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RESUMEN

El actual milenio se ha caracterizado por una creciente y rapida revolucion
tecnoldgica que ha penetrado en distintas esferas de la sociedad, entre ellas a
la economia. Por un lado, esta transformacion digital ha afectado al sector
financiero, en tanto que las instituciones de este rubro optaron por disefar y
ofertar servicios financieros con un enfoque de tecnologia digital. Por otro lado,
bajo la premisa de la transformacion digital de la sociedad, las personas han ido
incorporando la tecnologia a las actividades de su vida cotidiana, entre ellas las
de corte financiero. En el Peru, sin embargo, se evidencia un rezago en el uso
de servicios financieros en relacion con otros paises de la region y, uno mas
profundo en el uso de productos financieros digitales. Por tanto, el objetivo
principal de este trabajo consiste en identificar las determinantes del uso de
servicios financieros digitales por parte de usuarios del sistema financiero
peruano. La revision de la literatura tedrica y de la literatura empirica, asi como
el analisis de estadisticas del Global Findex 2017 para Peru, proporciona indicios
de que factores sociodemograficos de las personas tales como la edad, nivel
educativo y nivel de ingresos, asi como también los costos de transaccion vy el
nivel de aversion al riesgo son posibles determinantes del uso de servicios
financieros digitales. De esta manera, el presente trabajo de investigacion
propone que los factores sociodemograficos tales como la edad, nivel de
educacion y nivel de ingresos tienen una relacion significativa y positiva en el uso
de estos productos digitales, mientras que las variables costo de transaccion y
aversion al riesgo del individuo exhiben una relacion significativa y negativa en
el uso de servicios financieros digitales. Por ultimo, a través del analisis de la
base de datos de la Encuesta Nacional de Demanda de Servicios Financieros y
Nivel de Cultura Financiera en el Peru (2015) creada por la SBS, se intenta

aproximar a los primeros resultados descriptivos de la investigacion.

Palabras clave: servicios financieros, transformacién digital, usuarios

bancarizados, banca movil, medios de pago.
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1.- INTRODUCCION

1.1. Tema de investigacion
Los determinantes del uso de servicios financieros digitales por parte de

los usuarios del sistema financiero peruano.

1.2.  Motivacion

El actual milenio se ha caracterizado por una creciente y rapida revolucién
tecnoldgica que ha penetrado en distintas esferas de la sociedad, entre ellas la
economia. Por un lado, esta transformacion digital ha afectado al sector
financiero, en tanto que las instituciones de este rubro optaron por disefar y
ofertar servicios financieros con un enfoque de tecnologia digital. Los servicios
financieros digitales, segun la Asociacion Nacional de Instituciones Financieras
de Colombia (ANIF) (2018), se definen como los productos financieros ofertados
mediante el uso de la tecnologia o de medios digitales, los cuales se asocian con
el término Fintech. “El término Fintech engloba tanto los productos-servicios
financieros de indole tecnoldgico aplicados a la intermediacion financiera
tradicional como a sus extensiones a toda la gama del mercado de capitales
(incluyendo plataformas, servicios de internet, aplicaciones de telefonia celular,
etc) (ANIF, 2018, p. 3). De esta manera, dentro del concepto de los servicios
financieros digitales, encontramos a la banca electrénica o movil, el dinero

electrénico y los medios de pagos digitales.

Esta digitalizacién de la sociedad ha obligado a que la banca se traslade
gradualmente de un modelo de negocio tradicional a uno de caracter digital.
Palomo et al. (2018) explican que la digitalizacion esta penetrando a la banca y
que es importante que las entidades la asimilen, ya que es necesario diseiar
una banca digital que sea rentable, viable y amigable para los usuarios. Por
tanto, las instituciones financieras estan enfocando su atencion en estos
productos financieros que no solo les va a permitir reducir costos (menor uso de
red de presencia fisica), sino también aumentar las operaciones bancarias y su

alcance en la poblacion.



Por otro lado, bajo la premisa de la transformacion digital de la sociedad,
las personas han ido incorporando la tecnologia a las actividades de su vida
cotidiana, entre ellas las de corte financiero. Es de conocimiento que el uso de
los servicios financieros por parte de la poblacién es vital para el desarrollo
adecuado de su vida cotidiana, sobre todo en la parte econémica, ya que cuentan
con la posibilidad de acceder a sistemas de ahorro, créditos, seguros, entre
otros. Alfageme y Ramirez (2016) explican que la literatura econémica ha
demostrado que existe un impacto positivo en las condiciones de vida de los
hogares que tienen acceso a un sistema financiero solido y a instrumentos

financieros de calidad.

En el Peru, en los ultimos anos, el sistema financiero ha presenciado un
desarrollo importante y esto se debe a que las autoridades se encuentran
realizando politicas que promueven su solidez y calidad, entre las cuales
destacan las relacionadas a la inclusion financiera. Asi, en el afio 2015, se
establecié la Estrategia Nacional de Inclusion Financiera (ENIF), la cual posee
como objetivo centrarse en tres pilares: el uso, acceso y calidad de los servicios
financieros. Estos esfuerzos son de gran importancia porque Peru, en
comparacién a otros paises de la region, se encuentra rezagado en uso de
productos financieros. Segun datos de la encuesta Global Findex 2017 realizada
por el Banco Mundial, el porcentaje de peruanos mayores a los 15 afos que
cuentan con una cuenta bancaria ha pasado de 29% en el 2014 a 43% en el
2017. Si bien estas estadisticas evidencian el bajo acceso y uso de servicios
financieros por parte de la poblacion peruana, un aumento del 14% es bastante
significativo, teniendo en cuenta que, en la region, la tasa de crecimiento fue de
apenas 2% en el periodo 2014-2017. Este nivel bajo en acceso y uso de
productos financieros se puede deber a la existencia de barreras, tanto de oferta
como de demanda. Aurazo y Vega (2017) mencionan que las causas por las que
los peruanos no tiene cuentan son las siguientes: falta de dinero (59%), altos
costos asociados (53%), falta de interés o necesidad (41.1%), dificultad de
acceso (26.6%) y distancia (18.7%). Algunas de estas barreras tales como la

falta de interés/necesidad, dificultad de acceso y distancia pueden estar ligadas



a la falta de servicios financieros que se adecuen al estilo de vida de los usuarios,

asi como también deficiencias en el alcance y penetracion del sistema financiero.

Los servicios financieros digitales brindan la posibilidad a las personas de
gestionar de manera mas eficiente sus actividades financieras, al permitirles, por
ejemplo, mediante el uso de la banca mévil observar los estados de sus cuentas
bancarias, realizar pagos a terceros, de servicios y de préstamos, recibir
transferencias e incluso abrir cuentas o tarjetas de crédito. Las ventajas del uso
de estos canales digitales frente a los tradicionales es que facilitan a las personas
la accesibilidad y uso de productos financieros, ya que no existe la necesidad de
acudir a una sucursal bancaria o agente, ni tampoco estar limitado a un horario
de atencidon. Esto se adecua a las necesidades de muchas personas que
trabajan o estudian, ya que resuelven algunas de las barreras indicadas en el

parrafo anterior.

Por tanto, estos servicios financieros digitales, al reducir costos, brindar
atencion mas personalizada y facilitar transacciones, podrian permitir a las
personas gestionar de manera mas eficiente y facil sus productos financieros
basicos como una cuenta bancaria, aportando con el objetivo de mejorar las
condiciones economicas de los ciudadanos a través del uso de servicios
financieros de calidad. Segun datos del Global Findex 2017, el 34% de los
peruanos ha realizado o recibido pagos digitales en el ultimo afio frente al 22%
obtenido en el afio 2014. Esto se debe principalmente a la baja tasa de tenencia
de cuentas bancarias, ahorros formales y pagos moviles en relacion con otros
paises. Asimismo, estas estadisticas muestran que, si bien la mayoria de las
personas aun no utiliza servicios financieros digitales, ha existido un gran avance

en el transcurso de los ultimos anos.

Por lo anterior mencionado, en esta investigacion, el uso de servicios
financieros digitales se entiende como la realizacién, por parte del usuario, de
distintas operaciones bancarias a través de plataformas digitales, tales como una
pagina web o una aplicacion en un teléfono mévil. Por lo tanto, en un contexto

de una creciente digitalizacion del sistema financiero, cambios importantes en el



marco regulatorio en el sector y un bajo uso de servicios financieros digitales por
parte de la poblacioén, surge el interés por el tema de este proyecto. De esta
forma, se plantea la pregunta principal de la investigacion: ¢Cuales son los
determinantes del uso de servicios financieros digitales por parte de los usuarios

del sistema financiero peruano?

La importancia del tema gira en torno a las determinantes del uso de
servicios financieros digitales, tales como la banca mévil y pagos digitales, por
parte de usuarios del sistema financiero peruano, los cuales presentan tasas
bajas de aceptacion y uso en relacion a otros paises de la regidon. Asimismo, este
trabajo puede aportar a las investigaciones académicas sobre banca digital y
microfinanzas, ya que, si bien se ha tratado bastante sobre servicios financieros
formales, no se ha profundizado mucho en los de caracter digital. El tema es
importante para los funcionarios publicos del sistema financiero, para reconocer
y dar prioridad a ciertas medidas con el objetivo de incentivar a los individuos el

uso de servicios financieros digitales.

1.3. Objetivos de la investigacién
Visto lo antes mencionado, la presente investigacién busca obtener los

siguientes objetivos.

1.3.1. Objetivo General
Identificar las determinantes del uso de servicios financieros digitales por

parte de usuarios del sistema financiero peruano.

1.3.2. Objetivos Especificos

e Conocer la relacion que existe entre la edad del usuario del sistema
financiero peruano y el uso de servicios financieros digitales.

e Determinar la relacion existente entre el nivel educativo del usuario del
sistema financiero peruano y el uso de servicios financieros digitales.

¢ |dentificar la relacion que existe entre el nivel de ingresos del usuario del

sistema financiero peruano y el uso de servicios financieros digitales.



Conocer la relacion existente entre la aversion al riesgo del usuario del
sistema financiero peruano y el uso de servicios financieros digitales.

Determinar la relacion que existe entre los costos de transaccién del
usuario del sistema financiero peruano y el uso de servicios financieros

digitales.



2. MARCO TEORICO

Segun la investigacion “Los Servicios Financieros Digitales en América
Latina” ANIF (2018), los servicios financieros digitales se definen como todos los
productos financieros que son ofrecidos a través del uso de la tecnologia o de
canales digitales. Esto engloba a servicios tales como la banca electronica o
movil, dinero movil y medios de pagos digitales. En este capitulo de la presente
investigacion, se presenta una revision bibliografica de estudios tedricos, los
cuales nos brindaran informacion acerca del entorno digital del sistema
financiero, base teorica de los productos financieros digitales a tratar y de
nuestras variables sociodemograficas de interés (edad, nivel de educacion,

ingresos y adversidad al riesgo).

2.1. Transformacion digital de la banca

La tecnologia, actualmente, se ha impregnado en cada ambito de la
sociedad, en especifico en las actividades econdmicas, por lo cual el sistema
financiero también se ha visto involucrado. Existen diversos autores que han
evidenciado esta transformacién digital de la banca. Palomo, Fernandez y
Gutiérrez (2018) enfatizan que una sociedad cada vez mas asociada a la
tecnologia esta provocando que el sistema financiero experimente una
transformacién digital, tanto de sus operaciones y servicios como de su modelo
relacional con sus clientes. Santoma (2004) explica que cambios en la gestion
de la informacién financiera y en el modelo relacional puede involucrar una
transformacién muy en importante en la forma de hacer banca. Asimismo,
Caceres (2007) detalla que el uso de las tecnologias de la informacién (TIC) por
parte de los bancos no solo es vital para la gestiéon de flujos importantes de
informacién, sino que también funciona como un factor diferenciador en sus

productos y servicios.

Esta disrupcion digital ha implicado que las entidades financieras cambien
su modelo de atencion centrado en el trato presencial a uno basado en la

tecnologia y la distancia, el cual les permite atender a sus clientes en todo



momento y a un menor costo. De hecho, esta reduccion en los costos
administrativos y de atencién puede ser trasladada a los clientes de forma que
se les oferte productos financieros de mayor calidad, mas personalizados y con
menores costos en las operaciones. Sobre esto, Caceres (2007) resalta que la
mayoria de las entidades bancarias reconocen que sus negocios siempre deben
estar en continua innovacion con el objetivo de retener a sus clientes y ofertar
productos convenientes, eficientes y confiables, por lo cual han optado por el
Internet como un nuevo medio de distribucion. Por otro lado, Maldonado y
Castillo (2015) concuerdan en que, en los ultimos afios, la banca tradicional se
ha enfocado en la experiencia del cliente y en facilitar sus operaciones bancarias
a través de cualquier canal, y que por tanto el Internet presenta un gran potencial
de impacto en su modelo de negocio, sobre todo en su estructura de costes y

rentabilidad.

Sin embargo, algunas investigaciones concluyen que esta transicion de
un modelo de negocio a otro se debe realizar de manera gradual con el propésito
de no afectar negativamente a los clientes. Palomo, Fernandez y Gutiérrez
(2018) mencionan lo siguiente: “Un reto importante es que las entidades estén
alineadas con sus clientes, de modo que estos acojan favorablemente estas
innovaciones al entender que les aportan ventajas y eficiencia en los procesos;
pues sin ese alineamiento, la transformacion no resulta viable” (p. 166). Asi, la
transicion hacia este nuevo modelo de negocio debe tener en cuenta las
necesidades y usos de los clientes, para que se beneficien realmente a estos y
evitar caer en una situacion de exclusion financiera. Por otro lado, Herrera et al.
(2005) explican que la rentabilidad asociada a este modelo de negocio basado
en lo digital recién se observara en el mediano y largo plazo, ya que se trata de

un proceso reciente y no se le puede solicitar rentabilidad en el corto plazo.

Por ultimo, Palomo, Fernandez y Gutiérrez (2018) concluyen que es
inevitable que la banca no sea vea afectada por la digitalizacion y el no
reconocerlo simplemente retrasa la necesidad de afrontarlo, ya que en el largo
plazo existe la posibilidad de una banca rentable, sostenible y amigable con los

clientes. Entonces, los bancos deben buscar cierto equilibrio entre los servicios



financieros tradicionales y digitales, para que de esa forma la transicion hacia
una banca sea viable al permitir la retencién de antiguos clientes y atraer a

potenciales clientes.

2.2. Servicios financieros digitales

Como se menciond anteriormente, en esta investigacion, el uso de
servicios financieros digitales se entiende como la realizacién, por parte del
usuario, de distintas operaciones bancarias a través de plataformas digitales,
tales como una pagina web o una aplicacion en un teléfono mévil. Por tanto, uno
de los servicios financieros digitales mas importantes, debido al éxito en su

adopcidn y uso en algunos paises en desarrollo, es la banca movil.

Frente a los bajos niveles en indicadores de inclusion financiera en Peru
en relacion a otros paises y un uso generalizado de telefonia mévil en el pais,
surge el teléfono moévil como un medio para dinamizar el acceso de mas
personas al sistema financiero. Algunos autores detallan su significado. Para
Bendezu et al. (2012), la banca movil es una herramienta que permite a las
personas realizar operaciones financieras, mediante el uso del teléfono movil,
sin la necesidad de asistir a una sucursal bancaria. Por su parte, Prior y Santoma
(2008) menciona lo siguiente: “La banca moévil (m-banking) es un nicho de la
banca electrénica (e-banking) en la que los clientes acceden a un amplio abanico
de servicios bancarios, tales como instrumentos de ahorro y crédito, via canales

electronicos” (p. 2).

Una de las caracteristicas mas importantes de la banca movil es que
requiere pocos requisitos para su uso. Bendezu et al. (2012) detallan que es
necesario poseer un celular que permita el uso de mensajes de texto (o, por
defecto, celulares inteligentes), la tenencia de una cuenta bancaria o de una
cuenta con operador movil para Banca mavil y funcionamiento de la aplicacion
de Banca movil en el terminal. Estos requisitos pueden variar dependiendo del
modelo de negocio mediante el cual se basa el servicio. En general, Bendezu et
al. (2012) mencionan que los servicios financieros que se ofrecen, mediante

banca moévil, son la consulta y gestion de los movimientos de tus cuentas



bancarias, transacciones de dinero, cobros, pagos de servicios y crédito,

localizacion de sucursales, cajeros automaticos y agentes, entre otros.

Segun una investigacién de la Unién Internacional de Telecomunicaciones
(UIT) (2011), la cadena de valor de los servicios de la banca movil son los
siguientes: red movil para transmisidén de datos, depdsitos/retiros, transacciones
de dinero y resguardo de depdsitos. Asimismo, la UIT (2011) detalla que existen
dos principales modelos de banca moévil: modelo basado en banca y modelo no
basado en banca. La designacion del modelo dependera de la participacion de
la entidad financiera o de telecomunicaciones en los niveles de la cadena de
valor. Para los intereses de esta investigacién, nos enfocaremos solo en el

modelo basado en banca.

El modelo basado en banca es el modelo tradicional de banca movil, en
el cual el rol protagonista lo asume la entidad financiera, mientras que la telefonia
movil solo funciona como canal de llegada a los clientes (Bendezu et al., 2012,
p. 7). Al ser la entidad financiera el agente principal, el usuario de banca movil
experimenta una relacién contractual directa con el banco. Esto significa que
para poder hacer uso del servicio de banca moévil es necesario tener una cuenta
en el sistema bancario. Asimismo, existe un componente adicional, pero muy
importante para que este modelo basado en banca funcione: los agentes.
Bendezu et al. (2012) mencionan lo siguiente: “Estos agentes son personas
naturales o entidades comerciales que son el nexo entre el banco y el cliente
final, brindan una amplia gama de servicios que normalmente replica los
servicios de los bancos tradicionales” (p. 7). Es decir, operaciones tales como
retiros, depdsitos, giros y pagos de servicios, que normalmente se realizan en
una sucursal, se pueden llevar a cabo en estos agentes. Estos brindan mayor
facilidad y rapidez a la realizacién de operaciones bancarias, ya que son mas

proximos a los clientes debido a su gran cantidad y dispersion en la ciudad.

Para el funcionamiento de la banca moévil se utilizan distintos sistemas
tecnologicos, siendo tres los mas importantes, todos basados en el uso del

teléfono movil: mediante mensajes de texto SMS y USSD, mediante aplicaciones
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especificas para banca moévil y, por dultimo, mediante tecnologia de
radiofrecuencia de corte alcance (NFC) (Bendezu et al., 2012, p. 13). El sistema
tecnoldgico de interés para este estudio es el de uso de aplicaciones especificas
para banca movil. “El sistema en mencion consiste en instalar un aplicativo en la
memoria del teléfono movil, por lo cual se ofrece al usuario una mejor
manejabilidad del sistema de banca mévil” (Bendezu et al, 2012, p. 22). Es el
sistema mas usado actualmente, ya que permite una mejor interaccion con el
usuario, asi como también una mayor facilidad en el uso y la posibilidad de
realizar transacciones bancarias mas complejas y completas. No obstante,
presenta la desventaja de que solo los usuarios duefos de un celular inteligente
pueden utilizar este servicio. Esto podria impedir el acceso a personas

pertenecientes a estratos de bajos recursos a este servicio financiero de calidad.

Por otro lado, la tecnologia también ha tenido un efecto disruptivo en los
medios de pago, de tal forma que han surgido distintos tipos de medios de pago
electronicos en el mercado financiero. Santoma (2004) destaca diferentes
modelos de medios de pago electrdnicos, pero para la presente investigacion se
destacan el modelo tradicional, el pago con tarjeta y el pago por teléfono movil
(dinero electronico movil). Se destacan estos tres modelos de medios de pagos
electronicos, ya que implican la participacion de una entidad bancaria. Asimismo,
Santoma (2004) explica que las entidades financieras han tenido un gran interés
por los medios de pago digitales, ya que estos no solo significan una gran fuente
de ingresos para el negocio, sino que también constituyen un elemento

diferencial para atraer y mantener clientes.

El primer modelo de medios de pago es el modelo tradicional o conocido
también como “modelo de China Wall” y se basa practicamente en el uso de
cheques y trasferencias electronicas para realizar transacciones (Santoma,
2004, p. 102). Aparte de los dos agentes comunes en una operacion de pago, el
comprador y el vendedor, también intervienen los bancos en el que los agentes
posean una cuenta bancaria. El autor explica que este modelo recibe el nombre

de separacion de agentes bancarios, ya que en la transferencia de informacion
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ninguno de los bancos puede contactar con el cliente del otro (Santoma, 2004,
p. 102).

El segundo modelo es el uso de las tarjetas en el proceso de pago, tanto
fisico como online. Este sistema de pago incluye a una amplia gama de
productos tales como la tarjeta de débito, tarjeta de crédito, tarjetas prepago y
monedero. Al igual que en el modelo anterior, el uso de estos productos involucra
la tenencia de una cuenta bancaria por parte del comprador y vendedor.
Santoma (2004) resalta que este modelo significa la intervencion de un agente
adicional a los ya mencionados, el operador de sistemas, el cual puede ser VISA,
Master Card, American Express, entre otros. La entidad financiera y el operador
de sistemas intercambian informacién financiera para llevar a cabo el proceso,
sin embargo, la relacion exclusiva entre el banco y su cliente aun se mantiene
(Santoma, 2004, p. 103). No obstante, el pago por internet mediante tarjeta de
crédito o débito muchas veces puede generar desconfianza en las personas,

debido a casos de fraude o robo de informacion financiera personal.

Por razén de esta falta de confianza e inseguridad, surge como una
alternativa interesante el pago mediante teléfono moévil o dinero electrénico
movil, el tercer modelo de medios de pago definido por Santoma. “Este método,
como medio de identificacion y pago, ofrece alta portabilidad, seguridad,
penetracion, conectividad y personalizacion” (Santoma, 2004, p. 104). Valencia
(2015) lo define de la siguiente manera: “es el valor monetario equivalente al
valor expresado en la moneda de curso legal del pais, que se intercambia
principalmente a través de dispositivos electrénicos, méviles” (p. 260). Santoma
(2014) menciona que unas de las ventajas mas resaltantes para el usuario es la
posibilidad de usarlo para micro pagos, comodidad, facilidad y rapidez en el uso,
asi como una mayor seguridad en la autentificacion del usuario. En cuanto a las
ventajas que ofrece a los bancos, se resalta el de fortalecer y expandir la relacion
financiera con usuarios y negocios presenciales (agentes), aumentando la
frecuencia de relacion con el usuario y usando un nuevo canal de comunicacion

para la oferta de servicios financieros nuevos (Santoma, 2004, p. 104).
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Ademas, Santoma (2004) identifica dos aspectos importantes en relacion
con el entorno de los medios de pago. El primero de ellos es que los medios de
pago han asumido un importante rol como elemento integrante del proceso de
compra. Segundo, la importancia del pago en efectivo o en metélico se esta

reduciendo en un contexto de disrupcion tecnoldgica.

A manera de conclusion de esta seccién de los servicios financieros
digitales, Deloitte (2012), en su investigacion “; Hacia una Banca sin Sucursales
(BSS)?”, resalta que la BSS tiene un impacto sobre los diferentes costos de la
entidad bancaria y del cliente. Por el lado de la entidad bancaria, le permite
reducir costos en la oferta de productos financieros, incluidos los asociados a la
construccién y al mantenimiento de los canales de distribucion. Por el lado del
usuario, le permite tener mayor acceso a servicios financieros, reducir el tiempo
y gastos en transporte y eliminar el tiempo que se pierde en una cola de atencion

en una sucursal fisica (Deloitte, 2012, p. 5).

2.3. Caracteristicas sociodemograficas de los usuarios

En esta seccion del marco tedrico, se presentara informacion que sustente
la seleccién de los determinantes propuestos del uso de los servicios financieros
digitales: edad, educacion, nivel de ingresos, costo de transaccion y aversion al
riesgo. Existen diversas investigaciones que definen al usuario de servicios
financieros digitales como una persona con un nivel educativo alto (Kolodinsky,
Hogarth y Hilgert, 2004; Lassala, Ruiz y Sanz, 2007; Mejia y Quintero, 2016;
Paz, 2008), con un nivel de ingresos alto (Kolodinsky et al., 2004; Lassala et al.,
2007; Mattila et al., 2003; Mejia y Quintero, 2016) y de edad joven (Karjaluoto,
Mattila y Pento, 2002; Lassala et al., 2007; Mejia y Quintero, 2016).

En cuanto a la edad, Lassala et al. (2007) mencionan que las necesidades
e intereses del usuario dependen de su edad, ya que es mas probable que una
persona joven posea actitudes mas favorables a la ejecucion de operaciones
bancarias mediante medios digitales que una persona de una edad mayor. En
su investigacion, Paz (2008) define a un grupo de personas denominado “nativos

digitales”, quienes, ademas de contar con habilidades en el uso de las TIC, tienen
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una edad de maximo treinta afios aproximadamente. Asimismo, Paz (2008)
explica que la mayoria de las personas pertenecientes a una edad madura o de
la tercera edad son menos propensos a usar servicios financieros digitales, ya
qgue no han tenido experiencia suficiente en el uso adecuado de las tecnologias

de informacion.

Con relacién a la educacion y el nivel de ingresos, en su trabajo de
investigacion, Angelakopoulos y Mihiotis (2011) encuentran que el nivel
educativo del usuario es una variable determinante en el uso de la banca movil.
Asimismo, Al-Ashban y Burney (2001), en su investigacion para Arabia Saudita
acerca del uso de banca por teléfono, concluyen que el nivel educativo y los
ingresos influyen positivamente en el uso y que la edad, negativamente. Mattila
et al. (2003), en un estudio para Finlandia, explican que el nivel de ingresos y el
nivel educativo del usuario presentan una influencia positiva en el uso de la
banca online. Y, en cuanto a la edad, educacién y nivel de ingresos, Flavian,
Guinaliu y Torres (2006), Lassala et al. (2007) y Mejia y Quintero (2016)
encuentran que estas tres variables sociodemograficas son determinantes del

uso de servicios financieros digitales.

Otra determinante propuesta en esta investigacion es el costo de
transaccion en el que incurre un usuario de banca tradicional. Esta variable se
define como el costo en tiempo y gastos de transporte en el que incurre un
usuario para acudir a una sucursal fisica, cajero automatico o agente y realizar
una operacion bancaria. La mayoria de las personas que estudian o trabajan
buscan ahorrar el mayor tiempo posible para centrarse en lo que realmente les
importa o mejorar su nivel de bienestar. Es asi que Lassala et al. (2007) resaltan
que la localizacion de una oficina bancaria, asi como los gastos de transporte
son variables decisivas en el uso de la banca online. Ademas, Howcroft et al.
(2002) mencionan que los canales digitales eliminan el costo de transporte
asociado a la realizacion de una transaccion bancaria, siendo esto beneficioso

para usuarios con alguna discapacidad fisica o con restricciones de tiempo.
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La ultima variable que se propone en esta investigacion como
determinante del uso de los servicios financieros digitales es la aversion al riesgo
de los usuarios. Esta caracteristica tiene que ver con el riesgo percibido de
compra en un entorno digital o electronico. Forsythe y Shi (2003) definen el
riesgo percibido de compra como la expectativa que tiene el cliente de perder en
una determinada transaccion electrénica. Yousafzai et al. (2003) define el riesgo
percibido, en el contexto de los servicios bancarios online, como la expectativa
de pérdida del usuario como consecuencia de realizar transacciones bancarias
a través de Internet. Esto puede ser para el cliente un factor limitante al momento
de usar un servicio financiero digital. En linea con lo investigado por Aldas et al.
(2011), existen cinco niveles o dimensiones del riesgo percibido: seguridad,
privacidad, social, de pérdida de tiempo y funcional. Diversas investigaciones
previas (Aldas et al., 2011; Lassala et al., 2007; Lee, 2009) han encontrado que
las diferentes dimensiones del riesgo percibido presentan una incidencia
negativa y significativa en el uso de la banca online por parte de usuarios
bancarizados. En linea con el objetivo de esta investigacién, solo nos

centraremos en el riesgo de seguridad.

Aldas et al. (2011) define al riesgo de seguridad de la siguiente manera:
“Percepcion del consumidor del grado de proteccion contra posibles amenazas
que pueden producirse tanto a través de ataques a la base de datos y a la red
informatica de la entidad bancaria con la que operan, como del acceso no
autorizado a sus cuentas por parte de terceros” (p. 28). De esta manera, los
usuarios del sistema financiero van a usar los servicios financieros digitales si
notan que sus datos financieros se encuentran seguros, libres de cualquier
amenaza de usurpacion. En su trabajo de investigacion, Lee et al. (2005)
encontraron que el riesgo de seguridad es un factor determinante en el uso de la

banca online.
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3. ESTUDIOS EMPIRICOS PREVIOS

Los estudios empiricos previos son aquellas investigaciones que nos
brindan evidencia que justifica la existencia de relaciones entre las variables
propuestas en este trabajo. De esta manera, esta parte se divide en dos
secciones, estudios empiricos nacionales y estudios empiricos internacionales.
En cada uno de estos estudios, se puede encontrar evidencia empirica sobre la
influencia que tienen la edad, nivel de ingresos, educacion, el costo de
transacciones y la aversién al riesgo sobre el uso de los servicios financieros
digitales, con resultados coincidentes en algunos casos, pero también distintos

en otros.

3.1. Estudios empiricos nacionales

En su trabajo de investigacion, Peter Yamakawa, Carlos Guerrero y
Gareth Rees (2012) buscan identificar los determinantes que influyen en el uso
de los servicios de banca mévil en el Peru, en el cual utilizan una adaptacion del
Modelo de Aceptacidon Tecnoldgica (TAM) de Davis (1989). No solo teorizan a
los dos factores perceptuales tradicionales del TAM (utilidad y facilidad de uso
percibida) como determinantes de la intencion de uso de servicios de banca
movil, sino que también incluyen dos variables adicionales: “Compatibilidad con
el estilo de vida” e “Innovacién personal hacia la tecnologia”. Estos dos ultimos
factores pueden estar relacionados con caracteristicas sociodemograficas de los
usuarios tales como la edad y nivel de educacion, de aqui la razon por la cual se

expone este estudio.

Segun Rogers (2003), los sistemas tecnolégicos que se adaptan mejor al
estilo de vida de las personas presentan mayor probabilidad de ser adoptadas
por estas. Lo detallado por Rogers motiva a Yamakawa et al. (2012) a introducir
el factor externo “Compatibilidad con el estilo de vida” (CEV), ya que este se
habia usado en distintos estudios que intentaban explicar la aceptacion
tecnologica de pagos moviles, de comercio movil, entre otros. Asimismo,

Yamakawa et al. (2012) explican que la adopcion tecnoldgica también se puede
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explicar por la propension de las personas a innovar en el consumo. Es asi que
introducen el factor “Innovacion personal hacia las Tecnologias de la
Informacién” (IPTI), el cual fue usado por Argawal y Prasad. Sobre la definicion
de este factor, los autores detallan lo siguiente: “Se refiere a la capacidad que
poseen ciertos individuos para experimentar tempranamente con nuevas
tecnologias, aceptar riesgos y encontrarles utilidad suficiente para generar

cambio en sus habitos” (Yamakawa et al., 2012, p. 137).

En cuanto a la metodologia, disefian un instrumento de medicidn,
teniendo como variables independientes a los cuatros factores mencionados
arriba y como variable depende a la intencion de uso. Este instrumento de
medicion se basa en escalas de medida basados en multiples elementos o
proposiciones, a las cuales se les aplica criterios de confiabilidad y de validez de
contenido tal como lo sugiere Davis (1989). De esta manera, la version final del
instrumento contaba con 18 proposiciones que fueron evaluadas mediante el uso
de escalas tipo Likert de 7 niveles para medir el grado de acuerdo o desacuerdo
de los participantes. La encuesta fue dirigida a personas, entre hombres y
mujeres, de 18 a 55 afios que posean un teléfono mévil y, al menos, una cuenta

bancaria. La muestra total fue de 300 encuestados.

Para obtener los resultados de la investigacién, Yamakawa et al. (2012)
mencionan que se realizd una regresion lineal multiple. De esta manera, se
obtuvieron relaciones estadisticas entre las variables independientes (los cuatro
constructos tedricos) y la variable dependiente (intencion de uso), asi como
también la magnitud de cada una de esas relaciones. Se consiguid un R-
cuadrado de 0.653 lo cual indica que el modelo resultante explica el 65.3% del
total de la muestra. Todas las variables explicativas fueron identificadas
significativas. El factor explicativo que mas influencia presentaba sobre la
intencién de uso de banca movil era la Compatibilidad con el Estilo de Vida con
un coeficiente asociado de 0.587. Esto refuerza la propuesta de Rogers (2003)
de que existe una mayor probabilidad de que una persona use una tecnologia si
es que esta se adapta a sus necesidades e intereses. Y estas necesidades e

intereses, como explican Lassala et al. (2007), pueden depender de la edad del
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usuario. En cuanto a las otras variables explicativas, la Utilidad Percibida, la
Facilidad de Uso Percibida (constructos perceptuales originales del modelo
TAM) y la Innovacion Personal hacia las Tecnologias de la Informacién
obtuvieron coeficientes de 0.375, 0.339 y 0.233, respectivamente. Estos
resultados confirman su hipotesis para el caso de los usuarios bancarios de Lima

Metropolitana.

Por otro lado, Gonzales (2013), en su trabajo de tesis de licenciatura
denominado “El desarrollo de la banca electrénica y la aceptacion de los clientes
de Lima Metropolitana”, se enfoca en analizar como la aceptacién de los clientes
de cuatro principales bancos de Peru se relaciona con el desarrollo de la banca
electronica. Para esto, Gonzales (2013) propone como factores determinantes
de la aceptacion a la educacion financiera de los clientes, la cultura de uso de la
banca tradicional de los clientes, la etapa generacional de estos y el nivel de

satisfaccion con el servicio bancario.

Se trata de una investigacion no experimental y de corte transversal,
teniendo como variable independiente a la aceptacion de los clientes de los
cuatro principales bancos de Lima Metropolitana y como variable dependiente al
desarrollo de la banca electronica. La muestra se compone por 385 clientes
activos, entre hombres y mujeres, de las entidades financieras Banco de Crédito,
BBVA Continental, Interbank y Scotiabank, que poseen edad entre los 25 y 64
afnos y pertenecen a los niveles socioeconémicos A, B y C (Gonzales, 2013, p.
48). El método de recoleccion de informacion es la encuesta, el cual consta de
un cuestionario de 13 preguntas acerca de la percepcion que tienen los clientes

sobre el uso de la banca electronica (Gonzales, 2013, p. 48).

En cuanto a los resultados de este estudio, Gonzales (2013) encuentra
que el desarrollo de la banca electronica si depende de la aceptacion que
presentan los clientes, es decir que si existe una relacién entre la variable
independiente y la dependiente. Sin embargo, dada la baja frecuencia en el uso,
se concluye que aun no se ha acentuado del todo la aceptacion de los clientes.

Asimismo, se observa que la educacién financiera si es un factor determinante
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en el uso de la banca electrénica, asi como también la cultura de uso de la banca
tradicional, la cual estd bastante arraigada en los habitos de los clientes
peruanos. Gonzales (2013) menciona que la principal razén por la que los
clientes peruanos no hacen uso de banca electrénica es porque prefieren una
atencion personalizada. Esto puede estar altamente ligado a la desconfianza que
existe hacia las transacciones electrénicas. “La barrera mas compleja a la que
se enfrentan los negocios electronicos estd vinculada al alto nivel de
desconfianza que tienen los usuarios en las transacciones financieras
electronicas” (Gonzales, 2013, p. 82). Por ultimo, Gonzales (2013) resalté que
la etapa generacional del usuario bancarizado si es un factor determinante en el
uso de esta tecnologia. Segun la muestra usada para su estudio, Gonzales
(2013) identifica que el usuario promedio de banca electronica suele ser una
persona joven con un rango de edad entre 25 y 44 afios, representando el 64%

de sus encuestados.

3.2. Estudios empiricos internacionales

Asi como se ha mostrado estudios empiricos para Peru, es también
importante revisar investigaciones internacionales, ya que permite conocer como
es el caso en paises vecinos como Colombia, asi como enriquecer aun mas la
presente investigacion. Mejia y Quintero (2016), en su trabajo de investigacion,
identifican los factores determinantes en la adopcién de la banca electrénica para
Colombia, esto ante el bajo uso de internet para realizar operaciones mediante
banca electronica en este pais. Estos autores, en base a literatura previa,
proponen como determinantes del uso de la banca electronica a los siguientes
factores: edad, nivel de ingresos, grado de educacion, sexo, frecuencia en el uso

de internet, tenencia de productos financieros y geografia.

Para probar su hipétesis principal, Mejia y Quintero (2016) realizan una
investigacion cuantitativa de tipo descriptivo y correlacional. La muestra de la
investigacion se obtiene de la Encuesta de Calidad de Vida (ECV) del 2015,
centrandose en el modulo designado a las tecnologias de informacion vy

comunicacion. En cuanto al modelo econométrico, se realiza una regresion del
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tipo LOGIT teniendo como variable dependiente (no observable) a la propensién
hacia el uso de banca electronica. Las variables independientes o regresores

son los factores determinantes que se propusieron.

En los resultados de la regresion LOGIT, Mejia y Quintero (2016) explican
que tener un mayor uso de internet implica una mayor probabilidad de adoptar la
banca electronica en un 10%, mientras que el hecho de ser hombre incrementa
la probabilidad de uso en un 0.43% respecto de las mujeres. El tener una
educaciéon universitaria incrementa la probabilidad de uso en un 1,87% en
relacion a niveles educativos inferiores. En cuanto a rangos de edad, el tener
entre 35-44 afios aumenta la probabilidad de uso en un 3.5% respecto a usuarios
menores de 25 afios, mientras que el rango de 25-34 afios se incrementa en un
3% respecto a los menores de 25 afos y para los mayores de los 45 afos, la
probabilidad aumenta en un 1.9%. Mejia y Quintero (2016) resaltan que a medida
que aumenta la edad también aumenta la probabilidad de uso de banca
electronica, pero que existen rendimientos decrecientes en su uso, ya que

conforme aumenta el rango de edad la probabilidad va decreciendo.

En Espaia, se encuentra el estudio de Lassala, Ruiz y Sanz (2007), en el
cual se busca identificar los determinantes de la decision de compra en los
servicios financieros online. Propone como factores determinantes al uso y
experiencia como usuario de internet, el perfil sociodemografico, beneficios y
riesgos percibidos de la compra. En cuanto a la experiencia como usuario de
internet, Lassala et al. (2007) explican que los usuarios con una experiencia
mayor en Internet son los que poseen actitudes mas positivas hacia la banca en
linea, asi como los que perciben menor dificultad en su uso. En cuanto a los
beneficios percibidos, Lassala et al. (2007) los dividen en: ahorro en costes,
ahorro de tiempo, facilidad de comparacion de ofertas, control de las cuentas
bancarias y servicios personalizados. Para el caso de los riesgos percibidos de
compra, los autores toman en cuenta ciertas dimensiones tales como el riesgo
financiero, riesgo social, riesgo psicolégico, riesgo de producto y, por ultimo,

riesgo de pérdida de tiempo (Lassala et al., 2007, p. 1892). Sobre el perfil
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sociodemografico, se identifica a las caracteristicas de género, edad, nivel

educativo y el nivel de ingresos.

Con el objetivo de validar sus hipétesis, Lassala et al. (2007) utilizan una
muestra de 450 personas de una comunidad de Valencia que usan Internet
mayores de 14 afios, siendo 243 de ellos usuarios de servicios financieros online.
El método de recolecciéon de datos se obtuve mediante la entrevista personal con
un cuestionario estructurado. Asimismo, el modelo econométrico utilizado es la
regresion logistica o LOGIT. Se defini6 como variable dependiente a la compra
de servicios financieros online, siendo esta de caracter dicotomico: individuos
que han realizado algunas operaciones financieras mediante Internet e
individuos que los realizan mediante canales tradicionales (Lassala et al., 2007,
p. 1895).

En el analisis de la regresion LOGIT, Lassala et al. (2007) obtuvieron
como resultados que las variables género, servicios personalizados, riesgo de
producto y riesgo de tiempo presentan coeficientes no significativos en la
decisién del uso de servicios financieros online. En cuanto a la edad, los autores
difieren con Mejia y Quintero (2016), ya que identifican un efecto negativo sobre
la variable dependiente, 0.485. Es decir, que, ante un aumento de un afio en la
edad del usuario, la probabilidad de realizar transacciones disminuira. Asimismo,
la educacioén y el nivel de ingresos si presentan coeficientes significativos y

positivos, 2.466 y 2.056 respectivamente.

Asimismo, con relacion a los beneficios esperados, Lassala et al. (2007)
encuentran que cuatro de ellos obtuvieron coeficientes significativos y positivos:
ahorro de tiempo (1.842), facilidad al comparar ofertas (1.733), gestion de sus
cuentas bancarias (1.481) y ahorro en costes (1.260). Para el interés de la
investigacion, el ahorro de tiempo y en costes es sumamente importante. Por
otro lado, sobre los riesgos percibidos de compra, solo tres de ellos fueron

significativos y de signo negativo.

En el documento de investigacion de Joaquin Aldas, Carlos Lassala, Carla

Ruiz y Silvia Sanz (2011), denominado “Analisis de los factores determinantes
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de la lealtad hacia lo servicios bancarios online”, se plantean el objetivo de
identificar los determinantes de la lealtad hacia el uso de servicios bancarios
online, mediante un modelo que integra el marco conceptual de la Teoria del
Comportamiento Planificado (TCP) y variables intrinsecas al usuario, la

confianza y el riesgo percibido.

Apoyandose en Dick y Basu (1994), Aldas et al. (2011) explican que la
lealtad del cliente es un concepto multidimensional que implica un
comportamiento justificado por una actitud. “La lealtad se manifiesta a través de
la relacion entre la actitud hacia la entidad y el comportamiento de recompra
(Aldas et al., 2011, p. 27). Es asi como la lealtad del cliente hacia una empresa
0 marca se produce cuando se presenta una actitud favorable hacia la entidad,
a la vez que se incurre en un comportamiento de recompra repetitivo. Asimismo,
en el contexto del estudio, Aldas et al. (2011) definen la lealtad a la pagina web
de una institucién financiera como la intencién de recomendar los servicios
bancarios digitales a otras personas (la cual implica una actitud favorable hacia
la entidad) junto a la intenciéon de seguir usando los servicios bancarios en un

futuro (comportamiento de recompra).

En cuanto al marco conceptual de la Teoria del Comportamiento Efectivo
(TCP), esta propone tres factores determinantes del uso de un determinado
sistema o producto: la actitud, norma subjetiva y control percibido. Sobre la
definicion de la actitud, Aldas et al (2012), apoyandose en Fishbein y Ajzen
(1975), la define de la siguiente manera: “la actitud es una evaluacion positiva y
negativa acerca del comportamiento en si, haciendo referencia a la
predisposicion global hacia el desarrollo de dicha conducta y con una influencia
demostrada en las intenciones de comportamiento” (p. 28). En cuanto a la norma
subjetiva, en el contexto de la banca digital, los autores la definen como las
creencias del usuario sobre la opinién que tienen las personas de su entorno
sobre el uso del Internet para realizar transacciones financieras (Aldas et al.,
2012, p. 28). Mientras que, para el control percibido en el comportamiento, se
define como las creencias que presenta una persona acerca de la posibilidad de

acceder a las oportunidades y herramientas necesarias para poder hacer uso de
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los productos bancarios online (Aldas el al., 2012, p. 28). De esta manera, los
autores de esta investigacion proponen a las tres variables del TCP como

factores determinantes de la lealtad hacia los servicios bancarios online.

Con relacién a las variables externas al modelo TCP propuestas en el
estudio, el riesgo percibido se define de la siguiente manera: “El riesgo percibido
ha sido definido como la expectativa de pérdida del consumidor como
consecuencia de utilizar Internet para realizar operaciones bancarias” (Aldas et
al., 2012, p. 28). Asimismo, se entiende que el riesgo percibido es un concepto
multidimensional, siendo cada una de estas dimensiones las que explican el
riesgo global percibido. Aldas et al. (2012) reconocen cinco dimensiones del
riesgo percibido en el contexto de servicios bancarios online: seguridad,
funcional, privacidad, social y de pérdida de tiempo. Es asi que el riesgo
percibido, junto a sus dimensiones, se teoriza como una influencia negativa
sobre la lealtad hacia servicios bancarios online. El otro factor intrinseco del
consumidor propuesto es la confianza. Los autores definen la confianza de la
siguiente manera: “la creencia de una parte (el consumidor) en la integridad y
buena fe de la otra parte del intercambio (la empresa) y la consiguiente

disposicion a fiarse de ella” (Aldas et al., 2012, p. 29).

En cuanto a la metodologia, los datos se obtuvieron de un estudio de
mercado realizado en Espaina en el 2007 para 511 usuarios de banca online,
mayores a los 16 afos. La mayoria de los participantes se caracterizaban por
tener entre 25 y 44 afnos, con estudios universitarios y con una intensidad de uso
de servicios bancarios online del 60% del total de sus operaciones bancarias.
Para la medicidon de las variables utilizadas en el estudio, se aplicaron, al igual
que en el estudio de Yamakawa et al (2012), las escalas de medida tipo Likert

de siete puntos.

Los resultados de la regresion mediante maxima verosimilitud muestran
que todas las variables explicativas son significativas en la explicacion de la
variable dependiente (lealtad hacia el uso de los servicios bancarios online). Sin

embargo, no todas las dimensiones propuestas del riesgo percibido obtuvieron
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significancia. Es asi que de las variables originales del TCP se obtuvieron los
siguientes coeficientes asociados: actitud (0.368), control percibido (0.145) y
norma subjetiva (0.105). La mayor influencia de la actitud resalta su rol principal
en la explicaciéon de la intencidn de uso y la lealtad hacia servicios financieros

online.

En relacion a los resultados para el constructo confianza, se obtuve un
coeficiente de influencia sobre lealtad de 0.247. Asimismo, la influencia de la
confianza sobre la actitud hacia la web bancaria fue de 0.489 y sobre el riesgo
percibido, -0.013. Por otro lado, se mencion6 que el riesgo percibido presento
significancia, mas no todas sus dimensiones. Aldas et al. (2012) infirieron de los
resultados que la dimensién seguridad y funcional realizaron un rol mas
importante en la construccién global del riesgo que el resto de las dimensiones
(0.600 y 0.304, respectivamente). Las dimensiones de privacidad y de pérdida
de tiempo no fueron significativas. Entonces, el nivel de influencia global del
riesgo percibido sobre la lealtad hacia el uso de servicios bancarios online fue de
-0.127, confirmando la hipdtesis que a mayor riesgo percibido menor

probabilidad de ser leal a estos servicios.
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4. HECHOS ESTILIZADOS

En la presente seccidn, se presenta un analisis de las estadisticas de las
principales variables de esta investigacion. Se han utilizado los datos de la
version mas reciente de la Encuesta Global Findex para el afio 2017, de la cual
Peru conforma parte de su muestra. A continuacion, se analiza y explica el uso
de servicios financieros digitales por parte de los peruanos, el cual nos dara una

aproximacion sobre lo que se espera obtener como resultado.

En el grafico 1, se puede apreciar que el numero de tenencia de cuentas
bancarias por parte de peruanos ha aumentado de un 20% en el 2011 a un 42%
en el 2017, mientras que el promedio de América Latina paso6 de un 39% a 54%
en el mismo periodo de tiempo. Esto evidencia que Peru ha aumentado el
numero de cuentas bancarias de manera mas rapida, 22 puntos porcentuales,
que el promedio latinoamericano, 15 puntos porcentuales. Se ha reducido
considerablemente la brecha entre ambos niveles. Esto podria evidenciar los
esfuerzos que las entidades encargadas del sector financiero peruano han

realizado para promover el uso de servicios financieros formales.

Grafico 1: Evolucion de la tenencia de cuentas bancarias (2011-2017)

Evolucién de la tenencia de cuentas bancarias (2011-
2017)
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Fuente: Elaboracion propia. En base a Banco Mundial 2018.



25

Asimismo, el grafico 2 representa el porcentaje de personas que poseen
una cuenta en alguna entidad financiera segun algunas caracteristicas del
individuo tales como la edad, nivel de educacion y nivel de ingresos. Se logra
observar que de las personas mayores de los 25 afos casi la mitad (47%) posee
una cuenta bancaria, frente a un 28% para el rango de edad entre los 15y 24
afos. El mismo comportamiento se puede observar para el caso del nivel de
educacion y el nivel de ingresos, es decir, a mayor nivel de educacion o ingresos,
mayor la proporcidén de tenencia de cuenta bancaria. Esta informacion parece
indicarnos que factores como la edad, nivel de ingresos y nivel educativo podrian

influir en el acceso a servicios financieros.

Grafico 2: Tenencia de cuentas bancarias segun caracteristicas del individuo

Tenencia de cuentas bancarias segun caracteristicas del
individuo
60%
50%
40%
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20%
10%
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afios mayor

2011 m 2014 w2017

Fuente: Elaboracion propia. En base a Banco Mundial 2018.
La importancia de analizar la tenencia de cuentas bancarias por parte de
peruanos se debe a que en la presente investigacion la unidad de analisis son

individuos bancarizados.

Por otro lado, en el grafico 3, se presenta el uso del teléfono movil o el
Internet para acceder a una cuenta bancaria segmentado segun los factores
anteriormente mencionados. Precisamente, esta informacion se refiere al uso de
la banca electréonica pertenecientes a entidades bancarias. Es asi que los

individuos entre los 15 y 24 afos realizan un uso mas intensivo de la banca
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electronica que los mayores de 25 afios. Esto puede deberse a que los canales
digitales presentan mayor aceptacion en los adultos mas jovenes (15-24) que en
los adultos mas viejos (mayor de 25 afos). Estos ultimos suelen estar mas

familiarizados con el uso de los canales tradicionales.

En cuanto al nivel educativo, se observa una diferencia relativa grande
entre las personas con educacion primaria y las que poseen una educacion
secundaria o mayor. Esto evidenciaria la importancia de acceder a informacién
financiera basica. En cuanto al nivel econdmico, del 40% mas pobre de la
poblacién apenas el 2% usa el teléfono movil o Internet para acceder a su cuenta

bancaria, frente a un 8% del 60% mas rico.

Grafico 3: Uso de teléfono mévil o internet para acceder a una cuenta bancaria.

Uso de teléfono moévil o Internet para acceder a una
cuenta bancaria
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25 primaria secundariao  pobre rico
mas
Fuente: Elaboraciéon propia. En base a Banco Mundial 2018.

Con relacion a las transferencias, por ejemplo, las remesas nacionales,
los peruanos utilizan diversos canales. Esta informacion se puede observar en
el grafico 4, el cual segmenta el envio y recepcion de remesas nacionales segun
distintos canales. El uso de alguna institucion financiera para enviar o recibir
remesas nacionales representa el 16% de la muestra total, seguido por el uso de
ventanillas (6%). Del porcentaje de los que envian y reciben remesas nacionales,
el 7% lo realiza mediante el uso del teléfono maovil. El medio menos usado es el

servicio de transferencia de dinero.
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Grafico 4: Envio y recepcion de remesas nacionales segun canales.

Envio y recepcion de remesas nacionales
(2017)
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Fuente: Elaboracion propia. En base a Banco Mundial 2018.

El gréafico 5 representa los pagos de servicios publicos segun el medio por
el cual se realizé la transaccion. La mayoria de los peruanos realizd esta
transaccion usando dinero en efectivo. El uso del teléfono moévil para pagos de
servicios publicos apenas representé el 3% del total de personas que realizaron

algun pago de servicio y tan solo un 2% del total de la poblacion.

Esto nos muestra que el uso de medios digitales para los pagos de
servicios publicos o el envio o recepcion de remesas no son promovidas de
manera adecuada por las entidades bancarias o las instituciones publicas no

brindan las oportunidades de realizarlas.

Por ultimo, en cuanto a la emisidn y recepcion de pagos digitales en
general, se observa un mayor porcentaje de participacion. Esta informacion es
representada en el grafico 6, el cual segmenta las operaciones de pagos digitales
segun las tres caracteristicas antes utilizadas: edad, nivel educativo y nivel de

ingresos.

Grafico 5: Pagos de servicios publicos segun canales.
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Pagos de servicios publicos (2017)
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Fuente: Elaboracion propia. En base a Banco Mundial 2018.

De esta manera, se logra observar que el 34% de la muestra total ha
realizado o recibido algun pago digital en el ultimo afio. Entre los dos grupos de
edades, los mayores de 25 afos presentan un mayor nivel de uso de pagos
digitales que los del rango entre 15 y 24 afios. Este comportamiento también se
puede observar en el nivel educativo de la persona. El porcentaje de personas
con educacidon secundaria o superior que han realizado o recibidos pagos
digitales es mayor que el porcentaje de personas con solo nivel educativo
primario (36% y 23%, respectivamente). El nivel de ingresos también constituye
un factor diferencial en este caso, ya que las personas con ingresos mas altos
han accedido a pagos digitales en mayor porcentaje que las personas mas

pobres.

Grafico 6: Emision y recepcion de pagos digitales segun caracteristicas del

individuo.
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Realizd o recibid pagos digitales (2017)
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Fuente: Elaboracién propia. En base a Banco Mundial 2018.

Luego del analisis desarrollado en esta seccidn sobre las estadisticas de
las variables principales de este estudio, se puede que concluir que con el
transcurso del tiempo se ha dado un aumento significativo en la tenencia de
cuentas bancarias. Asimismo, existen diferencias en el uso de servicios
financieros digitales entre las personas segun su edad, nivel educativo y nivel de
ingresos. Entonces, existe indicios que estas tres caracteristicas podrian ser
factores determinantes del uso de servicios financieros digitales en los peruanos

bancarizados.
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5. HIPOTESIS

Luego de la revision de la literatura tanto tedrica como empirica, el
presente trabajo de investigacion plantea demostrar que la edad, la educacion,
el nivel de ingresos, los costos de transaccidén y la aversion al riesgo si son
determinantes del uso de los servicios financieros digitales por parte de usuarios
del sistema financiero peruano. Por un lado, se propone que las caracteristicas
sociodemograficas de los usuarios tales como la edad, la educacion y el nivel de
ingresos presentan una relacién significativa y positiva en el uso de estos
productos digitales. Por otro lado, se expone que factores como los costos de
transaccion y la aversion al riesgo de los usuarios exhiben una relacién

significativa y negativa en el uso de servicios financieros digitales.
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6. LINEAMIENTOS METODOLOGICOS Y PRIMEROS RESULTADOS

En el presente trabajo de investigacion, se utiliza la base de datos de la

Encuesta Nacional de Demanda de Servicios Financieros y Nivel de Cultura

Financiera en el Peru (2015) creada por la Superintendencia de Banca, Seguros

y Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones (SBS), la cual posee como

poblacién a personas entre el rango de edad de 18 a 70 afios que se encuentran

viviendo en el territorio peruano. Esta encuesta abarca a la poblacion urbana y

rural de los 24 departamentos del pais, incluyendo a la Provincia Constitucional

del Callao. El método de recolecciéon de informacién es la entrevista directa.

El siguiente cuadro presenta los temas principales que se abordan en esta

Encuesta:

Cuadro 1: Principales temas de la Encuesta

Secciones

Contenido

Informacion General del Usuario

edad,

miembros del hogar, nivel de estudios,

Sexo, estado civil, n° de

servicios, materiales de vivienda

Canales de Atencion del Sistema

Financiero

Conocimiento y uso de oficinas,
cajeros automaticos y agentes; tiempo
minimo al que se encuentran los
de

realizadas mediante ellos

canales, tipos transacciones

Otros Canales de Atencion

Conocimiento y uso de servicios
financieros por Internet y servicios

financieros por celular

Flujos de Ingresos y Gastos

Ingresos, periodicidad y medio a
través del cual se recibe los ingresos,
medios de pago y frecuencia de

gastos
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Tenencia de ahorros y propiedades,
tenencia de cuentas en el sistema

financiero, transacciones realizadas

Activos y Pasivos con las cuentas, préstamos, lineas de
credito
Conocimiento sobre servicios
Educacién Financiera financieros, Actitud Frente al Riesgo y

Preferencias Inter-Temporales

Calidad del Servicio Otorgado por

las Instituciones Financieras

Fuente: Elaboracion Propia. En base a SBS y Cooperacion Suiza 2016: 2.

La SBS (2015) explica que esta encuesta presenta un muestreo
probabilistico, multietapico y estratificado. De esta manera, se definieron cuatro
estratos geograficos: Grandes Ciudades, Lima y Callao, Resto Urbano y Rural
(SBS, 2015, p. 4). Ademas, la muestra consiste en 6565 individuos de diferentes
zonas del pais, distribuidos segun los cuatros estratos mencionados en lineas
anteriores. En cuanto al tamafio de la muestra, la SBS (2015) indica que esta se
construyé considerando un nivel de confianza del 95%, es decir que soporta un

5% de error de estimacion.

Para los intereses de este estudio, nos centraremos solo en algunas
variables de esta encuesta relacionadas al perfil sociodemografico, entre otras
caracteristicas. La siguiente tabla resume de manera adecuada lo mencionado

anteriormente:

Cuadro 2: Resumen de las variables seleccionadas de la Encuesta

Usuarios del sistema financiero
Unidad de analisis peruano
Ano de estudio 2015

Uso de servicios financieros digitales

Variable dependiente (banca movil o electronica, dinero
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electronico, medios de pagos

digitales)

Edad, nivel educativo, nivel de
Variables independientes ingresos, costos de transaccion y

aversion al riesgo

Encuesta Nacional de Demanda de
Base de datos Servicios Financieros y Nivel de

Cultura Financiera en el Peru (2015)

Fuente: Elaboracién propia.

A continuacion, se realizara un analisis descriptivo de nuestros datos,
empezando con la variable edad. Se han establecido seis rangos de edad: 18-
24, 25-34, 35-44, 45-54, 55-64 y 65-70. Observamos que cerca del 64% de la
muestra tiene un rango de edad entre los 25 y 54 afos, siendo la edad promedio

41 0 42 anos.

Grafico 7: Distribucion porcentual de la muestra segun la edad

Distribucion porcentual de la muestra segun la

edad
25.00% 21.459 22.23% 22.45%
’ >% 20.17%
20.00%
13.64%

15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

[18-24] [25-34] [35-44] [45-54] >55

Fuente: Elaboracion Propia. En base a SBS y Cooperacion Suiza 2016: 7.

En cuanto al nivel educativo alcanzado, cerca del 29% de los individuos
poseen secundaria completa, seguido por un 13.36% con primaria completa. Es
interesante resaltar que solo un 9% de la poblaciéon ha logrado terminar una

carrera universitaria y un 8%, una carrera no universitaria, mientras que menos
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del 1% posee un titulo de postgrado, siendo el nivel educativo de menor

frecuencia en la base de datos.

Grafico 8: Distribucidon porcentual de la muestra segun nivel educativo

alcanzado
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Fuente: Elaboracién Propia. En base a SBS y Cooperacién Suiza 2016: 8.

En relacién con el nivel de ingresos de los individuos de nuestra poblacion,
los datos nos muestran que el 28.45% genera ingresos menores a los S/.400,
seguido por un 25.32% que gana entre S/. 400 y S/.750. Esto quiere decir que
un poco mas de la mitad de la poblacion total gana menos del salario minimo.

Asimismo, apenas el 13.29% gana mas de S/1500.

Grafico 9: Distribucién porcentual de individuos segun nivel de ingresos
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Distribucién porcentual de individuos segun nivel de

ingresos
28.45%
30.00% 25.32%
25.00%
19.03%
20.00%
13.75%
15.00%
10.00% 7.13%  616%
a—
0.00%
No precisa Menos de Entre Entre EntreS/. EntreS/. DeS/.2100

S/.400  S/400y S/.750y 1,022y 1,500y  amas
$/750  $/.1,022  S/.1,500  S/.2,100

Fuente: Elaboracién Propia. En base a SBS y Cooperacion Suiza 2016: 13.

Asimismo, en el cuestionario de la Encuesta existen algunas preguntas
que nos pueden dar informacion acerca del nivel de aversién al riesgo que
poseen los individuos, por lo cual es necesaria su construccion. Este se
construyé a partir de situaciones hipotéticas de riesgo entre las cuales los
entrevistados debian elegir. La SBS (2015) explica como se dio la construccion

de esta esta variable:

Inicialmente, al encuestado se le preguntoé si estaba dispuesto a participar
en una loteria, relacionado al alquiler de un departamento, en las zonas
urbanas, y productos agricolas, en las zonas rurales, en la que era posible
ganar hasta el doble de sus ingresos o perder hasta la tercera parte de
estos. A los que participarian en la primera loteria, se les preguntd si
participarian en una segunda loteria, en la que podrian ganar hasta el
doble o perder hasta el 50% de sus ingresos; identificando asi un nivel de
aversion “Bajo” en los que aceptarian y un nivel “Medio-Bajo” en los que
no aceptarian. Analogamente, a los que no participarian en la primera
loteria, se les preguntoé si participarian en una segunda loteria, en la que
podrian ganar hasta el doble o perder hasta el 20% de sus ingresos;
identificando asi un nivel de aversion “Medio-Alto” en los que aceptarian

y un nivel “Alto” en los que no aceptarian (p. 8).
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Grafico 10: Distribucion porcentual de los individuos segun nivel de aversion al

riesgo

Distribucion porcentual de los individuos segun
nivel de aversion al riesgo
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Fuente: Elaboracién Propia. En base a SBS y Cooperacién Suiza 2016: 9.

De esta manera, el grafico 4 nos muestra que un poco menos del 65% de
la poblacion peruana es altamente adversa al riesgo, mientras que un 4%
presenta un nivel Medio-Alto y un 5%, nivel Medio-Bajo. También, es necesario
destacar que el 18% de la muestra expone un nivel de aversion al riesgo baja y

un 8% no precisa.

Asimismo, existen preguntas en la Encuesta que brindan informacién
acerca del costo de transaccion de los usuarios, entendido como el costo en
tiempo y transporte en el que se incurre para llegar a una sucursal bancaria,
cajero automatico o agente. La SBS (2015) distingue las respuestas de los
encuestados en tres niveles de percepcion sobre el tiempo y lo que se gasta en

acudir a los puntos de atencién: bajo, aceptable y alto.

Grafico 11: Percepcion sobre tiempo y costo invertido para acceder a sucursal

bancaria
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Percepcion sobre tiempo y costo invertido para
acceder a sucursal bancaria
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10.00%

0.00%
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Fuente: Elaboracion Propia. En base a SBS y Cooperacion Suiza 2016: 19.

En el grafico 11, se observa que el 25% de los encuestados considera que
el tiempo y costo invertido para asistir a una sucursal bancaria es alto, mientras
que el 75% percibe que el nivel es aceptable o bajo. El grafico 12 muestra
resultados para el caso de los cajeros automaticos o ATM, los cuales son
parecidos a los encontrados en el caso de las agencias: alto 22.53%, aceptable
45.23% y bajo 32.23%

Grafico 12: Percepcion sobre tiempo y costo invertido para acceder a cajero

automatico

Percepcidn sobre tiempo y costo invertido para
acceder a cajero automatico
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10.00%

0.00%
Alto Aceptable Bajo

Fuente: Elaboracion Propia. En base a SBS y Cooperacion Suiza 2016: 19.
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Para el caso de los agentes, existe un menor porcentaje, en relacion a los
otros dos puntos de atencidon, de personas que los perciben como altamente
costoso de acceder (16.51%). Cerca del 85% de la poblacién peruana los percibe
en un nivel aceptable y bajo. Esto podria evidenciar que la red de agentes es
percibido por los usuarios como canales de atencion mas proximos y rapidos,
por lo cual se trataria de un modelo de negocio correcto para lograr una mayor

inclusion financiera.

Grafico 13: Percepcion sobre tiempo y costo invertido para acceder a agente
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Fuente: Elaboracién Propia. En base a SBS y Cooperacion Suiza 2016: 20.

El siguiente cuadro expone una descripcidn general de las variables de
interés para la investigacion. Se divide a la muestra en los usuarios que usan
servicios financieros digitales y los que no utilizan. De esta manera, del total de
la muestra, se observa que existen 5,984 individuos que no hacen uso de estas
tecnologias, mientras que solo 319 personas si lo hacen. Asimismo, a estos
grupos de individuos se les segmenta de acuerdo a su edad, nivel educativo,

nivel de ingreso, nivel de aversion al riesgo y el costo percibido de transaccion.

Cuadro 3: Descripcion de la muestra
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No usuarios | Usuarios de
de servicios servicios .
Variables financieros financieros Total Chr-
(N=6,303) | cuadrado
digitales digitales
(N=5,984) (N=319)
18-24 afos 13.45% 17.24% 13.64%
25-34 afios 20.59% 37.62% 21.45% | 82.0250
Edad 35-44 afios 22.24% 21.94% 22.23% | (p=0.000)
45-54 anos 20.39% 15.99% 20.17%
>55 afios 23.26% 7.21% 22.45%
No fue a la escuela 4.29% 0.31% 4.09%
Educacion inicial 0.32% 0.00% 0.30%
Primaria incompleta 13.37% 0.31% 12.71%
Primaria completa 14.04% 0.63% 13.36%
Secundaria incompleta 13.62% 0.63% 12.96%
721.5506
Educacién | Secundaria completa 29.33% 12.23% 28.46% (0=0.000)
Sup. no univ. incompleta 4.75% 12.85% 5.16%
Sup. no univ. completa 8.00% 18.81% 8.55%
Sup. univ. incompleta 4.36% 12.54% 4.78%
Sup. univ. completa 7.72% 36.68% 9.19%
Postgrado 0.20% 5.02% 0.44%
No precisa 0.12% 0.72% 0.15%
Menos de S/.400 30.01% 4.35% 28.45%
Entre S/.400 y S/750 26.33% 9.78% 25.32% 3629721
Ingresos | Entre S/.750 y S/.1,022 19.26% 15.58% 19.03% (0=0.000)
Entre S/.1,022 y S/.1,500 12.88% 2717% 13.75%
Entre S/. 1,500 y S/.2,100 6.56% 15.94% 7.13%
De S/.2100 a mas 4.85% 26.45% 6.16%
Lima Metropolitana 22.55% 51.41% 24.01%
Estratos Grandes ciudades 26.08% 31.97% 26.38% | 190.4216
Resto urbano 26.93% 14.11% 26.93% | (p=0.000)
Rural 24.44% 2.51% 24 .44%
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No precisa 10.58% 7.84% 10.44%

Nivel de Bajo 17.91% 13.79% 17.71% 113381

Aversion al | Medio-bajo 5.51% 4.70% 5.47% '

| | (p=0.023)
Riesgo Medio-alto 5.08% 3.45% 5.00%
Alto 60.91% 70.22% 61.38%
Bajo 29.91% 52.04% 31.13%

91.4913
Sucursal | Aceptable 43.81% 40.75% 43.64%

(p=0.000)
Alto 26.28% 7.21% 25.23%
Bajo 30.97% 50.47% 32.23%

Costo de 65.8717
. ATM Aceptable 45.52% 41.01% 45.23%

transaccion (p=0.000)
Alto 23.51% 8.52% 22.53%
Bajo 40.04% 58.23% 41.27%

54.1818
Agente Aceptable 42.60% 37.03% 42.22%

(p=0.000)
Alto 17.36% 4.75% 16.51%

Fuente: Elaboracion propia. En base a Lassala 2007: 1895.

Observamos que el rango de edad mas frecuente entre los usuarios de
servicios financieros digitales se encuentra entre los 25-34 afios (37.62%),
mientras que el rango de edad mas frecuente para los no usuarios es de 55 anos
a mas (23.26%). El valor de chi-cuadrado es 82.0250 nos indica que existen
diferencias significativas en términos de edad entre el perfil de usuarios de
servicios financieros digitales y los no usuarios. En cuanto al nivel educativo, el
grado mas frecuente entre los usuarios de estas tecnologias es la universidad
completada (36.68%), mientras que para el caso de los no usuarios es la
secundaria completa con 29.33%. El chi-cuadrado (721.5506) asociado al nivel
educativo indica que si existen diferencias significativas en el perfil de los
usuarios y no usuarios. Los dos rangos de ingresos mensuales mas frecuentes
entre los usuarios de servicios financieros digitales son el rango de S/.1,022 a
S/1,500 y rango de S/2,100 a mas. Por el lado de los no usuarios
aproximadamente el 56% de ellos ganan menos de S/.750 (salario minimo en el
afno 2015). El chi-cuadrado asociado es 362.9721, el cual muestra diferencias

significativas entre los usuarios y no usuarios en cuanto a nivel de ingresos.
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El 83% de los usuarios de servicios financieros digitales residen en las
grandes ciudades (incluida Lima Metropolitana), mientras que el 48.63% de los
no usuarios viven en estas. Es importante resaltar que un 24.441% de los no
usuarios residen en zonas rurales, frente a tan solo un 2.5% para el caso de los
usuarios. El valor de chi-cuadrado asociado al estrato es 190.426, denotando
diferencias significativas entre el perfil de los usuarios y no usuarios. En cuanto
al nivel de aversion al riesgo, el 70.22% de los usuarios de servicios financieros
digitales presentan un nivel de aversidén al riesgo alto, mientras que este
porcentaje es menor para los no usuarios (60.91%). Solo un 23% de los usuarios
son catalogados con niveles de aversién al riesgo medio-bajo y bajo. El chi-
cuadrado asociado a esta caracteristica es 11.3381, mostrando diferencias
significativas entre el perfil de usuarios y no usuarios. Por otro lado,
aproximadamente el 50% de los usuarios de servicios financieros digitales
perciben como bajo el costo en tiempo y transporte de acudir a una sucursal
bancaria, ATM o agente, mientras que el 29.91% de los no usuarios lo perciben
como bajo. Tan solo el 7.21% de los usuarios consideran el costo como alto
acceder a una agencia bancaria, frente a un 26.28% de los no usuarios. Acerca
de estos ultimos resultados, se debe tener en cuenta que la mayoria de los
usuarios de servicios financieros digitales viven en grandes ciudades, donde
existe mayor cantidad de puntos de atencidn en relacion a ciudades pequenas y

rurales.

Por tanto, se podria afirmar que los usuarios de servicios financieros
digitales son personas jovenes entre 18 y 34 anos (54.86%), que viven en
grandes ciudades (83% residen en Lima Metropolitana y otras grandes
ciudades), con niveles altos niveles educativos (60.51% tiene estudios
superiores) y de ingresos por encima de la media (69.56% tienen ingresos

mayores a los S/.1, 022).
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7. CONCLUSIONES

A lo largo de este trabajo de investigacién, se ha evidenciado que la
sociedad se ha visto involucrada en una disrupcién tecnoldgica y digital, que
también ha impactado al sector econdmico, en especial a la industria bancaria.
Esta transformacién digital ha impactado en el rubro bancario de tal forma que
estas entidades han optado por pasar de un modelo de negocio enfocado en el
trato presencial a uno basado en la tecnologia y la distancia, el cual les permite
atender a los clientes en todo momento y a un menor costo. Bajo este cambio de
paradigma, las entidades financieras han comenzado a desarrollar productos o
servicios financieros de caracter digital, con el objetivo de conseguir mayor
eficiencia y brindar un mayor beneficio a sus clientes. Estos servicios financieros

digitales son la banca mavil, banca electrénica y los medios de pagos digitales.

Por un lado, en base a la literatura tedrica y empirica revisada, se ha logrado
encontrar que la propension a utilizar servicios financieros digitales es afectada
por factores sociodemograficos de los usuarios, tales como la edad, el nivel
educativo y el nivel de ingresos. Asimismo, el costo de transaccion de acudir a
un canal bancario y la aversién al riesgo del individuo son variables que también
se resaltan en la literatura concerniente. Por otro lado, en la seccién de hechos
estilizados, se analizaron las estadisticas del Global Findex 2017 para el caso
peruano, en donde se destaca que el 42% de los peruanos poseen una cuenta
bancaria, cifra por debajo de la media de la region Latinoamérica y el Caribe
(54%). Asimismo, lo mas resaltante del andlisis de estas estadisticas es que se
observa la existencia de diferencias en el uso de servicios financieros digitales
entre los peruanos segun su edad, nivel educativo y nivel de ingresos. Asi, este
analisis nos brinda indicios de que estas tres caracteristicas podrian ser factores
determinantes del uso de servicios financieros digitales en los peruanos

bancarizados.

Por tanto, el presente trabajo de investigaciéon propone que los factores
sociodemograficos tales como la edad, nivel de educacion y nivel de ingresos,

asi como las variables costo de transacciéon y aversion al riesgo del individuo,
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son determinantes del uso de servicios financieros digitales por parte de los
usuarios del sistema financiero peruano. Por un lado, se plantea que las
variables edad, educacién y nivel de ingresos presentan una relacion significativa
y positiva en el uso de estos productos digitales. Y, por otro lado, se expone que
los factores costos de transaccién y aversion al riesgo de los usuarios exhiben

una relacion significativa y negativa en el uso de servicios financieros digitales.

Por ultimo, a través del analisis de la base de datos de la Encuesta Nacional de
Demanda de Servicios Financieros y Nivel de Cultura Financiera en el Peru
(2015) creada por la Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras
Privadas de Fondos de Pensiones (SBS), se intenta aproximarse a los primeros
resultados descriptivos de la investigacién. Se encuentra que el rango de edad
mas frecuente entre los usuarios de servicios financieros digitales es entre los
25-34 afios. En relacion con el nivel de educacion, el grado mas frecuente entre
los usuarios de estas tecnologias es la universidad completada; mientras que,
para el nivel de ingresos, existen dos rangos que son mas frecuentes: de S/.
1,022 a S/. 1,500 y de S/. 2,100 a mas. El 83% de los usuarios de servicios
financieros digitales viven en grandes ciudades (incluida Lima Metropolitana), es
decir en ciudades con un buen desarrollo econdémico y gran densidad

poblacional.

En cuanto a la variable nivel de aversion al riesgo, el 70.2% de los usuarios de
productos financieros digitales presentan un nivel de aversion al riesgo alto,
mientras que solo 23% de los usuarios muestran una aversion al riesgo medio-
bajo y bajo. Asimismo, cerca del 50% de los usuarios de estas tecnologias
perciben como bajo el costo en tiempo y transporte de acudir a una sucursal
bancaria, cajero automatico o agente. Con respecto a este ultimo resultado, se
debe tener en cuenta que la mayoria de los individuos que utilizan los servicios
financieros digitales viven en grandes ciudades, en las cuales la cantidad de
puntos o canales de atencién es mucho mayor que en las ciudades pequefias y
rurales. Por tanto, de acuerdo a lo avanzado hasta el momento en este trabajo

de investigacion, se podria afirmar que los usuarios de servicios financieros
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digitales son personas jévenes entre los 18 y 34 afios, que residen en grandes

ciudades, con altos niveles de educacion y de nivel de ingresos alto.
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