las cosas que es “Creo0 que no he ahondado

fuerte dentro de Yape, es el mucho en ese apartado. Las

a. ¢Como miden la apego a los clientes. Siempre encuestas creo que serian la
actitud del usuario se busca realizar encuestas mejor alternativa que realiza
hacia el aplicativo? para conocer qué es lo que Yape para conocer la opinién. De
(Sentimiento de opinan sobre el aplicativo y los las redes sociales también se

observan los comentarios y
sugerencias en los que creo que
se mide la actitud”.

Intencion de uso:

¢, Cual considera que
es el principal motor
por el que el uso del
aplicativo Yape ha
incrementado
considerablemente?

a. “Basicamente la necesidad de
disponer de dinero a la mano,
pero no efectivo. Ademas de
evitar las colas para recoger
dinero, es mas seguro y es
mas sencillo”.

“Yo creo que ha habido hitos
dentro de la  historia del
aplicativo: Yape Card. En él las
personas podian sacar su Yape
solo con su DNI. La pandemia
también ha impulsado su
crecimiento. Entre otros que no
te puedo comentar jaja”
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Anexo G: Modelo ETAM

Figura G1: Modelo ETAM

Fuente: Zhongqing, et al. (2019)
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Anexo H: Prototipo de entrevistas para actores internos en Yape
1) Inicio de entrevista:

Buenos dias, somos estudiantes de la carrera profesional de Gestion y Alta Direccion
de la PUCP y nos encontramos realizando nuestra tesis de licenciatura, la cual tiene por titulo
"ANALISIS DE LOS FACTORES DE INNOVACION DIGITAL QUE INFLUYEN EN LA
INTENCION DE USO DE LAS FINTECH DE SERVICIO DE PAGO MOVIL DE CLIENTES
INDIVIDUALES DE LIMA METROPOLITANA: CASO YAPE."

2) Obijetivo de la entrevista:

Analizar y comparar la opinién de los entrevistados en relacion a temas de innovacién
digital, apoyo del Estado e Imagen de la Marca.

La informacion recogida en esta entrevista sera utilizada exclusivamente con fines
académicos, razon por la cual, se mantendra en total confidencialidad (Firma del
consentimiento firmado).

3) Preguntas introductorias

¢ Podria decirme su nombre y apellido por favor?

¢, Cual es su profesidén y en qué area se especializa?

¢, Cuantos anos/meses lleva trabajando en Yape del BCP?
¢En qué area de Yape se encuentra laborando usted?

¢, Cuanto tiempo lleva en esta area?

nmmoow>»

¢, Cuanto tiempo lleva en su cargo actual?
G. Desde que inicié en Yape, ¢ Qué cambios ha notado en la organizacion?
4) Innovacion digital
A. De acuerdo a su experiencia, ¢ Como definiria el concepto de Innovacién digital?
B. ¢Como es manejado este concepto dentro de Yape?
C. ¢Hay un area que se especializa en su analisis e implicancias?
D. ¢Hay alguna evaluacién de la percepcién por parte del usuario a este aplicativo Yape?
¢ En qué consiste?
5) Apoyo del Estado
A. Desde su perspectiva, ¢Qué tan importante considera el apoyo del Estado para
fortalecer a las fintech? (En este caso: Yape)
B. Ante un facilitamiento de ciertas medida por parte del Estado a todas las fintech,
¢, Como podria beneficiar eso al area que desempena?
C. ¢ Como dentro de Yape se maneja el apoyo que podria recibir del gobierno?
6) Imagen de la marca
A. Desde su perspectiva, ¢Qué tan importante considera la imagen de la marca para
fortalecer a las fintech? (En este caso: Yape)

B. ¢ Cuales son los objetivos de la marca para fortalecer la imagen de la marca Yape?
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C. ¢Hay un area dedicada a fortalecer la imagen de la marca Yape? ;Qué funcién
cumple?

D. ¢Como se miden los objetivos para medir el nivel de alcance de la marca?
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Anexo I: Guia de entrevistas final para actores internos en Yape
1) Inicio de entrevista:

Buenos dias, somos estudiantes de la carrera profesional de Gestion y Alta Direccion
de la PUCP y nos encontramos realizando nuestra tesis de licenciatura, la cual tiene por titulo
"ANALISIS DE LOS FACTORES DE INNOVACION DIGITAL QUE INFLUYEN EN LA
INTENCION DE USO DE LAS FINTECH DE SERVICIO DE PAGO MOVIL DE CLIENTES
INDIVIDUALES DE LIMA METROPOLITANA: CASO YAPE."

2) Obijetivo de la entrevista:

Analizar y comparar la opinién de los entrevistados en relacion a temas de innovacién
digital, apoyo del Estado e Imagen de la Marca.

La informacion recogida en esta entrevista sera utilizada exclusivamente con fines
académicos, razon por la cual, se mantendra en total confidencialidad (Firma del
consentimiento firmado).

3) Preguntas introductorias
A. ¢Podria decirme su nombre y apellido por favor?
¢, Cual es su profesidén y en qué area se especializa?
¢, Cuantos afnos/meses lleva trabajando en Yape del BCP?
¢En qué area de Yape se encuentra laborando usted?

¢, Cuanto tiempo lleva en esta area?

nmmoow

¢, Cuanto tiempo lleva en su cargo actual?
G. Desde que inicié en Yape, ¢ Qué cambios ha notado en la organizacion?
4) Utilidad percibida
A. ¢De qué forma se puede medir la utilidad que percibe el cliente de Yape?
B. ¢Realizan un trabajo de Benchmarking (Analizar a la competencia)? ;En qué
consiste?
C. ¢Qué tan eficiente puede ser Yape en comparacion a sus competidores?
5) Facilidad de uso percibida
A. ¢ Suelen recibir comentarios sobre lo intuitivo que es el aplicativo de Yape?
B. ¢Crees que en el Peru es muy facil de contar con dispositivos que tengan la
capacidad de soportar a Yape?
6) Confianza
A. ¢De qué forma la informacion privada de un usuario se mantiene secreta?
7) Imagen de la marca
A. ¢Qué imagen de marca busca proyectar Yape? (O BCP)
B. ¢Considera que el BCP tiene una buena imagen de marca?
8) Riesgo percibido

A. ¢Qué tipos de problemas suele tener el aplicativo Yape?
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B. ¢Es comun escuchar casos de hackeos en el aplicativo?
9) Apoyo del Gobierno
A. Desde su perspectiva, ¢ Qué tan importante considera el apoyo del Estado para
fortalecer a las fintech? (En este caso: Yape)
B. Ante un facilitamiento de ciertas medida por parte del Estado a todas las fintech,
¢, Como podria beneficiar eso al area que desempena?
10) Interés del usuario en innovaciones
A. ;Como es manejado el concepto de innovacion dentro de Yape?
B. ¢Hay un area que se especializa en su analisis e implicancias en el usuario?
11) Actitud
A. ;Como miden la actitud del usuario hacia el aplicativo? (Sentimiento de
satisfaccion con el servicio, etc)
12) Intencion de uso
A. ¢ Cual considera que es el principal motor por el que el uso del aplicativo Yape ha

incrementado considerablemente?
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Anexo J: Matriz de consistencia

Tabla J1: Matriz de consistencia

Obijetivos especificas:

Examinar los
diferentes

enfoques de la
Intencién  de
uso, fintech y
modelos de

aceptacion
tecnolégica.
Describir la
situacion
actual de las
fintech en

Latinoamérica
y en el sistema
financiero del
Peru.

Analizar los
resultados de
las variables

del modelo
ETAM que
influyen mas

en la intencion
de uso de los
clientes

individuales de
Yape en Lima
Metropolitana.

de uso percibida

(PEU) influye
positivamente en
la utilidad

percibida (PU).
H4: La confianza
de los usuarios
(TRU) influye
significativamente
en sus actitudes
(ATT).

H5: La imagen de
marca de Yape
(BI) tiene
influencia
significativa en la
confianza de los
usuarios (TRU).
H6: La imagen de
marca de Yape
(BI) tiene
influencia
significativa  en
las actitudes de

los usuarios
(ATT).
H7: El riesgo
percibido (PR)
influira

negativamente en
las actitudes de
los usuarios
(ATT).

en lo intuitivo y
sencillo de usar
del aplicativo
Yape.
Confianza
(TRU): Hace
alusion a la
sensacion de
tranquilidad
que otorga el
aplicativo al
brindarle
informacion
privada.
Imagen de la
marca Bl):
Busca medir los
pensamientos
positivos o]
negativos de un
individuo ante
la marca de la
investigacion.

Riesgo

percibido (PR):
Mide los
riesgos y

consecuencias
del uso de
cierta
tecnologia.

Objetivos Resumen de Variables Resultados
hipétesis
Objetivo general: H1: :La utilidad | Utilidad

e Analizar qué | percibida (PU) | percibida (PU): Las principales variables que
variables influye Se enfocan generan mayor impacto en la
influyen mas | positivamente en | principalmente intencién de uso (INT) son la
en la intencion | sus actitudes | en los utilidad percibida (PU) y la
de uso de | (ATT). beneficios que facilidad de uso percibida
clientes H2: La facilidad | otorga el (PEU).
individuales de | de uso percibida | aplicativo Yape. En menor medida, aunque
Yape en Lima | (PEU) influye | Facilidad de igualmente relevantes, se
Metropolitana, | positivamente en | uso percibida encuentra la imagen de marca
a través del | sus actitudes | (PEU): Se (BI), interés en innovaciones
modelo (ATT). enfocan (Ul) y riesgo percibido (PR).
ETAM.. H3: La facilidad | principalmente El resto de variables tiene un

impacto minimo medido a
través del estimate.

Los comentarios de los
entrevistados dieron soporte a
los resultados obtenidos de la
parte cuantitativa de Ia
investigacion. Asimismo,
recordar que los resultados
fueron validados por un
experto.
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Tabla J1: Matriz de consistencia (Continuacion)

Resumen de

negativamente
en la confianza
de los usuarios
(TRU).

H9: El apoyo
gubernamental
(GS) tiene una
influencia
significativa  en
las actitudes de
los usuarios
(ATT).

H10: El apoyo del
gobierno (GS)
tiene una
influencia
significativa en la
confianza de los
usuarios (TRU).
H11: La
innovacion del
usuario (Ul) tiene
influencia
significativa  en
las actitudes de

los usuarios
(ATT).
H12: La

innovacion del
usuario (Ul) tiene
una influencia
significativa en la
confianza de los
usuarios (TRU).
H13: Las
actitudes (ATT) y
las intenciones
(INT) de los
usuarios hacia la
adopcién de
servicios fintech
para una mejor
experiencia estan
correlacionadas
positivamente.

de intervencion
del  Gobierno
para favorecer a
cierta

tecnologia y
como el usuario
percibe este

apoyo.
Interés en
innovaciones

Uh): Mide el
interés del
usuario en
constantemente
probar y

conocer sobre
ciertas
tecnologias vy
cdmo generan
interés entre
sus allegados.
Actitud  (ATT):
Mide el
comportamiento
y pensamiento
de un usuario
ante cierta
tecnologia.
Intencion (INT):
Representa el
deseo y uso de
utilizar la
tecnologia
investigada.

RRIStEs hipétesis Variables Resultados
H8: El riesgo | Apoyo del
percibido  (PR) [ Gobierno (GS):
influira Mide el grado

146




Anexo K: Reporte Bibliométrico

Figura K1: Reporte Bibliométrico

CSVexportss &, Download (S Print EGE-mail {JSavetoPDF Yy Addtolist More...>

& PucP|
Small Business Economics « Open Access » Volume 57, Issue 3, Pages 1505 - 1526 « October 2021
Document type How do banks interact with fintech startups?
Aticle « Hybrid Goid Open
Access + Green Open Access Homuf L>¢ =, Klus MF?%, Lohwasser TS.%, Schwienbacher A®
Source type [ Saveall to author list
Journal
ISSN 2 University of Bremen, Bremen, Germany
0921898 i ) ) N )
Max Planck Institute for Innovation and Competition, Munich, Germany
Dol

©CESifo, Munich, Germany
10.1007/511187-020-00359-3

d University of Miinster, Milnster, Germany

View more v View additional affiliations
View all metrics »
Citations in Scopus Views count @

Cited by 9 documents

Exploring how digitalization influences
incumbents in financial services: The role of
entrepreneurial orientation, firm assets,
and organizational legitimacy

Zhou, D. , Kautonen, M. , Dai, W.

(2021) Technological Forecasting and Social
Change

Fintech and access to finance

Bollaert, H., Lopez-de-Silanes, .,
Schwienbacher, A.
(2021) journal of Corporate Finance

Exploring a new incubation model for
FinTechs: Regulatory sandboxes

Alaassar, A. , Mention, A.-L. , Aas, T.H.
(2021) Technovation

View all 9 citing documents

Inform me when this document is cited in
Scopus:

Fuente: Hornuf,ﬂll_'.‘, klus, M. F., Lohwasser, T. S., & Schwienbacher, A.

Figura K2: Reporte Bibliométrico

(=) Print  §XKE-mail ) Save to PDF ﬁ Add to List  More...>

Journal of Financial Counseling and Planning - volume 31, Issue 1, Pages 83 - 100 « 2020

Who Uses Mobile Payments: Fintech
Potential in Users and Non-Users

LiB® =, HannaSD% KmKT®
L_:J: Save all to author list

2 Department of Statistics, Miami University, 311 Upham Hall, 100 Bishop Circle, Oxford, 45056, OH,
United States

b Department of Human Sciences, Ohio State University, 1787 Neil Ave, Columbus, 43210-1295, OH,
United States

¢ Department of Consumer Sciences, The University of Alabama, 316 Adams H |, Box 870158,
Tuscaloosa, 35487, AL, United States

5 51

Citations in Scopus Views count (3)

View all metrics »

Fuente: Bin, L., Sherman, H., & Kyoung, K

Cited by 5 documents

A systematic analysis on fintech and its
applications

Paul, L.R. , Sadath, L.

(2021) Proceedings of International
Conference on Innovative Practices in
Technology and Management, ICIPTM
2021

Determinants of the adoption of
innovative fintech services by millennials
Solarz, M. , Swacha-Lech, M.

(2021) E a M: Ekonomie a Management

CS5 Social Stratification, Self-Image
Congruence, and Mobile Banking in
Colombian Cities
Tavera-Mesias, |.F. , van Klyton, A,
Zuniga Collazos, A.

(2021) journal of International
Consumer Marketing

View all 5 citing documents

Inform me when this document is cited
in Scopus:

147




Anexo L: Valoraciones de los indicadores con las medias mas altas
en cada variable

Figura L1: Valoracién del indicador de utilidad percibida con la media mas alta

Figura L2: Valoracién del indicador de utilidad percibida con la media mas alta
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Figura L3: Valoracion del indicador de confianza con la media mas alta

Figura L4: Valoracién del indicador de imagen de marca con la media mas alta
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Figura L5: Valoracion del indicador de riesgo percibido con la media mas alta

Figura L6: Valoracién del indicador de apoyo del gobierno con la media mas alta
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Figura L7: Valoracion del indicador de Innovacion con la media mas alta

Figura L8: Valoracion del indicador de Actitud con la media mas alta
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Figura L9: Valoracion del indicador de Intenciéon de uso con la media mas alta
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Anexo M: Resultado del diagrama del modelo ETAM (primera

ronda)

Figura M1: Resultado del diagrama del modelo ETAM (primera ronda)
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Anexo N: Resultado del diagrama del modelo ETAM (segunda

ronda)

Figura N: Resultado del diagrama del modelo ETAM (segunda ronda)
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Anexo N: Mascota de Yape (Yapito)

Figura N: Mascota de Yape (Yapito)

Fuente: Yape (2022)
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Anexo O: Recibo de pago por medio de Yape

Figura O: Recibo de pago por medio de Yape
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