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RESUMEN

La presente investigacion logré identificar las principales variables que influyen en la
decision de usar o no el servicio de billetera digital Yape por parte de la generacion de adultos
mayores de Lima Metropolitana. Esto se llevé a cabo tomando como punto de partida el modelo
de Riesgo Percibido propuesto por Featherman y Pavlou (2003), realizando su adaptacion. En
este sentido, a partir de los resultados obtenidos del coeficiente Alfa de Cronbach, el analisis
factorial confirmatorio y el modelo de ecuaciones estructurales, se pudo determinar que la
facilidad de uso percibida es aquella variable que se encuentra mas relacionada con la intencion
de adopcidn tecnoldgica del servicio de pago moévil Yape.

De esta manera, es como se logr6 evidenciar que, para la poblacion adulta mayor de Lima
Metropolitana, las variables relevantes que explicaron su comportamiento en relacion al uso y la
adopcion de Yape como su billetera digital mostraron que mientras mas sencillo y practico sea
para ellos emplear un aplicativo de pago movil como Yape, mas dispuestos van a estar a adoptarlo
en la medida que se sienten més capaces de poder utilizarlo correctamente y, por ende, mas
independientes en tanto este segmento de la poblacion mayor tiende a evitar actividades o tareas
complejas que los puedan poner en una situacion en la que se sientan vulnerables. Esto representa
no solo un aporte a las investigaciones académicas sobre la adopcion de tecnologias, sino también,
a los limitados estudios que existen sobre la poblacién adulta mayor y su adaptabilidad

tecnologica.

Palabras clave: Adaptacion tecnologica, adulto mayor, billeteras digitales, riesgo percibido.
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INTRODUCCION

La transformacion digital de los servicios bancarios ha sido un proceso que ha
revolucionado la estructura del sistema financiero, generando nuevos y mejores puntos de
contacto con los clientes. En este sentido, la apertura del canal digital y la creciente popularidad
de las billeteras digitales pone en evidencia la necesidad de reflexionar acerca de las variables que
afectan la preferencia de los clientes en el uso de aplicativos como Yape, cuya particular
existencia se sostiene en la promocion de la inclusion financiera. En este contexto, se desarrolla
la presente investigacion “La transformacion digital de los servicios financieros: Variables que
influyen en la decision de usar o no el servicio de Billeteras Digitales en la generacion de adultos
mayores de Lima Metropolitana. Caso Yape” que, busca identificar las principales variables que
inciden en la decision de este grupo etario por adoptar Yape como su billetera digital.

De este modo, en el primer capitulo se contextualiza la situacion problematica que surge
en torno al impacto de la transformacion digital en los productos y servicios ofrecidos por el sector
bancario y el comportamiento del cliente. Para posteriormente, situar la problematica a nivel local,
donde se presenta la situacion del adulto mayor que, a comparaciéon de otras generaciones,
presenta mayores dificultades para su ingreso al sistema financiero dada su aversion al riesgo,
necesidades financieras insatisfechas y comportamiento cauteloso en torno al uso de nuevas
tecnologias. A partir de ello, se justifica la importancia de los resultados obtenidos y viabilidad
de la investigacién tomando en cuenta la disponibilidad de recursos bibliograficos y la necesidad
de ampliar el analisis del servicio de billeteras digitales y su adaptabilidad al adulto mayor.

En el segundo capitulo, dedicado al marco tedrico, se profundiza la conceptualizacion de
la transformacion digital y sus implicancias dentro del sector financiero para luego, presentar las
principales teorias existentes en torno a la aceptacion de las nuevas tecnologias. Especificamente,
el Modelo de Aceptacion Tecnologica (TAM) y Teoria Unificada de Adopcion y Uso de
Tecnologia (UTAUT). Al respecto, se amplia la conceptualizacion tedrica incluyendo extensiones
posteriores y adaptaciones realizadas para la aplicacion de las teorias a consumidores
bancarizados.

El tercer capitulo, se centra en la contextualizacion del servicio de billeteras digitales
desde una perspectiva global y local, tomando en cuenta la bancarizacion en el Peru, los servicios
vigentes en el canal digital y, la incursion y crecimiento de Yape. Asimismo, se define y
caracteriza a la poblacion adulto mayor, dando relevancia a su inclusion al sistema financiero y
los desafios que enfrenta a causa la brecha digital.

Posteriormente, en el cuarto capitulo se presenta la metodologia empleada. En este se

define el alcance correlacional y enfoque cuantitativo, el disefio y secuencia metodoldgica, esta



ultima caracterizada por tres fases: exploratoria, trabajo de campo y explicacion de hallazgos con
expertos. También, se presenta el método de recoleccion de datos, la seleccion muestral y las
herramientas de andlisis cuantitativo empleadas para el anélisis de resultados.

Luego, en el quinto capitulo se exponen los resultados obtenidos tras el analisis
cuantitativo de la data obtenida en el proceso de trabajo de campo. Una vez determinado la validez
y ajuste del modelo de ecuaciones estructurales (SEM) resultante, se analizaron los resultados
para cada uno de los constructos y en torno a las hipotesis propuestas en concordancia con los
objetivos de la investigacion.

Finalmente, en las conclusiones, recomendaciones y limitaciones identificadas a lo largo
del proceso de investigacion, se resalta la necesidad de continuar con estudios que profundicen el
conocimiento respecto al comportamiento e interaccion del adulto mayor con nuevas tecnologias
y con los servicios financieros vigentes a través del canal digital, dada la ausencia de estudios en

torno a estas tematicas y las oportunidades existentes para diversos grupos de interés.



CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1. Situacion problematica

La transformacion digital es comprendida como la combinacion de estrategias y
operaciones con la innovacion tecnologica, analitica de datos y disefio de servicios para aumentar
el crecimiento de la cadena de valor (PWC, 2020, p. 2). Su implementacion en los diversos
sectores del mercado globalizado es una absoluta realidad. En el caso del mercado financiero,
hallamos indicios de dicho proceso a finales de los sesenta con la incorporacion de las primeras
computadoras mainframe, y mas adelante de ordenadores personales en las sucursales.
Progresivamente, las entidades financieras fueron mecanizando sus operaciones y procesos
internos que previamente eran muy intensivos en papel y mano de obra (Fernandez de Lis &
Urbiola, 2018, pp. 3-4). En ese sentido, la primera oleada de adopcion de las TIC les permitio
procesar operaciones cada vez mas complejas para hacerlas de manera mas eficiente.

Con el paso de los afios, la continua evolucion tecnologica ha dado lugar a nuevos
servicios y modelos de negocio, y ha reducido algunas de las barreras de entrada que hacian del
sector financiero un mercado relativamente estanco. El resultado es una disrupcion en marcha que
esta transformando el panorama competitivo y la estructura del mercado de servicios financieros,
apoyado en la penetracion del internet y la telefonia mévil. Bajo este contexto, en cuanto a la
banca digital, de acuerdo con Indra (2014) se reconoce que el comportamiento del cliente apoyado
en el auge del smartphone viene estableciendo 4 fases evolutivas en la banca digital: internet
banking, adopcion masiva del smartphone, “mobile wallet” y “everyone is a bank” (p. 12),
configurando una transiciéon iniciada con la concepcion del internet como punto de acceso
prioritario al banco hasta la pérdida de hegemonia de la banca y su relegacion a productos muy
especializados, gestion de inversiones y movimiento de fondos.

A nivel global, en el afio 2015 s6lo un 25% de las empresas estaban respondiendo
activamente al reto de la digitalizacion y, si bien en el afio 2017 dicho porcentaje increment6 a un
31%, aun es considerado como insuficiente dado los avances tecnoldgicos y la penetracion del
internet en los servicios financieros (Heredia, 2018). En el caso del Perd, una demostracion de la
transformacion digital es la apertura de nuevos canales, siendo uno de los mas destacados la banca
movil, dentro de la cual, resalta la billetera digital Yape. No obstante, a pesar de las mejoras en
infraestructura y tecnologia que las entidades financieras han venido realizando para incrementar
la cobertura y nimero de clientes, y las multiples estrategias comerciales, (Alonso, Fernandez de
Lis, Lopez-Moctezuma, Sanchez & Tuesta, 2013, p. 14) dichos servicios no han experimentado

el crecimiento esperado.



Figura 1: Participacion segun canal de atencion

Tal como se observa en la Figura 1, los canales preferidos por los consumidores para
realizar transacciones financieras son los cajeros automaticos (ATM) y los terminales en el punto
de venta (POS). En el caso de la banca movil, entre los afios 2017 y 2019, su participacion apenas
increment6 2 puntos porcentuales y, en mayo del afio 2020, por primera vez las transacciones
realizadas por el canal virtual superaron a las realizadas en canales presenciales (ASBANC,
2020a, p. 1). Esta situacion resulta resaltante dada la expectativa puesta en la banca movil desde
su aparicion en el afio 2008 (ASBANC, 2012, p. 1), la aprobacion de la ley N° 29985 “Ley que
regula las caracteristicas basicas del dinero electronico, como instrumento de inclusion
financiera” y, la introduccion al mercado de las billeteras digitales en el afio 2016. Ademas, de
acuerdo a Ruiz y Srinivas (2012), caracteristicas como el crecimiento de la economia, la cantidad
de consumidores que alin no participaban del canal moderno y el incremento de usuarios de
telefonia movil indicaban un panorama favorable para el crecimiento de la banca movil en
América Latina (p. 4).

Al respecto, de acuerdo con una encuesta realizada por ISIL en el afio 2018, si bien existe
un gran potencial en la banca movil, también existen desventajas que afectan su participacion
como, por ejemplo, las limitadas operaciones que ofrece el canal, la ausencia de realizar consultas
o participar de asesorias y la necesidad de utilizar un token o dispositivo que brinde seguridad a
las operaciones. Ademads, a pesar de que en el Pert existe una cantidad de 16°652.000 (87%)
usuarios de telefonia movil (Mendoza, 2019, p. 1), de acuerdo a ASBANC (2019), “respecto al
uso de servicios digitales seglin estrato econdmico, estos tienen una penetracion del 67% en los
estratos medios, del 24% en los estratos altos y del 10% en los estratos bajos” (p. 2). También, en
el caso especifico de Lima Metropolitana, la preferencia por la banca movil se ve determinada
por factores como los beneficios de adecuacion con el estilo de vida del usuario, la sensacion de
utilidad y la facilidad de uso (Yamakawa, Guerrero & Rees, 2013, p. 144).

Adicionalmente a dichos factores, la preferencia de los usuarios por un determinado canal
también puede encontrarse influenciada por la edad. Por un lado, multiples investigaciones que

buscan entender la adopcidn de nuevas tecnologias, como las billeteras digitales, concuerdan en



la comprension de la edad como un moderador de uso. En este sentido, los usuarios jovenes
poseen una mayor predisposicion a aceptar nuevas herramientas tecnoldgicas. Ademas, muestran
una mayor confianza y menores esfuerzos en el uso de sistemas de pago moviles (Liébana, Mufioz
& Sanchez, 2015, p. 472). Por otro lado, los adultos mayores, pueden hallar limitaciones en el uso
de este tipo de herramientas. Especificamente, la brecha digital existente plantea desafios a su
desenvolvimiento con nuevas herramientas tecnologicas.

Particularmente, en Latinoamérica, la poblacion adulta mayor se caracteriza por tener
grandes dificultades para atenuar la brecha digital. En el caso de Peru, aunque las nuevas
tecnologias del mercado suponen importantes ventajas para este sector, existe una desigualdad en
el uso y aprovechamiento de las mismas (Duarte, 2020). En este sentido, a pesar de que las
billeteras digitales se estructuran como un canal de acceso gratuito, seguro, rapido y con
facilidades de uso; ain queda pendiente la inclusion de esta porcion de la poblacion (Chavez,
2020).

Bajo este panorama, las ventajas que ofrecen las billeteras digitales para la simplificacion
de las operaciones bancarias diarias y los esfuerzos estatales por la inclusion financiera del adulto
mayor a través de este canal nos llevan a reflexionar acerca de las variables que vienen afectando
la preferencia de los adultos mayores, a nivel local, a emplear o no el servicio de billeteras
digitales. Sobre todo, en un pais donde mas del 50% de este sector se caracteriza por ser
economicamente activa (INEL 2021a, p. 14) y que tras la pandemia por COVID-19 se encuentran

en busqueda de canales de servicios financieros sin salir de casa (Chavez, 2020).

Figura 2: Desventajas de la banca movil

Fuente: ASBANC (2019).

2. Problema de investigacion
En los tltimos afios, la revolucion tecnoldgica ha tenido un fuerte impacto de adaptacion
cada vez mas acelerado en las empresas financieras, principalmente en aquellas que pertenecen
al sector bancario. En América Latina, por ejemplo, se evidencia un desarrollo por parte de la

oferta digital en lo referente a transferencias, pagos y giros bancarios (Clavijo, Vera, Londofio &



Beltran, 2018, p. 12). Especificamente, el BBV A sefialé que se espera un crecimiento de la banca
digital de 3.000 millones de usuarios para cierres del afio 2021 y que, ademas, para cada uno de
estos servicios financieros aparece un formato digital cada vez mas eficiente (BBVA, 2018). En
el caso peruano, la Asociacion de Bancos del Pert informo que los puntos de atencion electronicos
relacionados a la banca por internet y la banca movil crecieron un 71% y 78% respectivamente
para el afio 2020, siendo esta ultima, el canal preferido por los usuarios. En cuanto a las apps de
transferencia de dinero con el nimero de celular, estas crecieron un 59% en ese mismo afio (Ipsos,
2020a).

Asimismo, en tanto el Covid-19 impuso una serie de restricciones a las formas
tradicionales en que los bancos operan como las limitaciones en el acceso a ciertos servicios
financieros para nuevos clientes, bancos con un horario de apertura reducido y la desactivacion
de los métodos convencionales de apertura de cuentas, se produjo que estos implementaran
nuevas alternativas para satisfacer las necesidades cada vez mas demandantes de los usuarios. Por
ejemplo, mas del 34% de los bancos ha implementado procesos completamente digitalizados y
mas del 18% ha implementado nuevos métodos de pago sin contacto (Deloitte, 2020, pp. 2-5).
Incluso, a raiz de la crisis sanitaria, el Estado Peruano y diversas municipalidades de la region de
Lima Metropolitana han desarrollado iniciativas que ademas de promover la inclusion financiera
de nuevos usuarios, han promovido el uso de billeteras digitales entre diversos actores, como los
comerciantes, al ser una manera de pagar sencilla, rapida y que no necesita de dinero en efectivo
(Municipalidad de Lima promueve, 2020). Todo esto, ha traido consigo que las billeteras digitales
registraran un crecimiento del 500% por pandemia a nivel de nuevos usuarios y de uso (Billeteras
digitales: su uso, 2020). Ademads, Yape, la billetera digital de mayor popularidad y con el mayor
numero de usuarios en el mercado, posee proyecciones para ampliar su comunidad a 10 millones
de usuarios al finalizar el 2021.

Ante este panorama, los bancos y las instituciones financieras vienen desarrollando sus
estrategias digitales con el fin de permanecer dentro de un sector altamente exigente por parte del
mercado y sus clientes, asi como extremadamente competitivo (Dall’Oste, 2015, pp. 38-39). Por
ello, desde el punto de vista del consumidor, en tanto las billeteras digitales constituyan el primer
paso hacia la digitalizacion, la bancarizacion y hacia una relacion estrecha con sus entidades
bancarias basada en opciones personalizadas, este tipo de formatos y canales digitales
correspondientes a la banca mévil seguiran siendo una necesidad para los usuarios; especialmente,
en este contexto de pandemia. Tal es asi, que se espera a cierres del afio 2021, que una de cada
dos personas adultas acceda a servicios financieros a través de teléfonos moviles inteligentes, lo

cual supondria un aumento del 53% (BBVA, 2018).



Sin embargo, en la actualidad, no se ha producido una aceptacion masiva de esta en
comparacion con lo que se esperaba. En América Latina, a pesar del gran desarrollo de la banca
por parte de la oferta digital, aun se evidencia cierto rechazo por el lado de la demanda. Esto
ultimo se visibiliza en la preferencia del consumidor por medios tradicionales bancarios como las
oficinas fisicas y los cajeros automaticos (Clavijo, Vera, Londofio & Beltran, 2018, p. 12). En el
Pert, este tipo de servicios financieros digitalizados no se han masificado completamente. Una
muestra de ello es que, a inicios del afo 2021, unicamente 407 000 hogares tenian billeteras
digitales producto del deseo de dichas familias de querer ser beneficiarias del bono de 600 soles
que el gobierno peruano puso a su disposicion (El Peruano, 2021). Esta situacion permite afirmar
que la banca movil no ha logrado tener la aceptacion esperada, a pesar de que hoy en dia, existen
diversas herramientas financieras digitalizadas.

En este sentido, se vuelve crucial el poder entender las principales motivaciones que
posee la poblacion para aceptar o no este tipo de alternativa financiera, dadas las ventajas y
facilidades que ofrecen las billeteras digitales para simplificar las operaciones bancarias diarias y
los esfuerzos de diversos actores para el posicionamiento de estos canales en el mercado.
Especificamente, resulta novedoso e importante el entendimiento de los factores que inciden en
la decision de la poblacion adulta mayor en el uso de estos aplicativos, destacando su interaccion
con Yape. Por un lado, la situacion del adulto mayor dentro del sistema financiero resulta
inquietante dada la condicion laboral del 53,8% de esta poblacion en diversas ramas de la
economia (INEIL 2021a, p. 14) y su exclusion dentro del sistema financiero debido a su elevada
edad y a la inestabilidad de los ingresos que genera la obligacion de acudir a fuentes de
financiacion alternativas (Center for Financial Inclusion & HelpAge International, 2015, pp. 25-
27).

También, “los adultos mayores, quienes al ser considerados por muchos como seres
limitados y con pocas posibilidades de aprendizaje, pierden la oportunidad de gozar de los
multiples beneficios de estas nuevas herramientas” (Duarte, 2020). Debido a la brecha digital
existente, el uso y la apropiacion del Internet por los adultos mayores sigue siendo mucho menor
en comparacion con otros adultos mas jovenes (Barrantes & Ugarte, 2018, pp. 1-3). De esta
manera, la exclusion de este segmento de la poblacion se extiende mas alld de la jubilacion y de
la brecha de conectividad en la medida que no solo responden a las condiciones de acceso y
conexion, sino también, a procesos de alfabetizacion digital y a las capacidades de poder
transformar la informacién adquirida para el uso de las plataformas existentes o para tomar
decisiones sobre la oferta disponible (Sunkel & Ullmann, 2019, pp. 244-247).

Por otro lado, Yape es una de las principales billeteras digitales vigentes en el pais que

posee el proposito de ampliar la tasa de bancarizacion en el pais. Desde su aparicion en 2017, ha



experimentado un gran crecimiento y penetracion en la sociedad. Ello, se ve evidenciado en la
comunidad de usuarios de mas de 5 millones de usuarios y su integracion como medio de pago
en mas de 700 mil pequefios negocios (Lengua, 2021). Yape, a diferencia de la principal oferta
del mercado, desarrolla sus operaciones de manera versatil, bajo métodos de afiliacién simples y
rapidos que permiten a los usuarios a realizar sus transacciones con sus contactos como por
diversos establecimientos comerciales y negocios locales. Asimismo, posee alianzas con
instituciones que amplian su alcance en el territorio nacional.

Respecto a este ultimo punto, resalta la alianza que ha desarrollado con el Banco de la
Nacion y el estado peruano, permitiendo la afiliacion de la cuenta DNI a Yape (Lengua,2021)
como el pago de los diversos bonos ofrecidos durante la pandemia. Todo ello vuelve atractivo el
aplicativo y brinda ciertas facilidades para la adhesion del adulto mayor frente a la necesidad de
“medios de uso financiero sin salir de casa” (Chavez, 2020). Especialmente, si se tiene en
consideracion tanto el crecimiento de los indicadores en penetracion digital como el hecho de
que, a pesar que la Ley N° 30490 “Ley de la persona adulta mayor” busca garantizar su plena
integracion al desarrollo econdémico de la Nacion (Ley N° 30490, 2016), el aumento de la
proporcién de las personas adultas mayores continia marcado por su poca inclusion financiera,
profundizando en consecuencia de ello, las desigualdades econdomicas existentes e incluso,
creando otras nuevas (Comision Multisectorial de Inclusion Financiera, 2015, pp. 3-8).

Debido a ello, en relacion al tema que se esta estudiando, se puede afirmar que, la falta
de inclusion de las personas mayores, constituye una de las principales dificultades y barreras que
afrontan hoy en dia para acceder a servicios financieros formales que satisfagan sus necesidades
financieras tan diferentes a las del resto de la poblacion, pues centran sus esfuerzos en cubrir
aspectos basicos como la alimentacion, la vivienda y la salud, lejos de promover actividades
productivas y/o emprendedoras (Fundacién Microfinanzas BBVA, s.f.). Asimismo, se evidencia
la necesidad de simplificar los procesos y gestiones previas de las herramientas digitales (Chavez,
2020), siendo esencial la comprension del comportamiento y motivaciones de esta porcion de la
poblacion respecto a las billeteras digitales.

2.1. Pregunta de investigacion

(Cuales son las principales variables que influyen en la decision de usar o no el servicio
de Billetera Digital Yape en la generacion de adultos mayores de Lima Metropolitana?
2.2. Objetivo general de la investigacion
Identificar las principales variables que influyen en la decision de usar no el servicio de

Billetera Digital Yape por parte de la generacion de adultos mayores de Lima Metropolitana



2.2.1. Objetivo tedrico
Describir las variables, conceptualizaciones y modelos tedricos existentes acerca de la
aceptacion de alternativas de servicios financieros tecnologicos.
2.2.2. Objetivo contextual
Describir la transformacion del servicio de Billeteras Digitales en el mercado peruano,
principalmente el de Yape, desde su incursion en el afio 2017 al afio 2020.

2.2.3. Objetivos de tesis

Identificar qué variables del modelo teorico elegido influyen en la decision de usar o
no el servicio de billetera digital Yape por parte de la generacion de adultos mayores de Lima
Metropolitana.

Determinar cuales de las variables tienen mayor significancia en el uso o no del
servicio de billetera digital Yape por parte de la generacion de adultos mayores de Lima
Metropolitana.

Analizar los resultados de las variables que influyen en la decision de usar o no el
servicio de billetera digital Yape por parte de la generacion de adultos mayores de Lima
Metropolitana.

3. Justificacion

Con el paso del tiempo, la tecnologia se ha convertido en parte esencial de la vida de los
consumidores. Por ello, las empresas se ven obligadas a ingresar a nuevos canales para poder
sobrevivir en el mercado. Tal es asi, que muchas de estas vienen introduciendo a su gestion a la
transformacion digital para aumentar el crecimiento de su cadena de valor.

La banca peruana es una clara muestra de esta transformacion a través de la progresiva
implementacion de canales digitales como la banca movil y las billeteras virtuales. Desde su
incursion en el afio 2008, la banca digital peruana ha mostrado un crecimiento continuo
(ASBANC, 2012, pp. 1-2). El caso mas resaltante viene siendo Yape que, con 4 afios en el
mercado, ha logrado posicionarse como una de las principales aplicaciones financieras empleadas
por los peruanos. No obstante, a pesar de que la transformacion digital de los servicios financieros
a nivel global se hizo mas evidente a finales de los afios 90 y que la banca peruana esta
aprovechando la utilizacion generalizada de los teléfonos moviles y las TIC para poner los
servicios financieros al alcance de todas las personas, no se ha producido una aceptacion masiva
de estos (Lauer & Lyman, 2015, p. 2). Lo cual, se evidencia en los bajos porcentajes de
participacion de la billetera digital a pesar del uso masivo de dispositivos moviles en el pais.

En este sentido, el estudio de la evolucion de los servicios financieros y las billeteras
digitales como Yape en el Peru se vuelve relevante dado que no existe una explicacion clara de

las variables que influyen y limitan el uso de la billetera movil en el pais, a pesar de tener mas de



10 afios en el mercado, y de las multiples estrategias y mejoras que han implementado las
entidades financieras. Asimismo, la relevancia del estudio se sustenta en las caracteristicas del
pais, donde apenas en el afio 2020 se cre6 el Sistema Nacional de Transformacién Digital (Decreto
de Urgencia N° 006, 2020) y se aprobd el Marco de Confianza Digital (Decreto de Urgencia
N°007, 2020).

De este modo, la presente investigacion se encuentra justificada en la necesidad de
ampliar el conocimiento disponible acerca de los factores que pueden estar influenciando el
desempeno de las nuevas herramientas que se vienen desarrollando bajo el fenomeno de la
transformacion digital en el sistema bancario. Especificamente, este estudio permite profundizar
y extender el analisis disponible sobre el comportamiento de uno de los actores mas importantes
para el éxito y crecimiento de las billeteras digitales, los usuarios. Asimismo, los resultados
obtenidos profundizan el entendimiento de las motivaciones como necesidades perennes en la
poblacién adulta mayor que representa uno de los sectores de la poblacién con mayores
dificultades de integracion digital y financiera.

Esto, debido a que las aplicaciones de pago movil que se crearon con el proposito de
bancarizacion, como Yape, a pesar de ser accesibles y poseer diversos beneficios, son usadas en
su mayoria por jovenes y estudiantes, mas no por adultos mayores; los cuales, presentan
necesidades que podrian ser cubiertas por este tipo de servicios como, por ejemplo, la busqueda
de canales de pago sin salir de casa. Ademas, a medida que mas personas llegan a etapas etarias
mas altas, el mercado de dichos servicios crece alcanzando proporciones importantes (Center for
Financial Inclusion & HelpAge International, 2015, pp. 6-9).

Por ultimo, tomando en cuenta el envejecimiento rapido que se experimenta en los paises
en desarrollo, la disponibilidad de nueva informaciéon brinda mayores posibilidades de
aprovechamiento de las oportunidades que aparecen en el mercado, como un incremento en las
probabilidades de éxito en las estrategias y gestion de procesos que se muestran como esenciales
dados los resultados obtenidos en torno a la integracion de usuarios al servicio de billeteras
digitales. Es decir, al analizar las motivaciones y factores que influyen en el comportamiento de
esta poblacion las diversas entidades podran hallar nuevas visiones para la toma de decisiones en
torno a estos servicios digitales y posibles respuestas a las problematicas que se presentan en la

actualidad y sobre las cuales hay poca data disponible.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

En el presente capitulo, se procedera a realizar una profundizacion del marco tedrico
sobre el cual se desarrolla la digitalizacion del sector bancario. Por este motivo, el andlisis partira
de la descripcion de la transformacion digital de los servicios financieros y sus particularidades
para luego, realizar una descripcion de las diferentes teorias y modelos que profundizan acerca de
la aceptacion de las nuevas tecnologias.

1. La transformacion digital y sus principales componentes tedricos

La transformacion digital es una teméatica que no pocos autores han tratado de explorar y
explicar. En los ultimos afios, esta no solo se ha convertido en un topico de interés global cuya
visibilidad se ve reflejada en los diversos estudios de la comunidad cientifica, sino también, se ha
convertido en una de las practicas mas usadas dentro de las dindmicas de las organizaciones (Del
Val Roman, 2012, pp. 3-4). Esto ultimo, debido a las presiones que imponen las tecnologias
disruptivas, los nuevos modelos de negocio, y las demandas cada vez mas exigentes y cambiantes
de los usuarios dentro de un entorno de hiperconectividad y competitividad masiva (Delgado,
2020, p. 5).

En este sentido, entender la transformacion digital desde sus componentes, se vuelve todo
un reto imperativo. Algunos autores, sostienen que esta nace a partir de las diversas innovaciones
digitales que generan nuevos actores, estructuras y practicas que cambian, amenazan, reemplazan
o complementan las reglas de las organizaciones, ecosistemas, industrias o sectores; planteando,
como consecuencia de ello, que el grado de complejidad de la transformacion digital excede a
cualquier otra transformacién previa habilitada por las tecnologias de la informaciéon (Del Val
Roman, 2012, pp. 3-6). De esta manera, considerando su naturaleza compleja, muchas veces la
transformacion digital es explicada como un proceso evolutivo; mientras que, en otras
definiciones, se enfatiza el cambio radical que conlleva su propia naturaleza y, por ello, es descrita
como un fendémeno que involucra lo econdmico, lo tecnologico, lo social y lo cultural. No
obstante, definir el concepto de transformacion digital requiere de un acercamiento mas profundo
que va mas alld de los elementos anteriormente mencionados (Delgado, 2020, pp. 5-6).

Por un lado, dentro de los componentes que inciden en el entendimiento de la
transformacion digital, estan presentes principios claves como: el foco en la experiencia del
usuario, la colaboracion en toda la cadena de valor y su implicancia con la transformacion cultural.
Ello, en la medida que sin una cultura digital no podria haber una transformacion digital exitosa
dentro de las organizaciones dado el contexto de transformaciones disruptivas impulsadas por
nuevas tecnologias. Por otro lado, los principales desafios concernientes a los elementos internos
de dicha transformacion giran en torno a: la colaboracion entre las tecnologias de la informacion

y las relaciones humanas, los sistemas y los procesos; y las decisiones de inversion. En cuanto a
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las areas de impacto de la transformacion digital se refiere, estas son: los procesos, las actividades
y las funciones organizacionales; &mbitos que pueden ser identificados desde tres puntos de vista:
eficiencia interna, oportunidades externas y cambios disruptivos (Delgado, 2020, pp. 8-10).

En base a todo ello, se puede afirmar que la transformacion digital no solo es “un proceso
evolutivo que entrega capacidades y tecnologias digitales para habilitar modelos de negocio,
procesos operacionales y experiencia al cliente con vistas a crear valor” (Delgado, 2020, p. 11).
Tampoco, el concepto de transformacion digital se limita al “uso de nuevas tecnologias que
habilitan mejoras radicales en las organizaciones e influencian todos los aspectos de la vida del
cliente” (Delgado, 2020, p. 12). Por el contrario, la transformacion digital debe ser entendida
como “un cambio de paradigma habilitado por innovaciones y desarrollos de tecnologias
disruptivas; que ocurre en un entorno de hiperconectividad y se caracteriza por la colaboracion
entre consumidores y organizaciones en toda la gama de actividades de la cadena de valor; ¢
impacta en innovaciones organizacionales que provocan cambios en multiples dimensiones, con
énfasis en los procesos, modelos de negocio y las personas” (Delgado, 2020, pp. 16-19).

También, es importante entender que la transformacion digital puede ser implementada
mediante diversas estrategias digitales, arquitecturas empresariales y otros mecanismos de
gobernanza organizacional. De igual forma, puede ser medida en las organizaciones a través de
indicadores claves de desempefio (KPI's) u otros sistemas de evaluacion. Esto, con el fin de
mejorar la eficiencia y el desempeio de las organizaciones para incrementar la satisfaccion de los
consumidores y clientes (Delgado, 2020, p. 19).

1.1. Implicancias de la transformacion digital en el sector bancario

Con el paso del tiempo, la tecnologia se ha convertido en parte esencial de la vida de los
consumidores, pues el internet ha transformado la manera de realizar actividades diarias (Cuesta,
Ruesta, Tuesta & Urbiola, 2015, p. 1). Especificamente, a inicios del afio 2000, se vivid una
revolucion tecnoldgica que termind por elevar las exigencias competitivas; produciendo, como
consecuencia de ello, que las empresas de diversas industrias se tengan que adaptar de manera
acelerada a los nuevos requerimientos del segmento en los que estan inmersos y se hayan visto
obligadas a ingresar a nuevos canales para sobrevivir en el mercado (Gonzales, 2017, pp. 1-3).
Tal es asi, que muchas vienen introduciendo a su gestion la transformacion digital para aumentar
el crecimiento de su cadena de valor y el sector bancario no ha sido ajeno a ello, ya que ha
incorporado un sinfin de herramientas tecnolégicas como medio para mejorar la atencion del
cliente (Goh & Kauffman, 2013, pp. 10-12).

Ante este panorama, los bancos y las instituciones financieras vienen desarrollando sus
estrategias digitales con el fin de permanecer dentro de un sector altamente demandante por parte

del mercado y sus clientes, asi como extremadamente competitivo (Rana, Luthra & Rao, 2019,
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pp. 198-120). Se coincide, entonces, en que los bancos estan digitalizando sus procesos para
afrontar este reto, pues una economia que no sea digital y no apueste por la incorporacion del
internet y los avances tecnologicos quedara relegada en el pasado, marcada por servicios atrasados
y escasamente competitivos que no podran satisfacer las necesidades cambiantes de los
consumidores (Gonzales, 2017, pp. 4-5).

1.1.1. Variables que influyen en la transformacion digital de la banca

Los habitos cambiantes de los consumidores y el nuevo entorno competitivo forman
parte de las principales variables que terminan impulsando a los bancos a afrontar con premura
su digitalizacidon para no quedarse atras en un mercado en plena transformacion (Cuesta, Ruesta,
Tuesta & Urbiola, 2015, pp. 1-3). De esta manera, la era de la digitalizacion financiera esta
marcada no solo por cambios en la demanda, sino también, por cambios en la oferta de servicios
financieros (Dall’Oste, 2015, pp. 38-39).

Por un lado, los cambios en la demanda se justifican en los cambios producidos en los
habitos de los consumidores (Larran & Muriel De los Reyes, 2007, p. 146). Esto tltimo se debe,
en gran medida, a la penetracion del internet y de la telefonia movil que han transformado
radicalmente las preferencias de los consumidores, ahora cada vez mas acostumbrados a
interactuar a través de medios digitales. En este sentido, la difusion masiva de los dispositivos
moviles de ultima generacion y la rapida adaptacién de los consumidores a las interacciones
digitales en distintos &mbitos de su vida han provocado que ellos demanden también, servicios
financieros que sean accesibles en cualquier momento y lugar, y que sean tan sencillos de utilizar
como las redes sociales o el correo electronico (Cuesta, Ruesta, Tuesta & Urbiola, 2015, pp. 1-2).

Por otro lado, los cambios en la oferta se deben esencialmente a un nuevo entorno cada
vez mas competitivo (Goh & Kauffman, 2013, p. 12). Esto debido a que, durante los tltimos afios,
empresas de diversos sectores distintos al financiero han terminado incursionando en este, tales
como Rappi con Rapipago o Mercado Libre con Mercado Pago (Dall’Oste, 2015, pp. 38-39).
Incluso, compaifiias de servicio de telefonia movil y grandes empresas de internet como Apple,
Google, Amazon y Alibaba han hecho su incursion en el sector financiero en busca de nuevas
vias de ingresos y en complemento a su negocio central. Asimismo, conforme las grandes y
pequefias empresas tecnologicas como las FinTech se introducen de manera creciente en el sector
financiero, también lo van haciendo las empresas financieras; digitalizando sus servicios para que
mas personas puedan acceder, al menos, a los servicios financieros basicos (Lamothe, 2020, p.
177). Esto se debe, en gran medida, a que dichas empresas son entendidas como organizaciones
de alto componente tecnoldgico que han irrumpido en el sector financiero para aprovechar la
brecha que existe entre las nuevas demandas de los clientes y los servicios financieros

tradicionales que ofrecen los bancos (Alt, Beck & Smits, 2018, pp. 235-236).
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De esta manera, los nuevos entrantes comienzan a ofrecer servicios financieros
similares a los de la banca, pero sin el mismo grado de presion regulatoria a la que las instituciones
financieras estan sometidas en términos de licencias, capital y/o aplicacion de normas
relacionadas con la identificacion de clientes y reporte de operaciones (Gomber, Kauffman,
Parker & Weber, 2018, p. 222). Por todo ello, ante los cambios profundos en la demanda y oferta
de servicios financieros, los bancos estan respondiendo al reto de la digitalizaciéon con distintas
aproximaciones y a distintas velocidades, ya que no todas las compaiiias entienden de igual forma
el significado de transformarse para ser un banco digital (Cuesta, Ruesta, Tuesta & Urbiola, 2015,
pp- 2-3).

2. Particularidades del canal digital del sector bancario

La transicion de la banca tradicional a la banca electronica trajo consigo diversos
beneficios a la industria financiera; especialmente, por la reduccion de tiempo en la realizacion
de operaciones bancarias (Leal, 2012, p. 24). Especificamente, desde que las entidades financieras
incorporaron las TIC en sus modelos de negocio, no solo incrementaron su participacion de
mercado, sino también, su posicionamiento competitivo; consiguiendo una mejora importante de
la productividad (Goh & Kauffman, 2013, pp. 14-16). Esto ultimo, debido a que los productos y
servicios que la banca digital ofrece no requieren de un intercambio fisico. Por el contrario, las
transacciones pueden hacerse mediante un contrato electronico (Gonzales, 2017, p. 11). Ademas,
esta forma de gestion de productos y servicios de manera no presencial estd suponiendo una nueva
fuente de ingresos para las entidades financieras en la medida que sus canales digitales le han
permitido la entrada a un sector de la poblacion mucho més joven a través de determinados
servicios financieros relacionados con sus habitos de consumo en el mundo de la tecnologia
(Cuesta, Ruesta, Tuesta & Urbiola, 2015, p. 4).

Ante este panorama moderno, se vuelve imperativo explicar qué es lo que se entiende por
banca digital. La literatura ofrece diversas definiciones sobre este nuevo concepto. No obstante,
en cualquier caso, la banca digital también denominada como banca electronica contempla
aspectos como: la generacion de oferta, y la distribucion y venta de productos y/o servicios
financieros a través de canales digitales (Cuesta, Ruesta, Tuesta & Urbiola, 2015, p. 4). Esto
ultimo, incluye la explotacién de las tltimas tecnologias de la informacion no solo para conocer
mejor a los clientes, y adelantarse a sus necesidades de forma agil y conveniente, sino también,
para ofrecerles la posibilidad de que puedan comunicarse por todas las vias existentes y
disponibles con sus bancos. Tal es asi, que se espera que la banca digital anteponga las
necesidades del cliente final para la creacion de productos (Gonzales, 2017, pp. 13-14). Por ello,

los bancos tradicionales que apuestan por la banca digital estdn atravesando un proceso
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transformativo que les permita posicionarse en el nuevo ecosistema digital (Cuesta, Ruesta,
Tuesta & Urbiola, 2015, p. 1).

Dicho proceso depende del contexto de partida de cada entidad financiera. Sin embargo,
en todas ellas, se observa que existen tres etapas consecutivas que consolidan el proceso de
digitalizacion de un banco. La primera, de desarrollo de nuevos canales y productos, se basa en
la reaccion ante la nueva competencia reflejada en los cambios de la oferta y la demanda de
servicios financieros. La segunda, de adaptacion a la infraestructura tecnoldgica, consiste en
transformar la plataforma tradicional bancaria para convertirla en una infraestructura mas
modular y flexible que permita integrar nuevas tecnologias. Y la ultima, de cambios profundos
en la organizacion para posicionarse estratégicamente en el entorno digital, implica la busqueda
por querer rentabilizar las grandes inversiones en tecnologia mediante la adopcion de estrategias
digitales (Cuesta, Ruesta, Tuesta & Urbiola, 2015, p. 4). De este modo, el uso de las tecnologias
de la informacion y la incorporacion del internet para ofrecer servicios online por parte de los
bancos, resultan imprescindibles en tanto quieran mantener sus ventajas competitivas (Leal, 2012,
pp- 1-4).

3. La evolucion del canal digital de los servicios financieros

Como se menciono, la industria bancaria viene haciendo uso de las nuevas tecnologias
para mejorar sus procesos y servicios (Rana, Luthra & Rao, 2019, p. 200). Especificamente, el
final del siglo XX trajo consigo el despliegue masivo de la electrdénica y la informadtica;
produciendo un impacto radical en la economia y en la sociedad, pues las necesidades de los
clientes cambiaron y los nuevos mercados se centraron en la personalizacion y la creacion de
productos y servicios innovadores (Lamothe, 2020, pp. 177-180).

En el caso del mercado financiero, se puede afirmar que su transformacion digital inicid
en los afios sesenta con la incorporacion de las primeras computadoras mainframe.
Posteriormente, los bancos fueron integrando a la realizacién de sus operaciones los ordenadores
personales hasta el punto en que, las entidades financieras fueron mecanizando tanto sus
operaciones como sus procesos, los cuales eran muy intensivos en papel y mano de obra. De esta
manera, la primera oleada de adopcion de las TIC les permitié procesar operaciones cada vez mas
complejas al mismo tiempo que los primeros cambios de la transformacion digital de la banca ya
empezaban a observarse, tanto en la disponibilidad de un mayor nimero de servicios a través de
los nuevos canales digitales, como en la red de oficinas, y en la misma forma de actuar de las
entidades y sus clientes (Fernandez de Lis & Urbiola, 2018, pp. 3-4).

De este modo, la continua evolucidn tecnoldgica ha reducido algunas de las barreras de
entrada que hacian del sector financiero un mercado relativamente estanco. Por ello, seria ilogico

pensar que, hoy en dia, con todo el volumen de informacion que los bancos manejan y los
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desarrollos tecnoldgicos alcanzados, estos no hubieran realizado innovaciones digitales o
disefiado nuevos productos y/o servicios financieros que sean digitalizados (Gonzales, 2017, p.
8). Bajo este contexto, de acuerdo a Indra, el comportamiento del cliente, apoyado en el auge del
smartphone, viene estableciendo 4 fases evolutivas en la banca digital: internet banking o banca
por internet, adopcion masiva del smartphone, mobile wallet o billeteras virtuales y everyone is a
bank; configurando una transicion del internet como punto de acceso prioritario a los servicios
financieros digitalizados que ofrecen los bancos (2014, pp. 12-13).

Es asi que, los canales digitales de las entidades financieras van adquiriendo mayor
protagonismo y comienzan a ofrecer servicios en modo “autoservicio”; amplidndose, como
consecuencia de ello, las oportunidades de contacto entre los clientes y las entidades financieras
a través de: aplicaciones web y moviles (Rana, Luthra & Rao, 2019, p. 198). Entre estas,
principalmente resaltan la banca por internet, la banca movil y las billeteras virtuales como
elementos diferenciadores de los cambios en la experiencia del usuario (Leal, 2012, p. 5).

3.1. La banca por internet

La segunda década de este siglo estd siendo marcada por la diversidad de canales
disponibles para las relaciones comerciales. De modo que los clientes pueden elegir el medio que
mas se ajuste a sus preferencias o necesidades. En el caso de los bancos, los principales canales
de contacto con los clientes son: las oficinas bancarias, los cajeros automaticos, el teléfono (banca
telefonica y banca movil) y el Internet (Gonzales, 2017, pp. 11-12). Este ultimo, ha logrado
posicionar a la banca por internet como uno de los primeros canales digitales en ser implementado
por las entidades financieras y utilizado por los usuarios. De tal manera, que resulta relevante
explicar las particularidades de la banca por internet (Larran & Muriel De los Reyes, 2007, p.
147).

En primer lugar, esta hace referencia a dos estrategias diferentes. La primera, consiste
en dar acceso a través de la red a los servicios financieros tradicionales. En otras palabras, se trata
de un banco cuyas oficinas existen fisicamente, y, ademas, cuentan con un canal de distribucion
de productos y servicios que opera en Internet. La segunda, se basa en crear un banco nuevo,
independiente del banco matriz. Este, solo existe en el internet y carece de oficinas. Por ello, las
operaciones se realizan exclusivamente via online (Larran & Muriel De los Reyes, 2007, p. 147).
En este sentido, la definicion més aceptada hace referencia a la banca por internet como un
conjunto de herramientas tecnologicas que ofrece una entidad financiera para que sus clientes
realicen operaciones bancarias a través de la computadora utilizando su conexion a Internet y por
medio de una pagina web (Leal, 2012, p. 14).

En segundo lugar, en cuanto al servicio de la banca por internet, el empleo de paginas

web representa el canal digital de distribucion de los servicios financieros que ofrece la banca y
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que permite a los usuarios realizar transacciones en linea (Larran & Muriel De los Reyes, 2007,
pp. 147-148). Ademas, en los servicios de la banca por internet se pueden realizar casi todas las
operaciones que podrian hacerse en una oficina real, siendo las mas habituales: las consultas de
saldo disponible y tltimos movimientos de cuentas, las transferencias bancarias, las consultas de
tasas de interés, las consultas de cambio monetario, el reporte de robo y extravio de tarjetas (Leal,
2012, pp. 14-15). Ademas, para que un cliente pueda tener acceso a este tipo de servicios
financieros digitales debe visitar primero, el sitio o la pagina web del banco en internet. Esta
contiene informacion de los principales productos y/o servicios de la entidad financiera. Por lo
que solo necesitaria identificar el servicio de banca en linea que desea emplear (Larran & Muriel
De los Reyes, 2007, pp. 147-148).

Finalmente, entre las principales ventajas de la banca por internet, destacan: la
disponibilidad en la medida que el cliente tiene acceso a los servicios que ofrece su banco las 24
horas del dia, la comodidad en tanto puede realizar sus transacciones sin necesidad de formar
filas, la rapidez en la medida que no esta sujeto a horarios, la accesibilidad en tanto la cobertura
de los servicios bancarios digitales rompen con las barreras geograficas y la capacidad de
personalizacion, pues gracias a la banca por internet, el cliente posee ahora en su computadora su
propia sucursal bancaria que le permite acceder a los servicios financieros que mas se ajusten a
sus necesidades y preferencias (Leal, 2012, pp. 16-17). En cuanto a los principales inconvenientes
se refiere, estan presentes: la falta de un servicio personalizado por el trato impersonal de la banca
por internet y la falta de seguridad en la medida que no se garantiza la privacidad de los datos
personales (Larran & Muriel De los Reyes, 2007, p. 148).

3.2. La banca mdvil

Las entidades bancarias vienen modernizandose en tanto estan en la busqueda continua
de una mayor eficiencia para el desarrollo de sus operaciones. Por ello, invierten en la adquisicion
de distintas plataformas digitales que permitan ofrecer al ptblico una diversidad de productos
financieros y canales de atencion (ASBANC, 2012, p. 1). Uno de los mas modernos y de
destacado potencial es la banca mévil que cuenta con una gran presencia no sélo en mercados
desarrollados, sino también, en paises emergentes; especialmente, debido al manejo del dinero
electrénico y a las oportunidades de crecimiento que la tecnologia mévil ofrece para los bancos
(Ruiz & Srinivas, 2012, pp. 3-4).

En este sentido, la banca moévil consiste en la realizacion de operaciones bancarias a
través de los teléfonos celulares. En otras palabras, permite a los clientes el manejo de sus propias
cuentas bancarias aun cuando estén ubicados en localidades remotas y siempre que cuenten con
una cobertura de servicio de telefonia mévil (Ruiz & Srinivas, 2012, pp. 12-13). Por su parte, el

dinero electronico se define como el valor monetario almacenado en forma electronica en las
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operaciones bancarias que se realicen mediante dispositivos de telefonia movil. De esta manera,
gracias a la tecnologia moderna, la banca moévil constituye un mecanismo a través del cual puede
emplearse el dinero mediante teléfonos celulares para la realizacion de transacciones de manera
virtual y prescindiendo del uso de efectivo o de otros medios; ello facilita que los usuarios puedan
efectuar compras y pagos diversos desde cualquier lugar, utilizando solo el teléfono celular
(ASBANC, 2012, pp. 1-2).

De este modo, se dispone de una nueva herramienta mévil a través del uso de teléfonos
celulares. Y, teniendo presente que cada vez mas consumidores crean demanda de nuevos
productos y servicios financieros, el canal mévil se convierte en una manera eficaz de atraerlos.
Estas caracteristicas favorables representan nuevas oportunidades para los bancos (ASBANC,
2012, pp. 2-3). Por otra parte, muchas personas en diferentes partes del mundo poseen teléfonos
moviles, pero no poseen cuentas bancarias. Con lo cual, la banca mévil probablemente se termine
convirtiendo en un componente integral de la estrategia comercial de los bancos (Ruiz & Srinivas,
2012, p. 17).

3.3. Las billeteras virtuales

El mundo se transforma y el dinero no escapa de este avance. Ahora, la mayoria de
productos o servicios que las personas necesitan, los encuentran facilmente y en mayor medida
por medio de sus teléfonos celulares (Voronenko, 2018, p. 7). Ademads, hoy en dia, se puede
identificar como la tecnologia ha innovado la manera en que las personas acceden a informacion
y permanecen conectados las 24 horas a internet. Por ello, con el fin de satisfacer una necesidad
primordial, comienza a surgir la posibilidad de usar las Tecnologias de la Informacion para
generar cambios positivos en la sociedad (Dall’Oste, 2015, pp. 37-38).

Ante este panorama, varios bancos estan optando por crear espacios en linea para la
realizacion de diferentes transacciones virtuales como lo son las billeteras digitales. De acuerdo
a Gulati, Nadeu y Rajgopal, el término de billetera digital o virtual hace referencia a la aplicacion
de un software que permite a los usuarios almacenar dinero y emplearlo para realizar diversos
tipos de transacciones bancarias sin efectivo (2015, pp. 3-4). Por ejemplo, “transacciones en el
punto de venta sin contacto y escanear para pagar o enviar pagos. También, pueden enviar o
recibir dinero en su billetera y retirar fondos a tarjetas o cuentas elegibles” (Visa Partner, 2021).

Con respecto a su funcionamiento, este se centra en una aplicacion que esta en un
dispositivo mévil con acceso a internet donde se ingresa un usuario y una encriptacion para poder
acceder a los productos asociados a las operaciones financieras que se quieran realizar. En caso
de no poseer una cuenta para manejar la billetera virtual, se le brinda al usuario la posibilidad de
crear una para que pueda comenzar a realizar transacciones (Voronenko, 2018, pp. 12-14). De

esta manera, las billeteras virtuales permiten que los usuarios tengan fondos, los agreguen a este
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medio y desde alli, puedan tranzar operaciones con él. Por ello, quienes han aceptado este sistema,
aprecian que no hay que pagar comisiones y que los pagos se realizan de forma instantanea;
haciendo de este, un medio comodo, rapido y que no exige preocuparse por ir al cajero o
deambular con dinero en el bolsillo (ASBANC, 2012, pp. 1-2).

En ese sentido, las billeteras virtuales estan revolucionando el mercado financiero
gracias a sus beneficios tanto para usuarios como para comerciantes (Gulati, Nadeu & Rajgopal,
2015, p. 3). Ademas, las billeteras virtuales han incrementado su uso por ser una alternativa que
permite optimizar el manejo de los recursos financieros. Tal es asi, que su principal atractivo es
tener diversificacion sin generar vulnerabilidad a quien las usa. Por ello, en la actualidad, las
billeteras virtuales estan siendo utilizadas como una forma de adquirir clientes en el mundo en
linea, retener a los existentes y realizar ventas cruzadas; impulsando con ello, una mayor
utilizacion de los instrumentos de pago de los bancos (Dall’Oste, 2015, pp. 37-38).

4. Principales limitaciones en la transformacion digital de los servicios

financieros

Desde hace algunos afios, la industria bancaria viene haciendo uso de las nuevas
tecnologias para mejorar sus procesos y servicios. Esto representa para las entidades financieras
tanto una oportunidad como una amenaza, segun sea la respuesta y la adaptacion de los clientes
a estos cambios (Erazo, 2011, p. 14). Sin embargo, a pesar de las evidentes ventajas y de la
flexibilidad de los canales financieros digitales que vienen incorporando los bancos, aun parte de
la poblacion permanece escéptica y rehacia a su aceptacion y uso. Esto se debe, en gran medida,
a que no se puede asegurar en un 100% la integridad de los datos personales de los usuarios a
causa de los riesgos de delitos informaticos (Leal, 2012, p. 24).

Por otro lado, aunque los clientes cada vez mas demandan rapidez, comodidad y
disponibilidad en la prestacion de servicios bancarios, las expectativas de crecimiento que habia
sobre este sector no se estan cumpliendo. Especificamente, el crecimiento del nimero de usuarios
de la banca digital ha sido mucho menor a lo esperado inicialmente. En este sentido, la evolucion
del canal digital de los servicios financieros esta marcada por cierta desconfianza e inseguridad
de las transacciones en internet; constituyéndose como un problema para este tipo de servicio
bancario, pues existe una preocupacion latente por parte de muchos usuarios de que el medio no
les ofrezca las suficientes garantias (Rana, Luthra & Rao, 2019, p. 200). Esto ultimo desencadena
un problema generalizado de aceptacion digital de los servicios financieros que se ofrecen por
medio de la banca electronica. De esta manera, la resistencia por gran parte de la clientela
incrementa y modifica potencialmente los riesgos bancarios tradicionales (Leal, 2012, pp. 17-18).

Por todo ello, las investigaciones demuestran que muchas personas prefieren usar las

sucursales bancarias tradicionales para poder recibir un servicio habitual y mas personal, puesto
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que se trata de una prestacion de un servicio a la carta (Gonzales, 2012, pp. 11-12). Entonces,
sabiendo que existe un gran nimero de consumidores que se resisten a aceptar la digitalizacion
de los servicios financieros, se vuelve relevante el analisis de los modelos que influyen en la
aceptacion digital por parte de los usuarios (Erazo, 2011, p. 18).
5. Modelizacion de la aceptacion de las nuevas tecnologias
La definicion de los factores que conllevan a la aceptacion o rechazo a nuevas tecnologias
viene siento un area de discusion vigente hasta el dia de hoy. Es asi como, ante la persistencia e
importancia de esta problematica, se han propuesto, desde diversas areas tematicas, multiples
teorizaciones en un intento de comprender el comportamiento de los usuarios frente a nuevos
productos o servicios tecnologicos. De este modo, en el presente apartado, se desarrollaran dos
de las teorias mas relevantes en la literatura del tema: el Modelo de Aceptacion Tecnologica
(TAM), y la Teoria Unificada de Adopcion y Uso de Tecnologia (UTAUT). Todo ello, sin
descartar la explicacion a profundidad de la Teoria de la Difusion y la Adopcion Tecnologica, en
particular desde la perspectiva individual (de las personas) y desde la perspectiva de las empresas
(difusion de un producto-servicio).
5.1. La Teoria de la Difusion y la Adopcion Tecnoldogica
El estudio de los procesos de difusion y aceptacion de nuevas tecnologias no solo aporta
informacion sobre la pauta seguida por una tecnologia determinada, sino también, sobre los varios
factores que condicionaron la difusion. Generalmente, la duracion de dicho proceso vendra dada
por el nivel acumulado de usuarios de una innovacion en un mercado, la cual ademas estara en
funcion de la decision de adopcion por parte de cada individuo. En ese sentido, cada una de las
empresas del sector difundira dicha tecnologia en diferentes momentos del tiempo en la medida
que la valoracion realizada sobre la introduccion de la nueva tecnologia es diferente. Es debido a
ello que, en este trabajo de investigacion, se intenta detallar los distintos factores que explican las
pautas de difusion y adopcion, tanto a nivel individual como a nivel de empresa (Sinde & Diéguez,
2005, pp. 323-325).
5.1.1. La difusion y la adopcion tecnolégica desde la perspectiva individual
La adopcién de una nueva tecnologia implica un proceso de cambio social, en el cual, la
novedad de la idea percibida por el individuo determina su reaccion de adopcion ante ella. Si bien,
todas las industrias de los diversos sectores desean atraer y apoyar el desarrollo de tecnologias de
vanguardia, el éxito en la implantacion de estas radica esencialmente en un enfoque centrado en
responder y atender anticipadamente las necesidades de los usuarios. De tal manera que influyan
y motiven la difusion de la tecnologia al ser considerados como socios estratégicos claves en la
lucha por poder garantizar el acceso a nuevas tecnologias que, a su vez, puedan inspirar nuevas

innovaciones (Warner & Wiger, 2019, pp. 04-06).
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Tal es asi que el proceso de difusion tecnologica es considerado como un proceso gradual.
Las investigaciones realizadas en las mas diversas disciplinas ponen de manifiesto que las nuevas
tecnologias no se difunden de modo instantdneo en el &mbito de la estructura social predominante,
sino que, en cambio, las pautas de la difusion varian dentro de amplios margenes. De tal manera
que el numero de nuevos adoptantes crece lentamente al principio, pasando luego a un periodo de
crecimiento acelerado, para terminar con el estancamiento que se produce en una fase en la que
se alcanza la madurez y han incorporado la nueva tecnologia los usuarios mas rezagados. A pesar
de ello, cuestiones como ;por qué un nuevo producto, supuestamente superior a los existentes, no
es adoptado inmediatamente por todos los usuarios a los que puede beneficiar?, han tratado de ser
respondidas en multiples investigaciones bajo diferentes enfoques de estudio (Sinde & Diéguez,
2005, pp. 323-324).

Por ejemplo, se han estudiado varias formas en las que los usuarios lideres contribuyen a
la innovacién tecnologica; visibilizando, como consecuencia de ello, el dilema que enfrentan las
empresas al depender de aportaciones innovadoras de sus mismos clientes. Como resultado, se ha
ido incrementando progresivamente el conjunto de factores que inciden en su adopcion por parte
de los consumidores. A menudo, estos involucran la post-adopcion, la invencion de otros procesos
comerciales complementarios, desafios en la identificacion del tomador de decisiones, entre otros.
Asimismo, existe una vasta literatura econémica que estudia el uso de nuevas tecnologias, donde
a menudo se ven condicionadas por determinantes economicos en la adopcion en términos de la
disposicion a pagar mas por nuevos productos y una discusion general de los costos en contraste
con los beneficios de adoptar una nueva tecnologia (Sinde & Diéguez, 2005, p. 324).

De tal manera que, al sopesar la decision de adoptar una nueva tecnologia disponible, el
modelo econdémico basico establece que los individuos comparan los costos de adopcion con los
beneficios. Estos incluyen los costos de la instalacion fisica, los costos de aprender a usar la nueva
tecnologia y los costos de comprar cualquier otro servicio que sea complementario a la tecnologia
adoptada. Mientras que los beneficios incluyen el aumento inicial en la utilidad o la productividad
a través del uso de la nueva tecnologia y los beneficios que puede traer consigo a largo plazo. De
modo que solo se adoptara la nueva tecnologia cuando los beneficios excedan a los costos (Warner
& Wiger, 2019, p. 006).

5.1.2. La difusion y adopcion tecnologica desde la perspectiva de las
empresas

La importancia del cambio tecnologico y la necesidad de adaptarse a la rapidez con la que
este se produce, ha pasado a convertirse en un aspecto critico para las empresas que buscan
mantenerse en el mercado. Como consecuencia de ello, también se han visto obligadas a afiadir

nuevos activos productivos. Por tal motivo, para estas empresas, se vuelve indispensable el
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disponer de capacidad tecnologica que les permita conocer la evolucion de las técnicas de la
actividad productiva que desarrollan. Para asi, poder integrar y asimilar dichos activos en sus
estructuras productivas, una vez adquiridos. Asi, toda empresa, independientemente de la via de
acceso a la tecnologia por la que opte, contara con una estrategia tecnologica definida en funcion
de sus capacidades con el fin de optimizar el rendimiento de sus recursos (Seclen, Castro & Lopez,
2022, p. 74).

Asimismo, es importante destacar que la literatura existente tiende a conceder
protagonismo a las fases de investigacion y desarrollo frente a la de difusion, la cual es entendida
como los esfuerzos para crear y comercializar productos (servicios y/o procesos) con nuevas
caracteristicas técnicas. De tal manera que las empresas se vuelven generadores y adoptadores del
cambio tecnolégico, el cual termina representando un parametro importante en sus estrategias de
gestion y permite la real integracion de la innovacion que refleja el desarrollo de invenciones en
productos (y/o procesos) y la difusién de estos en el mercado. No obstante, muchas veces esas
fases iniciales son sustituidas por la compra de tecnologia a diversos proveedores externos,
produciendo la falta de contribucion a la generacion de nuevos productos, ya que la innovacion
tecnologica fue generada por empresas de otros sectores, con la finalidad basica de conseguir una
reduccion en sus costos (Sinde & Diéguez, 2005, p. 324).

De igual manera, los estudios sobre difusion y adopcion tecnologica, permiten identificar
aquellos factores que influyen en la decisiéon de adoptar una nueva tecnologia. Estos pueden
afectar a todas las empresas por igual o tener relevancia en la decision de adopcion por cada
empresa en concreto, segmentandose en aquellos que analizan la difusiéon de una innovacion
tecnoldgica en un sector, lo cual, incluye factores condicionantes en base a las caracteristicas del
sector demanda (grado de concentracion y nivel de competencia), del sector oferta (grado de
concentracion) y del contexto institucional en el cual se produce la difusion, y, aquellos trabajos
que contemplan a las empresas de diversos sectores como la unidad de analisis y, por lo tanto,
tienen por objetivo determinar los factores con influencia en la decision de adoptar por parte de
las diferentes empresas (Warner & Wiéger, 2019, pp. 01-04).

En funcién a ello, se puede afirmar que dichos factores condicionan la velocidad de
difusion de una nueva tecnologia, agrupandose en aquellos que recogen las caracteristicas del
sector demanda, aquellos que hacen referencia al sector oferente, aquellos relacionados a las
caracteristicas de la innovacion a difundir, aquellos relacionados al entorno en el que se produce
la difusion, aquellos relacionados a los condicionantes politicos y aquellos que contribuyen a
explicar el proceso de adopcion por parte de empresas de un mismo sector, partiendo de la

existencia de cierta heterogeneidad entre las mismas (Sinde & Diéguez, 2005, pp. 326-327).
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5.2. El Modelo de Aceptacion Tecnologica (TAM)

El Modelo de Aceptacion Tecnologica (Technology Acceptance Model — TAM) surge
ante la ausencia de medidas validas, tanto en el campo teérico y practico, que expliquen de manera
adecuada la aceptacion de las tecnologias por parte del usuario. Es asi como, en base a la Teoria
de Accion Razonada (TRA) de Ajzen y Fishbein, Fred Davis propone en 1989 este modelo en un
intento por predecir la aceptacion de Sistemas de Informacion (SI) por usuarios organizacionales
y, bajo este objetivo, el autor desarrolla y valida dos variables especificas: la utilidad percibida y
la facilidad de uso percibida, definiéndolas como determinantes fundamentales de la aceptacion
del usuario (Davis, 1989, p. 319).

En este sentido, la primera variable que integra el modelo es la utilidad percibida
(perceived usefulness) definida como “el grado en que una persona cree que la utilizacion de un
sistema determinado mejoraria su rendimiento en el trabajo” (Davis, 1989, p. 320). Asi, un SI
sera considerado como 1til cuando pueda ser empleado de manera ventajosa para incrementar el
rendimiento del usuario en el contexto organizacional. La segunda variable es la percepcion de
facilidad de uso (perceived ease of use) referida al “grado en que una persona cree que utilizar un
sistema determinado no supondria ningin esfuerzo” (Davis, 1989, p. 320). Bajo esta premisa, una
aplicacion libre de dificultades o de grandes esfuerzos posee mas probabilidades de ser aceptada
por el usuario.

De este modo, tal como se evidencia en la Figura 3, el Modelo de Aceptacion
Tecnoldgica teoriza que el efecto de factores externos es mediado mediante las dos variables
previamente presentadas, al mismo tiempo que la integracion de ambas surge mediante la
influencia de la facilidad de uso percibida en la variable de utilidad percibida. (Mathieson, 1991,
p- 175) y, posteriormente, a partir de ambas variables definen la intencion del usuario de usar o

no el Sl'y, en consecuencia, dicha intencion define el uso actual del sistema.

Figura 3: Modelo de Aceptacion Tecnologica
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Fuente: Davis (1989).

Desde la inclusion de este modelo a la literatura, este ha gozado de gran aceptacion pues,

las variables que lo fundamentan estan significativamente correlacionadas con el uso de SI.
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(Davis, 1989, p. 333). También, a lo largo del tiempo ha demostrado ser altamente predictivo de
la adopcion y uso de TI (Venkatesh & Bala, 2008, p. 274). Pues, ademas de haber sido empleado
en “numerosos entornos que implican diversas formas de adopcidn tecnoldgica (Lassar, Manolis,
& Lassar, 2005, p. 179), el Modelo de Aceptacion Tecnoldgica “explica de manera consistente
alrededor del 40% de la variacion en la intencion de los individuos de usar una TI y el uso real”
(Venkatesh & Bala, 2008, p. 276).

Prueba de ello, son las diversas investigaciones y casos de estudio en los que se ha puesto
a prueba dicho modelo teérico, con la finalidad de medir el grado de influencia que este tiene en
la adopcion de las TIC. Por ejemplo, el estudio denominado “Modelo de Aceptacion Tecnologica
(TAM) para determinar los efectos de las dimensiones de la cultura nacional en la aceptacion de
las TIC”, pone de manifiesto la manera en que las organizaciones no siempre toman en cuenta el
choque cultural que puede generar adoptar estas nuevas tecnologias (Yong, 2004, pp. 132-135).
También, estd presente la investigacion sobre el Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM), cuyo
proposito fue estudiar la influencia de la cultura nacional en el uso de las TIC a través de dicho
modelo; comprobando, en consecuencia, que el nivel de educacion, el area de estudio, la posicion
en el trabajo y el area de trabajo estan asociados positivamente con el uso de las TIC (Yong, Rivas
& Chaparro, 2010, p. 188).

Por otro lado, los estudios sobre las limitaciones y oportunidades del modelo, resaltan la
importancia de evaluar el grado de aceptacion tecnologica como insumo para facilitar procesos
de adopcion de nuevas tecnologias. De igual forma, es relevante destacar que en diversos estudios
se ha empleado extensiones del TAM, con la finalidad de poder ser aplicado tanto en el contexto
de pequenas empresas como de medianas y grandes. Dichas extensiones cuentan con estudios que
proveen de apoyo empirico como aquella denominada “Factores que influyen en la utilizacion de
los servicios de la banca movil en el Pert”. En esta investigacion, dicho modelo fue aplicado en
el sector bancario y en el contexto peruano, con la finalidad de validar su aplicabilidad y de poder
explicar la adopcion (fuerza que la motiva o la impide) de una tecnologia en particular
(Yamakawa, Guerrero & Rees, 2013, pp. 131-133).

Asimismo, se vuelve relevante mencionar que, en el contexto nacional, investigaciones
como la de los “Factores motivacionales de la aceptacion de las redes sociales en las universidades
del Pert”, visibiliza aquellos factores como la facilidad de uso percibida, la utilidad percibida, la
actitud hacia el uso, la intension de uso, el riesgo percibido, la confianza, la expectativa, el sexo
y la edad que influyen en la adopcion de estas redes como herramienta de apoyo. Las conclusiones
proporcionadas en este estudio ofrecen implicancias en el ambito educativo y, asi como esta, hay
una gran cantidad de estudios que abren lineas de investigacion en diferentes sectores e industrias

que permiten realizar una profundizacion en este ambito de estudio (Reyes, 2015, pp. 03-05). Por
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ello, en linea con todo lo comentado, en los siguientes apartados se procedera a detallar las
extensiones de dicho modelo y sus adaptaciones; especificamente, la del sector bancario.
5.2.1. Extensiones tedricas del Modelo de Aceptacion Tecnoldgica
Tal como se sefiala, el Modelo de Aceptacion Tecnoldégica ha gozado de gran

popularidad en diversos estudios sujetos a la tematica gracias a su simplicidad y comprobada
validacion y confiabilidad de sus medidas (Cataldo, 2012, p. 2). Por ello, posterior a su
publicacion el modelo se ha ido perfeccionando al punto de establecer dos extensiones tedricas
que incluyen nuevos factores influyentes en la decision del usuario por usar o no nuevos SI.

a. Modelo de Aceptacion Tecnologica 2 (TAM?2)

Luego de 10 afios de la publicacion de la TAM, Davis y Venkatesh proponen el
Modelo de Aceptacion Tecnoldgica 2 (TAM2) con el objetivo de ampliar el modelo antecedente
a través de la inclusion de determinantes clave de la utilidad percibida y constructos de la
intencioén de uso, analizando sus efectos a medida que la experiencia del usuario organizacional
con el nuevo SI se va incrementando. De este modo, este nuevo planteamiento “incorpora
construcciones teodricas adicionales que abarcan procesos de influencia social (norma subjetiva,
voluntariedad e imagen) y procesos cognitivos instrumentales (pertinencia del trabajo, calidad del
producto, demostrabilidad del resultado y facilidad percibida de uso)” (Venkatesh & Davis, 2000,
p. 187).

Figura 4: Modelo de Aceptacion Tecnoldgica 2

Fuente: Venkatesh & Davis (2000).

Por un lado, este modelo propone la inclusién del proceso de influencia social
definiendo como determinantes clave la norma subjetiva, la imagen y la voluntariedad, este tltimo

como moderador. Asimismo, establece como mecanismos de influencia la internalizacion e
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identificacion. En primer lugar, respecto a los determinantes, se parte de la definicion de norma
subjetiva como la “percepcion de la persona de que la mayoria de las personas que son importantes
para ¢l piensan que debe o no debe realizar el comportamiento en cuestion” (Venkatesh & Davis,
2000, p. 187), para postular que este determinante ejerce un efecto significativo sobre la utilidad
percibida e intenciones de uso en el usuario que se encuentra bajo sistemas organizacionales de
uso obligatorio mas no en voluntarios. En este sentido, la voluntariedad se define como "el grado
en que los posibles adoptantes perciben la decision de adopcion como no obligatoria" (Venkatesh
& Davis, 2000, p. 188).

En segundo lugar, para establecer la imagen como determinante se parte de la
definicion propuesta por Moore y Benbasat en 1991, donde se conceptualiza como “el grado en
que se percibe que el uso de innovacion mejora el propio estatus en el sistema social de uno”
(Venkatesh & Davis, 2000, p. 189). Es asi como, se establece que el individuo tendra una mejora
en su imagen personal al emplear un SI que perciba como el que lo conducird a un mejor
desempefio laboral, es decir, el usuario empleara el sistema siempre y cuando perciba utilidad.

En tercer lugar, en la TAM2 se teorizan dos mecanismos mediante el cual la norma
subjetiva puede fijar influencia en la percepcion de utilidad del usuario. Estos son la
internalizacion y la identificacion. Respecto a la internalizacion, esta se define como “la
incorporacion de la creencia de un referente en la propia estructura de creencias” (Venkatesh &
Bala, 2008, p. 277). A partir de ello, se postula que dicha incorporacion de las creencias del
referente social se llevara a cabo sin importar que el individuo se encuentre bajo un contexto
voluntario u obligatorio. Por ejemplo, “si un superior o compafiero de trabajo sugiere que un
sistema en particular podria ser util, una persona puede llegar a creer que realmente es 1til y, a su
vez, tener la intencion de utilizarlo” (Venkatesh & Davis, 2000, p. 189). En cuanto a la
identificacion, esta hace referencia a la “creencia de un individuo de que realizar una conducta
elevara su estatus social dentro de un grupo de referencia porque los referentes importantes creen
que la conducta debe realizarse” (Venkatesh & Bala, 2008, p. 277). Al igual que sucede con el
mecanismo de internalizacion, se propone que la identificacion se llevara a cabo independiente
de si el contexto de empleo del SI es voluntario u obligatorio.

Por otro lado, los procesos cognitivos que se incluyen en esta version del Modelo de
Aceptacion Tecnoldgica se definen como influyentes sobre la Utilidad Percibida del usuario y
son la pertinencia del trabajo, calidad del producto, demostrabilidad del resultado y facilidad
percibida de uso. A partir de ello, se plantean las siguientes relaciones:

» La pertinencia del SI en el trabajo es un juicio que ejerce influencia directa en la

utilidad percibida del usuario de manera positiva.
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* Respecto a la calidad del producto, se define que esta tendrd un efecto positivo
en la utilidad percibida por el usuario.

*+ La demostrabilidad de los resultados, es decir, su tangibilidad, influye
directamente en la utilidad percibida si esta es relevante para el trabajo que se encuentra
realizando el usuario.

» Finalmente, en cuanto a la facilidad de uso se mantiene la teorizacion de que esta
influye directamente en la utilidad que percibe el usuario.

A través de esta primera actualizacion del Modelo, se incrementa de 40% a 60% la
capacidad de este para explicar la variacion en la intencion de los individuos de usar una TI
(Venkatesh & Davis, 2000, p. 198). Ademas, los diversos estudios de campo ejecutados por
Venkatesh y Davis refuerzan la validez y confiabilidad de los postulados.

Tabla 1: Variables de TAM 2

\ Constructo Definiciones

Pertinencia del trabajo Es la percepcion del usuario respecto al grado en que el Sistema de
Informacion es aplicable al trabajo que realiza. Es decir, se trata de
la importancia del sistema para el cumplimiento de sus actividades
(Venkatesh & Davis, 2000, p. 191).
Calidad del producto Grado en que el usuario posee la creencia de que el SI realiza sus
actividades laborales de acuerdo con los objetivos que debe
alcanzar (Venkatesh & Davis, 2000, p. 191).
Demostrabilidad del resultado Grado de tangibilidad, observacion y posibilidad de comunicacion
de los resultados a obtener con el uso del SI.

Facilidad de Uso Se mantiene la definicion propuesta en el planteamiento original
del modelo. En este sentido, la facilidad de uso hace referencia al
grado de esfuerzo requerido por un SI.

b. Modelo de Aceptacion Tecnologica 3 (TAM3)

En el afio 2008, Venkatech y Bala realizan la publicacion de la segunda extension
del Modelo de Aceptacion Tecnologica que se basa en la combinacion de la TAM2 y el Modelo
de determinantes de facilidad Percibida propuesto por Venkatesh en el 2000 (ver Anexo A).
Particularmente, la TAM3 sustenta la estructuracion de una red nomoldgica completa de los
determinantes de la adopcion y el uso de las TI como, tres extensiones adicionales basadas en la
influencia de la experiencia (Venkatesh & Bala, 2008, pp. 279-281).

En primer lugar, dada la integracion de los dos modelos, los autores aclaran que en
la red nomolodgica propuesta no existira ningun efecto cruzado. Es decir, “los determinantes de la
utilidad percibida no influiran en la facilidad de uso percibida y, los determinantes de la facilidad
de uso percibida no influiran en la utilidad percibida” (Venkatesh & Bala, 2008, p. 279). En
segundo lugar, este modelo postula tres relaciones que no fueron previamente probadas de manera
empirica en los estudios referentes al Modelo de Aceptacion Tecnologia. De manera explicita, se

sugiere la inclusion de la experiencia como moderador de estas relaciones ya que, las reacciones
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de los individuos hacia las tecnologias pueden evolucionar con el tiempo. En este sentido, la
experiencia media las relaciones entre la facilidad de uso percibida, ansiedad por la computadora

y facilidad de uso percibida y, entre la facilidad de uso percibida e intenciéon de comportamiento

(p. 281).

Figura 5: Modelo de Aceptacion Tecnoldgica 3

Fuente: Venkatesh & Bala (2008).

5.2.2. Extension del Modelo de Aceptacion Tecnolégica al canal digital del
sector financiero
Como se puede evidenciar, el Modelo de Aceptacion Tecnologica y sus extensiones
han sido definidas para ser aplicadas en contextos organizacionales. No obstante, ello no invalida
las posibilidades de ser empleado en nuevos contextos pues, incluso Fred Davis, fundador del
modelo, expone apertura a que los planteamientos propuestos sean empleados a fin de mejorar
los productos o servicios tecnologicos de diversas industrias. Bajo este contexto, con el paso del
tiempo se ha hecho la adicion de nuevos constructos a este modelo y el planteamiento de unos
nuevos.
a. TAM y la percepcion de riesgo en la adopcion de servicios electronicos
Ademas de existir diversos estudios donde ser agregan nuevos constructos al
modelo, en 2003, Featherman y Pavlou desarrollaron un nuevo modelo basado en el Modelo de
Aceptacion Tecnologica y la Teoria del Riesgo Percibido, a fin de ampliar el enfoque para incluir
medidas de utilidad negativa atribuibles a la adopcion de servicios electronicos (Featherman &

Pavlou, 2003, p. 451). Para lo cual, se partio de la premisa de que el surgimiento de nuevas
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relaciones entre el consumidor y proveedor bajo una nueva interfaz y servidores conllevan al

riesgo percibido como una barrera importante para la aceptacion de los servicios.

Figura 6: Modelo de prediccion de adopcion de servicios tecnolégicos

Fuente: Featherman & Pavlou (2003).

De este modo, se construye el modelo agregando el Riesgo percibido y siete sub-
facetas adicionales. En este sentido, el riesgo percibido se define como una combinacién de
incertidumbres y, entra en la decision de los SI cuando las circunstancias generan incertidumbre,
malestar, ansiedad, conflicto, preocupacion, malestar psicolégico, entre otros (Featherman &
Pavlou, 2003, p. 454). Particularmente, se definen como factores de riesgo percibido el riesgo de

desempefio, financiero, de tiempo, psicologico, social, privacidad y general.

Tabla 2: Definicion de las facetas de riesgo percibido

\ Faceta | Definiciones

Riesgo de desempefio Posibilidad de que un bien no funcione correctamente y no
funcione como fue disefiado. Por lo que, pueda que no ofrezca los
beneficios deseados.
Riesgo financiero El desembolso monetario potencial asociado con el precio inicial,
asi como al costo de manteniendo. Adicionalmente, hace referencia
a las pérdidas provocadas por fraude.
Riesgo de tiempo Hace referencia a la pérdida de tiempo que pueden suftrir los
consumidores al tomar una mala decision de compra, aprendiendo
como usar el producto o por el servicio al que debe recurrir para el
remplazo del producto en caso de no cumplir con las expectativas.
Riesgo psicologico Riesgo de que la seleccion o actuacion del productor tenga un
efecto negativo en la tranquilidad o autopercepcion del
consumidor. A su vez, hace referencia a la perdida potencial de
autoestima por frustracion al no lograr un objetivo de compra.

Riesgo social Pérdida potencial de estatus dentro del grupo social como resultado
de adoptar un bien.

Riesgo de privacidad Hace referencia a la potencia pérdida de control sobre informacion
personal y el uso de esta sin conocimiento del consumidor.

Riesgo general Medida general de riesgo percibido cuanto todas las facetas se
evaliian juntas.

Adaptado de Featherman & Pavlou (2003)
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b. La credibilidad percibida

En estudios posteriores realizados en torno a la validez del modelo en el contexto de
la banca por internet y la banca moévil se evidencia que diversos autores coinciden en la inclusion
de la credibilidad percibida como variable de influencia en la intencion conductual del
consumidor. Para lo cual, se parte del hecho de que la intencidon de uso puede verse afectada por
las preocupaciones del usuario en torno a la seguridad y privacidad hallando coincidencias en lo
propuesto por Luarn y Lin (2005), Wang, Wang, Lin y Tang (2003) y, Shaw (2014). De esta
forma, a partir de la definicion de credibilidad percibida como un concepto bidimensional —
seguridad y privacidad — bajo el cual los usuarios forman la creencia de que emplear sistemas de
transacciones basados en internet no se derivara en una amenaza a la integridad de sus datos
personales (Wang, Wang, Lin & Tang, 2003, pp. 508-509) se sugiere que la formacion de una
creencia alta en credibilidad percibida poseera un “efecto positivo en la intencion conductual de
utilizar la banca moévil” (Luarn & Lin, 2005, p. 880) lo que, también se sustenta en la necesidad
de los consumidores por “confiar en que la transaccion se completara de acuerdo con las
expectativas y que los datos compartidos no se compartiran con partes inapropiadas” (Shaw, 2014,
p. 450).

c. El costo financiero

En cuanto al costo financiero percibido, en el contexto de la banca digital, se define
como “el grado en que una persona cree que el uso de la banca movil costara dinero” (Luarn &
Lin, 2005, p. 879) bajo la cual se teoriza que poseera un efecto negativo en la intencion conductual
de emplear o no la banca moévil. Dicho postulado, es apoyado por diversos planteamientos con
los que comparte similitud. Por ejemplo, en el estudio realizado en torno a la adopcion de servicios
financieros moéviles de Hsu, Wang y Lin (2011) se propone el término de costo percibido para
hacer referencia al efecto negativo de dicho determinante en la intencién de comportamiento de
utilizar un servicio movil (p. 482). Asimismo, dicha coincidencia también es percibida en lo
planteado inicialmente por Wu y Wang que, concuerdan en el efecto negativo del costo y, lo
justifica en razén que el consumidor debe pagar por experiencias frustrantes como ‘“conexiones
lentas, mala calidad, contenido anticuado, enlaces perdidos y errores” (Wu & Wang, 2005, p.
721).

d. Lainnovacion del consumidor

La integracion de la innovacion del consumidor al modelo se justifica en dos
antecedentes. En primero lugar, su origen se encuentra vinculado a la introduccion de la
innovacion personal en 1998 como moderador de la intencion de uso de una TI. En este sentido,
esta se define como la “disposicion de una persona a probar cualquier nueva tecnologia de la

informacion” (Agarwal & Prasad, 1998, p. 207) y, en torno a ello se indica que una persona se
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caracterizara como innovadora si es temprana en adoptar una innovacion. También, se halla como
precedente la conceptualizacion de la innovacion como fendmeno innato de la persona, es decir,
es considerada como un rasgo de personalidad (Kirton, 1976, p. 628). Bajo este planteamiento,
Lassar, Manolis y Lassar (2004), hipotetizan que, en relacién con lo propuesto en la TAM, “las
caracteristicas de innovacion innata ... estaran positivamente relacionadas con la adopcion de la
banca en linea” (p. 181). En este caso, cabe sefialar que caracteristicas demograficas como la
edad, educacion e influencia familiar se teorizan como predictores del consumidor innovador.
5.3. Teoria Unificada de Adopcion y Uso de Tecnologia (UTAUT)

Dada la existencia de multiples modelos que intentan determinar las variables que
influyen en la decision del usuario de adoptar o no una nueva tecnologia, la Teoria Unificada de
Aceptacion y Uso de la Tecnologia surge con el propodsito de integrar los elementos mas
relevantes de dichos modelos para explicar la adopcion y uso de las tecnologias por usuarios
organizacionales. En este sentido, a partir del analisis y estudio de la validez de los modelos
previos, se formula la UTAUT bajo la fundamentacion de cuatro determinantes basicos de
intencidn de uso y cuatro moderadores claves de relacion. Asi, se postulan como determinantes
basicos la expectativa del rendimiento, expectativa del esfuerzo, influencia social y, condiciones
facilitadoras mientras que, los moderadores propuestos son el género, la edad, voluntariedad y

experiencia (Venkatesh, Morris, Davis G. & Davis F., 2003, p. 447).

Figura 7: UTAUT
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Fuente: Venkatesh, Morris, Davis G. & Davis F. (2003).

De manera especifica bajo este modelo, la expectativa de rendimiento hace referencia al
“grado en que una persona cree que la utilizacion del sistema le ayudara a mejorar su desempefio

en el trabajo” (Venkatesh, Morris, Davis G. & Davis F., 2003, p. 447) y, concordancia con los
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moderadores y la literatura prexistente se postula que dicho determinante sera moderado por la
edad y el sexo, de manera explicita, “el efecto sera mas fuerte en los hombres y particularmente
en los hombres mas jovenes” (Venkatesh, Morris, Davis G. & Davis F., 2003, p. 450). En cuanto
a la expectativa del esfuerzo, esta se define como el grado de facilidad de uso asociado a un
sistema en especifico. A este determinante, ademds de la edad y el género, se suma como
moderador la experiencia y, se sugiere que la intencion de comportamiento presentara el efecto
de este determinante como mas relevante cuando se trate de una mujer joven con poca experiencia
en uso de SI (Venkatesh, Morris, Davis G. & Davis F., 2003, p. 450).

Respecto a la influencia social, esta se define como “el grado en que los consumidores
perciben que otros importantes (por ejemplo, familiares y amigos) creen que deberian utilizar una
tecnologia determinada” (Venkatesh, Thong, Xu & Walton, 2012, p. 159). En este determinante,
se postula que los cuatro moderadores propuestos ejerceran influencia, particularmente, se define
que su efecto serd mas intenso en mujeres de edad avanzada que se encuentran en entornos donde
deben ejecutar actividades o tareas de manera obligatoria y estan viviendo las primeras etapas de
experiencia de interaccion con la tecnologia en cuestion (Venkatesh, Morris, Davis G. & Davis
F., 2003, p. 453). Por ultimo, las condiciones facilitadoras son comprendidas como el “grado en
que una persona cree que existe una infraestructura organizativa y técnica para apoyar la
utilizacion del sistema” (Venkatesh, Morris, Davis G. & Davis F., 2003, p. 453) y, en este caso la
UTAUT considera que estas no poseeran una influencia significativa en la intencion del
comportamiento del usuario individual.

Es asi como, a partir de los determinantes y moderadores postulados, la UTAUT se
convierte en uno de los modelos mas completos que explican la adopcidn y uso de tecnologias.
Especificamente, la estructuracion de este modelo tedrico explica “alrededor del 70% de la
varianza en la intencion conductual de utilizar una tecnologia y alrededor del 50% de la varianza
en el uso de la tecnologia” (Venkatesh, Morris, Davis G. & Davis F., 2012, p. 157).

En ese sentido, se vuelve fundamental destacar que dicho modelo tedrico, asi como sus
extensiones y adaptaciones, han sido estudiadas y validadas en diversas investigaciones. Una de
ellas es la relacionada a los factores determinantes en la intencién de compra a través del comercio
electronico, la cual pretendié determinar la incidencia de los factores del Modelo Unificado de
Adopcion y Uso de Tecnologia (UTAUT 2), en la intenciéon de compra via comercio electronico
de los vacacionistas nacionales de la Generacion X de Lima Metropolitana. En esta, no solamente
se desarrolld la evolucidn de las teorias de los modelos de adopcidn tecnologica, sino que, ademas,
mediante el uso de la herramienta SPSS, se comprob6 que los factores del modelo UTAUT 2 si
influyen en el comercio electronico de la industria del turismo en el Perti (Felices & Olano, 2020,

pp. 01-03).
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Asimismo, el estudio denominado “Factores que intervienen en la adopcion del comercio
electronico de productos comestibles de los supermercados”, identifica los factores presentes en
la adopcion del comercio electronico de productos comestibles. Por consiguiente, no solo describe
la situacion global del sector retail y de los supermercados, sino que, también, presenta principales
tendencias (Bellido & Rivera de la Cruz, 2021, pp. 01-04). Por otro lado, la investigacion sobre
los factores que influyen la conducta de compra a través del comercio electronico, determina el
grado de influencia de los principales factores que promueven o restringen el desarrollo del
consumidor a la hora de comprar, segiin la extension del modelo UTAUT 2 (Bustamante &
Paredes, 2021, pp. 01-03). Igualmente, el estudio de los factores determinantes de la intencion de
compra en los millennials, parte del modelo UTAUT 2 para determinar aquellos factores que
influyen en la adopcion del comercio electronico. De manera que, permita a las empresas que ya
utilizan este canal en el Pert y a las que desean incorporarse al mercado online, redireccionar sus
estrategias comerciales a partir de los factores mas valorados por el grupo mencionado (Cardenas
& Reyna, 2019, pp. 01-05).

De esta manera, se puede afirmar que las investigaciones y casos de estudio presentados,
pueden ser empleados no solamente como medios de validacion del modelo teorico; sino que, por
el contario, se presentan como parte de la investigacion para poder caracterizar a la poblacion en
estudio, resultando en unas guias con los factores mas importantes por orden de relevancia a tomar
en cuenta por las compaiias para su implementacion y/o mejora. Es por ello que, a partir de todo
lo mencionado previamente, se procedera a explicar las extensiones y las adaptaciones del modelo
teorico presentado; especialmente, la del sector financiero.

5.3.1. UATU2: Extension tedrica

A diferencia de la UTAUT que fue construida bajo un contexto de usuarios
organizacionales, la extension teorica del modelo UTAUT2 se enfoca en el contexto del
consumidor. A esta variacion tedrica se agregan 3 constructos: la motivacion hedonica, precio y
habito y, en concordancia con lo postulado previamente, se considera la edad, género y
experiencia como moderadores de la intencién conductual y uso de la tecnologia por parte del
ahora, consumidor.

En primer lugar, se sostiene que la inclusion de la motivacion hedoénica se comporta
como un complemento poderoso que incrementa la predictibilidad de los resultados que pueden
presentarse mediante la UTAUT. En este sentido, este constructo se define como el placer o
alegria que se deriva a partir del uso de tecnologias y por ello, se considera como un determinante
respecto a la intencion del consumidor por usar una tecnologia. (Venkatesh, Morris, Davis G. &
Davis F., 2012, p. 161). En relacion con los moderadores, al respecto, Venkatesh, Morris, Davis

G. y Davis F. (2012), indican que la “edad, género y experiencia moderaran el efecto de la
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motivacion hedonica en la intencion conductual, de manera que el efecto sera mas fuerte entre los
hombres mas jovenes en las primeras etapas de la experiencia con una tecnologia” (p. 163).

En segundo lugar, en el contexto del consumidor, este se vuelve responsable de los
costos sujetos a un producto o servicio y ello, termina afectando su decision de adoptar o no una
tecnologia. Bajo esta premisa, UTAUT2 sugiere que la estructura de precios y costos puede tener
un impacto significativo en el uso de tecnologias, asimismo, se define a la edad y el género como
moderadores de este determinante y, especificamente, se teoriza que el efecto del precio sera mas
fuerte en el caso de una mujer de edad avanzada (Venkatesh, Morris, Davis G. & Davis F., 2012,
p- 153). Por ultimo, al modelo original de la teoria unificada se le suma el habito ya que, posee
“un efecto directo sobre el uso de la tecnologia y/o debilita o limita la fuerza de la relacion entre
intencion conductual y tecnologia” (Venkatesh, Morris, Davis G. & Davis F., 2012, p. 158) y, en
cuanto a su relacion con los moderadores se establece que los tres marcan influencia de manera
que, el efecto de estos en el determinante en cuestion serda mas intenso en aquel usuario que se
identifique como hombre mayor con altos niveles de experiencia con tecnologias (Venkatesh,
Morris, Davis G. & Davis F., 2012, p. 165).

Esta extension tedrica ademas de incluir nuevos constructos explicativos se diferencia
del modelo original al orientarse al consumidor. De este modo, apertura a las organizaciones
nuevas vias de entendimiento del comportamiento del consumidor y, disefiar nuevas tecnologias
que posean mayor probabilidad de uso por parte del potencial usuario. Ello, también se ve
reforzado en la mejora cuantitativa que esta extension impone en torno a la explicacion de la
intencion conductual (Venkatesh, Morris, Davis G. & Davis F., 2012, p. 157).
Figura 8: UTAUT 2

Fuente: Venkatesh, Mortris, Davis G. & Davis F. (2012).
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5.3.2. Extension de la Teoria Unificada al canal digital al sector financiero

El empleo de la Teoria Unificada de Adopcion y Uso de Tecnologias se ha hecho
evidente en diversos contextos y, el correspondiente a la banca movil no es ajeno a ello. En este
contexto, se han realizado multiples estudios que intentan entender a través del analisis de los
cuatro determinantes basicos propuestos, las razones por las que la banca en cuestion no alcanza
indices esperados en la industria. En este sentido, los autores coinciden en la necesidad de
extender la teoria planteada de acuerdo con las particularidades del usuario del sector bancario vy,
en particular de acuerdo con las caracteristicas del canal digital.

a. Confianza

Respecto a la confianza, se hace evidente su relacion con conceptos como veracidad,
relaciones duraderas con el cliente, preocupaciones y riesgos. Bajo esta premisa, Owusu, Osei y
Appiah (2019) sefialan que la falta de confianza en los sistemas electronicos constituye un
obstaculo para su adopcion y, esta, en moderacion por la experiencia, establece influencia en la
intencion de comportamiento del usuario por usar el servicio (p. 125). Asimismo, Teo, Tan y Ooi
(2015) coincidan en lo postulado previamente e indican que los usuarios dudan de los proveedores
como de los resultados de las transacciones (p. 483). Es asi como, a manera de sintesis, se incluye
la confianza como determinante dentro del modelo y, de manera especifica la correlacion entre
esta y la intencion de uso es positiva.

b. Seguridad

La dualidad riesgo/seguridad es el centro de la concepcion de seguridad percibida y
sobre ello, se postula que esta “tiene un impacto positivo en las intenciones conductuales de
utilizar la banca en linea” (Khan 1., Hammed, Z. & Khan S., 2017, p. 49). Este postulado, posee
similitudes con el propuesto en torno a la confianza, pero, se delimita al riesgo de pérdida de
privacidad de informacion al que se expone el consumidor al realizar transferencias en sistemas
de banca movil.

c. Riesgo percibido

La concepcion de riesgo percibido presentado corresponde a la conjuncion de 7 tipos
diferentes: de desempefio, financiero, tiempo, psicologico, privacidad y global. Todos ellos, son
teorizados como factor influyente negativo en la intencion del consumidor. De modo especifico,
de acuerdo con lo propuesto por Martins, Oliveira y Popovic (2014, p. 5), se plantea lo siguiente:

» El riesgo percibido influird negativamente en la intencion del comportamiento.

» Elriesgo percibido influira negativamente en la expectativa de rendimiento.

» La expectativa del esfuerzo influird negativamente en el Riesgo Percibido.

Al respecto, cabe sefalar que dichos postulados cuentan con sustento tedrico y

empirico.
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5.4. Analisis de modelos identificados

En torno a la modelizacion de las nuevas tecnologias se han desarrollado multiples
investigaciones, dentro de las cuales destacan el Modelo de Aceptacion Tecnologica (TAM) y la
Teoria Unificada de Adopcion y Uso de Tecnologia (UTAUT), siendo el primero de estos, el
pionero dentro del campo tedrico y practico. En el presente apartado, se realizara un analisis
comparativo de estos modelos con el proposito de definir el adecuado para el presente estudio.

Por un lado, el Modelo de Aceptacion Tecnolodgica, es uno de los modelos que goza de
gran popularidad y que fundamenta la base de diversos estudios realizados en relacion al uso de
SI, como de diversas aplicaciones tecnoldgicas que van cobrando relevancia en la vida de los
usuarios con la penetracién de la transformacion digital a diversas estructuras. Es decir, es un
recurso que se caracteriza por poseer versatilidad y la capacidad de adaptarse a diferentes
contextos. En este sentido, mediante los constructos de utilidad percibida y facilidad de uso se
logra explicar de manera consistente al menos el 40% de la variacion de intencion de uso de los
usuarios por una tecnologia (Venkatesh & Bala, 2008, p. 276). Asimismo, las extensiones
teodricas, tales como el TAM2 y TAM3 potencian la capacidad del modelo para explicar el
comportamiento de los usuarios, mediante la adicion de nuevos constructos y determinantes. Al
respecto, ambas extensiones destacan por la inclusion de procesos de influencia social y procesos
cognitivos que extienden las relaciones e hipdtesis que se plantean en torno al comportamiento
de los usuarios. De este modo, se corrige la falta de orientacidn practica identificada en el modelo
base (Venkatesh & Bala, 2008, p. 274) al enriquecer la capacidad del modelo para explicar el
comportamiento de los usuarios y otorgar una base mas amplia para la toma de decisiones en
torno al uso de SI en contextos empresariales.

Por otro lado, el surgimiento de la UTAUT se formula bajo las bases de modelos previos,
incluyendo la TAM, con el propoésito de integrar elementos que enriquezcan la capacidad de los
constructos para explicar de manera razonable la adopcion y uso de las tecnologias por usuarios
organizacionales. En este sentido, comparado al modelo previamente presentado, esta teoria
intenta explicar el comportamiento del usuario mediante determinantes como la expectativa del
rendimiento, expectativa del esfuerzo, influencia social y, condiciones facilitadoras y
moderadores propias de la experiencia y condiciones de la persona. Particularmente, la
integracion de nuevos determinantes y moderadores para el entendimiento de la aceptacion
tecnologica se muestra como valida y confiable pues, la estructuracion de la UTAUT es capaz de
explicar al menos el 70% de la varianza correspondiente a la intencion de uso de una tecnologia
(Venkatesh, Morris, Davis G. & Davis F., 2012, p. 157). Ademas, la extension teorica, UTAUT2,

se encuentra estructurada con el propdsito de comprender el comportamiento de un consumidor.
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De este modo, se amplian los determinantes y moderadores del comportamiento y, se mejora
cuantitativamente la capacidad de esta teoria para el entendimiento de la aceptacion tecnoldgica.

Desde la perspectiva cuantitativa, la aplicacion de la UTAUT es conveniente dada la
potencialidad de su estructura para explicar el comportamiento del usuario y consumidores. No
obstante, se debe destacar que ambos modelos estudiados han sido ampliados al contexto propio
del usuario de servicios electronicos de banca, tal como se muestra en los apartados previos. Al
respecto, la inclusion de nuevos constructos, propios al entorno financiero, se muestra como
adecuados y validados para ser replicados. Por lo cual, la eleccion del modelo adecuado para
llevar a cabo la presente investigacion también ha considerado las diversas extensiones que se
han presentado. Adicionalmente, es necesario tomar en cuenta los precedentes existentes en torno
a la caracterizacion del comportamiento del adulto mayor respecto al empleo de tecnologias de la
informacion.

Por ello, se ha considerado conveniente enfocar el desarrollo de la presente investigacion
empleando como modelo el propuesto por Featherman y Pavlou en 2003. Esta extension, se
formula bajo el modelo prevalidado de aceptacion tecnoldgica propuesto por Davis y, a
comparacion de otras extensiones halladas, incluye la perspectiva de riesgo percibido bajo una
estructura de 7 facetas, siendo esta capaz de determinar de manera completa las cargas negativas
que afectan la adopcidn tecnoldgica por parte de los consumidores como hipotetizar relaciones
con otros determinantes. También, se identifica como adecuado para el desarrollo del estudio pues
la literatura disponible pone en evidencia que el adulto mayor ha desarrollado actitudes negativas
hacia el uso de las tecnologias justificadas en la tecnofobia, rechazo ideologico e influencia de
discursos (Sunkel & Ullmann, 2019, p. 252). Por tltimo, cuantitativamente el modelo muestra
tener un buen ajuste, tal como se evidencia en los resultados que alcanza en medidas como NFI,

AGFI, CMIN/DF, CFI y RMSEA (Featherman & Pavlou, 2003, p. 461).
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CAPITULO 3: MARCO CONTEXTUAL

En el presente capitulo, se procedera a realizar una descripcion del marco contextual sobre
el cual se desarrolla el servicio de billetera digital Yape. Por este motivo, el analisis partira de la
descripcion de la situacion actual del mercado global de las billeteras digitales para luego, realizar
un analisis de la situacion actual del mercado de las billeteras digitales en el Perti y de la incursion
de Yape en el mercado financiero peruano.

1. El mercado global de las billeteras virtuales

El mundo se transforma y el dinero no escapa de este avance. Hace ya mas de 10 afios
que los medios de pago moévil comenzaron a posicionarse, reemplazando al efectivo. Sin embargo,
su adopcién aun se encuentra en desarrollo; especialmente, en paises del primer mundo. Por
ejemplo, en Estados Unidos solo un 15% de sus habitantes ha empleado pagos méviles en puntos
de venta, a pesar de ser uno de los paises con mayor uso de smartphones y de transacciones
electronicas a nivel internacional (Chavez, Miranda, Quispe & Robles, 2019, p. 4). No obstante,
muchos autores afirman que, en el caso de las billeteras virtuales, estas han venido para quedarse
(Dall’Oste, 2015, p. 38).

Bajo este contexto, es importante destacar que una billetera virtual es entendida como una
aplicacién de pago movil que las personas pueden descargar en su celular y con la cual, pueden
hacer multiples operaciones financieras, sin la necesidad de tener una cuenta bancaria (Chavez,
Miranda, Quispe & Robles, 2019, p. 14). Entre las principales funciones que se puede realizar
con una billetera virtual se encuentran: transferir dinero de forma inmediata sin necesidad de
retirar efectivo, abonar facturas de servicios, pagar las compras mostrando solo el codigo QR de
la app y pagar compras de manera on-line (Alonso & Perossa, 2020, p. 5). Con ello, se estaria
dejando en evidencia que, la adopcion de la tecnologia para la implementacion y el desarrollo de
los servicios de pago movil; especificamente, el de las billeteras virtuales, es un tema actual y
relevante a nivel internacional (Chavez, Miranda, Quispe & Robles, 2019, p. 5). Tal es asi, que
se anticipa que la innovacion tecnoldgica en materia de instrumentos de pago utilizando la
billetera moévil sera exitosa en tanto el nimero de usuarios que cuenta con un teléfono celular es
mayor a la cantidad de personas que tiene una cuenta bancaria (Heredia, 2013, p. 12).

Es por ello que, al dia de hoy, se puede afirmar que esta herramienta se ha convertido en
una de las mas utilizadas por los usuarios, haciendo que la demanda por las billeteras virtuales se
componga tanto por el sector bancarizado como el no bancarizado (Alonso & Perossa, 2020, p.
7). Por consiguiente, quienes han aceptado este tipo de sistema en sus locales y en sus vidas,
aprecian que no hay que pagar comision alguna y que los pagos se realizan de forma instantanea.

Ademas, quienes lo consumen, encuentran en este un servicio de pago movil comodo, rapido y
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que no exige preocuparse por ir al cajero automatico o deambular con dinero en el bolsillo
(Dall’Oste, 2015, pp. 37-38).
1.1. La revolucion de las billeteras virtuales

Durante las ultimas tres décadas, las billeteras virtuales vienen revolucionando la
dinamica del mercado global, gracias a los beneficios que ofrecen a los usuarios y comercios;
marcando, como consecuencia de ello, un camino de transformaciones en la forma de pensar en
el dinero y su circulacion (Dall’Oste, 2015, p. 37). Ademas, la masificacion de su uso ha traido
consigo que numerosos grupos de individuos comiencen a integrar en sus operaciones sistemas
de cobros y pagos, transferencias de dinero y otros instrumentos financieros. Con lo cual, se pude
afirmar que la billetera moévil es un servicio en telefonia celular que cobra auge en el mundo y se
expande con mayor fuerza en Latinoamérica en paises como Argentina, Colombia, Pert, Panama
y México (Heredia, 2013, pp. 11-13).

En paises europeos como Espaia, donde se promueve la innovacién y la transformacion
digital, se lidera la prestacion de servicios financieros moéviles y la aceptacion de la digitalizacion
de la banca. Prueba de ello, en cuanto a los aplicativos de pago movil como Yape, es que Espana
cuenta con la app Bizum, la cual alcanza los 6 millones de usuarios. Como resultado, se ha
producido una gran revolucion en cuanto a la forma de hacer banca en Espafia, ya que dicha
aplicacion cuenta con importantes beneficios entre los que destaca el hecho de que trabaje con
mas de 24 entidades financieras entre bancos y cajas. En el continente asiatico, el caso de
aceptacion de las billeteras moviles mas relevante se encuentra en India; uno de los paises mas
pobres a nivel mundial, pero que, aun asi, demuestra que es factible la digitalizacion del sector
financiero. Por ello, se estima que los pagos moviles en este pais alcanzarian los 500 000 millones
de dolares, lo cual deja como leccion que la tecnologia es también una herramienta para erradicar
la pobreza (Devotto, Olivas, Seminario & Sifuentes, 2020, pp. 17-19).

En funcién a ello, es que se puede afirmar que, en los ultimos afios, la digitalizacion de
la banca ha avanzado de manera vertiginosa. En el contexto financiero, el acceso a la tecnologia
dejo de ser un lujo para convertirse en una necesidad. Por ello, la primera plataforma bancaria
que el Internet proporciond fue la Banca por Internet, luego aparecié la Banca Movil, para
posteriormente dar paso a los aplicativos de pago movil o también denominados como billeteras
virtuales. Estos, se encuentran actualmente en pleno proceso de implementacion y adaptacion en
decenas de paises de Europa, Asia y América (Devotto, Olivas, Seminario & Sifuentes, 2020, p.
20), al ser consideradas como un gran ejemplo de como la colaboracion entre operadores moviles,
entidades financieras, organizaciones y comercios con una tecnologia innovadora basada en las
necesidades del consumidor final puede extender servicios financieros moéviles a millones de

personas alrededor de todo el mundo (Heredia, 2013, p. 13).
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1.1.1. Implicaciones de los smartphones en la banca movil y las billeteras
virtuales

La propagacion del uso de los teléfonos celulares inteligentes y la penetracion del
internet permitieron el crecimiento de muchas industrias y sectores que buscaban en estos nuevos
medios de comunicacion la posibilidad de desarrollar negocios novedosos, como ocurrid en el
caso de las empresas telefonicas. Estas explotaron el revolucionario servicio de la Billetera Movil,
la cual permitia a los usuarios realizar transacciones a través de sus mismos dispositivos moviles,
tal como si se tratase de una tarjeta de crédito (Devotto, Olivas, Seminario & Sifuentes, 2020, pp.
14-17). Hasta la fecha, la adopcion de los teléfonos celulares ha sido la transformacién de mayor
y mas rapido impacto en la historia, con un crecimiento actual de mas del 80% desde el 2014
(Chavez, Miranda, Quispe & Robles, 2019, p. 4). Este hecho concuerda con la premisa que
proyectaba hace mas de 10 afos, que los medios de pago movil avanzarian a la misma velocidad,
reemplazando al efectivo (Martinez & Paredes, 2020, p. 10).

En la actualidad, ser un proveedor de servicios tecnologicos de vanguardia significa
brindar al usuario la posibilidad de utilizar el teléfono celular como una billetera movil para poder
realizar pagos, transferencias y retiros de efectivo, en cualquier momento y desde cualquier lugar
(Heredia, 2013, p. 11). Es por ello que las billeteras moviles se introdujeron, desde un inicio,
como una manera agil de realizar transferencias entre personas y de guardar dinero de forma
digital. En este sentido, las compaiiias de teléfono juegan un rol importante en este ecosistema al
brindar uno de los principales formatos que permite realizar pagos moviles mediante las billeteras
virtuales (Chavez, Miranda, Quispe & Robles, 2019, p. 12).

1.1.2. Implicaciones del M-Commerce en la banca mavil y las billeteras
virtuales

Poco después de la llegada del servicio de telefonia movil, se cred una nueva forma de
hacer negocio conocida como el comercio mévil o m-commerce. Este, al estar impulsado por el
desarrollo del Internet y los avances en tecnologias para dispositivos inalambricos, se ha
convertido en la tendencia mas popular del comercio electronico. Es importante precisar que el e-
commerce o comercio electronico hace referencia a los procesos de negocio on-line. No obstante,
en este no se determina el tipo de dispositivo o el medio de acceso al Internet (Bravo, 2011, pp.
81-82). En cambio, el m-commerce abarca todo el comercio electronico inalambrico, donde los
dispositivos moviles son usados para hacer negocios por Internet. Con lo cual, se podria afirmar
que este es un subconjunto del e-commerce (Okazaki, 2005, p. 160).

Existen varias definiciones del m-commerce; sin embargo, en todas ellas se puede
establecer como punto de partida el empleo de un dispositivo mévil para el desarrollo de

transacciones que envuelvan valores monetarios de manera directa o indirecta (Bravo, 2011, pp.
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82-83). El uso de estos dispositivos moviles permite que el usuario pueda acceder a las
aplicaciones de m-commerce en cualquier momento y lugar, dandole una accesibilidad total, lo
cual se presenta como una de las mayores ventajas que tiene este tipo de comercio con respecto a
otras aplicaciones que envuelven un dispositivo de acceso cableado (Okazaki, 2005, pp. 160-161).
De esta manera, se puede sefialar que la rapida proliferacion de dispositivos como los teléfonos
celulares o los asistentes digitales personales, han permitido que el comercio movil sea
considerado como la nueva forma de comercio electronico. Y, si bien esta forma de comercio
presenta una serie de retos y limitaciones, el rapido crecimiento y desarrollo de las capacidades
de las redes de comunicacion movil junto con las potencialidades del comercio electronico, hacen
del m-commerce la preferida dentro de una sociedad movil como en la que nos encontramos hoy
en dia (Bravo, 2011, pp. 83-84).
1.2. La ampliacion de los servicios financieros en el Peru: apertura de canales

digitales

Dentro del contexto de revolucién tecnologica que el sistema financiero esta
atravesando, los bancos en el Per han decidido integrar en sus planes de desarrollo a la
innovacion tecnoldgica, dando paso a la era de la digitalizacion de la banca (Devotto, Olivas,
Seminario & Sifuentes, 2020, p. 21). No obstante, la historia de los medios de pagos en el Pert
ha sido liderada por el efectivo, el cual es el principal medio de pago para mas del 95% de
peruanos. Basicamente, desde los primeros formatos de moneda prehispanica hasta el actual
nuevo sol, la forma de intercambio predominante sigue siendo el efectivo (Chavez, Miranda,
Quispe & Robles, 2019, p. 17). Aunque, en los ultimos afios, con los avances digitales este
panorama ha ido cambiando, teniendo hoy en dia nuevas y diferentes opciones para la realizacién
de pagos en el pais (Martinez & Paredes, 2020, p. 36).

En el Pert, el ingreso de las tarjetas de crédito se dio en los afios ochenta, mientras que
la primera tarjeta de débito se lanz6 en 1986. Pero no fue hasta el afio 2000, en el que se inici6 la
proliferacion de estas. Posteriormente, en el 2013, se desarrolld la primera billetera mévil del
Peru, la cual permitia enviar y recibir dinero a través de celulares, sin necesidad de que estos
fueran smartphones. Esta iniciativa naci6 de la Asociacion de Bancos del Pert como una manera
de fomentar la inclusion financiera. Fue recién, a finales del afio 2016, que el BCP lanz6 la app
Yape como la primera billetera moévil que permitia hacer transferencias inmediatas solo con el
namero de celular o a través de un codigo QR. En lo que respecta a los POS, estos también han
ido evolucionando, pues actualmente se cuenta con opciones inalambricas y M-POS (Mobile
Point of Sale), las cuales aceptan todo tipo de tarjeta y funcionan conectadas al movil (Chavez,

Miranda, Quispe & Robles, 2019, pp. 17-19).
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Al dia de hoy, el crecimiento de las tarjetas de crédito y débito aumentan a 2 digitos cada
afio. No obstante, el pago sin contacto a través de ellas no se ha popularizado (Chavez, Miranda,
Quispe & Robles, 2019, p. 17). Por ello, en contraste con estas, se encuentran los medios de pagos
moviles y electronicos. Estos estan tomando relevancia al existir una mayor facilidad de acceso a
los smartphones en comparacion a los ordenadores. Y, a pesar de que en el Peru su uso atn es
incipiente al ocupar alrededor del 1% en transferencias, en el 2018 se reportaron mas de 550
millones de transacciones, lo cual representa un avance del 5.61%. También, ha habido un
aumento en pagos digitales, pasando de 5.4 millones en el 2014 a casi 9 millones en el 2017
(Chavez, Miranda, Quispe & Robles, 2019, p. 19). Con respecto a los cheques, estos son
documentos en los que el comprador certifica el monto a pagar al portador. Sin embargo, esta
modalidad de pago se encuentra en progresiva desaparicion (Martinez & Paredes, 2020, p. 36).

En definitiva, se puede afirmar a partir de todo lo mencionado, que el mercado bancario
va a seguir desarrollandose y que nuevas opciones de pago se iran sumando, mientras que otras
iran desapareciendo. Y, si bien el Peru aun se encuentra alejado del promedio latinoamericano
con respecto a la adopcion de medios de pagos moviles y electronicos, esta evolucion también se
refleja en el aumento de uso de opciones como la banca movil, en donde el nivel de transacciones
pasd de 377 mil en el afio 2012 a superar los 28 millones al 2017 en el pais (Chavez, Miranda,
Quispe & Robles, 2019, pp. 19-20).

1.2.1. La bancarizacion en el Peru

La bancarizacion de una poblacion esta dada por el acceso y el uso de los servicios
financieros. Dependiendo del nivel de penetracion del Internet y de los teléfonos celulares,
muchos consumidores se mueven directamente a los pagos moviles y nunca se convierten en
clientes de los bancos (Alonso & Perossa, 2020, p. 3). Con lo cual, se podria inferir que las
personas buscan cada vez mas los canales digitales y que, ante este escenario, los bancos
responden con diversos productos tecnoldgicos y otros servicios financieros. En este sentido, la
diversidad de los medios de pago responde a las necesidades del consumidor, que muchas veces
cambia su decision de lugar de compra solo porque un negocio le ofrece un servicio de pago mas
comodo que otro (Martinez & Paredes, 2020, p. 36).

Segun el BCRP, el sistema bancario “es parte del sistema crediticio de un pais en el
que se agrupan las instituciones financieras de depdsito” (Banco Central de Reserva del Peru,
2019). Bajo esta premisa, es comun pensar que la bancarizacion se asocia unicamente al acceso
de créditos; sin embargo, corresponde al acceso de todos los servicios financieros disponibles
para la sociedad. En el caso del Pert, si bien hay un aumento considerable de uso de cuentas
bancarias de un 29% en el 2014 a un 47% en zonas rurales, los altos costos percibidos por la

poblacion impiden mayores progresos en el proceso de bancarizacion de los peruanos (Martinez

4



& Paredes, 2020, p. 38). Ademas, al 2020, solo 8.6 millones de peruanos eran clientes de algin
banco, y solo un 38% y 18% de estos, empleaba los agentes autorizados y la banca por teléfono
(llamadas) respectivamente (Ipsos, 2020b).

Es por ello que los principales bancos del pais desarrollaron diversas soluciones de
pago movil. La que cuenta con un mayor nimero de usuarios es Yape del BCP (Chavez, Miranda,
Quispe & Robles, 2019, p. 20). Esencialmente, se trata de una manera segura de recibir y transferir
dinero, basada en un sistema accesible y manejable en cualquier momento y lugar (Martinez &
Paredes, 2020, pp. 42-43). En la actualidad, las empresas que ofrecen servicios de billeteras
moviles y diferentes aplicaciones de transferencias de dinero son muy variadas, resaltando
principalmente empresas de la banca tradicional, telecomunicaciones, tecnologia y retail; lo cual,
termina aumentando la complejidad de la bancarizacion del peruano (Chavez, Miranda, Quispe
& Robles, 2019, p. 15).

1.2.2. La inclusion financiera en el Pera

La inclusion financiera es tener acceso a una amplia gama de servicios financieros que
satisfagan necesidades, transacciones, pagos, ahorros, créditos, entre otras alternativas mas. Esta
conlleva multiples beneficios, entre los que se puede destacar la reduccion de la vulnerabilidad
de los hogares con menores ingresos y la reduccion de la pobreza. Por ello, la inclusion financiera
es entendida como un proceso de promocion, hacia todos los segmentos de la sociedad, al acceso
oportuno y adecuado a servicios y productos financieros regulados, y en el que se incluye también,
actividades de sensibilizacion y educacion financiera. Sin embargo, al dia de hoy, existe una gran
cantidad de pequefias y medianas empresas con proyectos de alta rentabilidad que no pueden ser
llevados a cabo por problemas en el acceso a los servicios financieros necesarios (Alonso &
Perossa, 2020, pp. 2-3).

Ademas, actualmente, la brecha digital se ha convertido en una nueva forma de
exclusion financiera. Esto debido a que, el nivel de digitalizacion de una sociedad, tiene
repercusiones socio-econdmicas al estar impulsada por el crecimiento de los pagos digitales y de
los nuevos servicios financieros a los cuales se puede acceder a través de moviles y el Internet.
No obstante, existe una oportunidad en el Peru, considerando que en el 90.9% de hogares hay al
menos un miembro con teléfono celular, lo cual hace de la tecnologia mévil una herramienta para
reducir la brecha existente (Gestion, 2018). Esto representa un panorama favorable para la
adopcion de pagos moviles; especialmente, si se toma en consideracion que uno de los pilares de
las estrategias de las instituciones financieras peruanas para aumentar la inclusion financiera es
el fomento del uso de medios de pagos alternativos al dinero en efectivo como las billeteras
moviles, que justamente se enfocan en los usuarios que no poseen una cuenta bancaria (Chavez,

Miranda, Quispe & Robles, 2019, pp. 21-23).
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2. Situacion del Mercado de Billeteras Digitales en el Peru
El mercado de Billeteras Digitales en el Pert1 se define por ser relativamente joven. Desde

la aparicion de BIM — la primera billetera digital del pais — el escenario se ha caracterizado por el
lanzamiento e integracion de diversos productos acompanados del surgimiento de la regulacion
necesaria para garantizar la seguridad en las transacciones electrénicas. Todo ello, ha permitido
el establecimiento de tres principales productos en este mercado Yape, Plin y BIM que seran
presentados y estudiados a continuacion.

2.1. Evolucion del mercado

En el Sistema Financiero Peruano se identifica que gran parte de los usuarios poseen una
tendencia a emplear el efectivo como principal medio de pago. Por ejemplo, al afio 2017,
alrededor del 99% de la poblacion empleaba el efectivo para adquirir alimentos de consumo
basico, pagar servicios, artefactos, prendas, entre otras (Urday, Morisaki & Fasanando, 2018, pp.
14-15). Asimismo, al 2019, los cajeros automaticos representan uno de los canales preferidos por
el consumidor para realizar transacciones financieras (ASBANC, 2020b, p. 2). Este
comportamiento se ha mantenido a lo largo del tiempo a causa de las diversas barreras a la
bancarizacion que limita el acceso a los servicios ofrecidos por el sistema. De manera precisa, el
sistema local presenta una oferta concentrada en el ambito urbano con estructura insuficiente para
atender a los usuarios, servicios complejos y poca transparencia mientras que, por el lado de la
demanda se identifica ausencia de educacion financiera, desconfianza en las entidades y
percepcion de riesgo (Rodriguez, 2014, p. 177).

Ello, hace evidente la necesidad de herramientas para la promocion de la inclusion
financiera y la transformacion digital dado el rezago del Peru frente a otros paises de la region.
Es asi como diversos actores — tales como ASBANC, el estado peruano, y entidades financieras
— identificaron que, existia la necesidad de promover el empleo de canales digitales para tal
objetivo. El cual, se encontraba apoyado en el ingreso de la banca moévil al mercado peruano en
el afo 2008 y, las proyecciones de crecimiento de las transacciones financieras a través de la
introduccidn de las billeteras digitales (ASBANC, 2012, p. 1).

De este modo, en el afio 2010 se constituye el “Comité de Dinero Electronico” que tuvo
la tarea de conceptualizar el proyecto peruano de dinero electronico, con el proposito de construir
una propuesta de implementacion de billetera digital proyectada a “incrementar el nimero de
personas incluidas en el sistema financiero y ganar terreno a la informalidad” (ASBANC, 2015,
p. 2). Posteriormente, en 2014, se firm6 el Memorandum de Entendimiento, encabezado por
ASBANC, que constituye la recopilacion de los pilares fundamentales de lo que hoy se conoce
como Modelo Pert, “un esquema de “competencia colaborativa” entre las diferentes empresas

del sistema financiero” (Abad, Vasquez & Vega, 2016, p. 11).
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Bajo este escenario, en julio del 2015, se constituyo la empresa Pagos Digitales Peruanos
S.A. (PDP), conformada, de acuerdo a la ley, con el propdsito de “brindar servicios de
procesamiento y manejo de cuentas de dinero electronico de sujetos autorizados para emitir dinero
electronico en el Pera” (MU Marketing & Content Lab., 2019, p. 7). Y, fue asi como el 16 de
febrero del 2016, se anunci6 la integracion de BIM al mercado de servicios financieros nacional,
dirigida a la poblacion no bancarizada. De manera especifica, esta billetera inici6 sus operaciones
ofreciendo transferencias y pagos de dinero de manera instantdnea mediante celulares — no
necesariamente smartphones — independientemente de la ubicacion del usuario (Abad, Vasquez
& Vega, 2016, p. 12). Para lo cual, BIM opera bajo una afiliacion que solo requiere que el usuario
sea mayor de edad, cuente con un celular Claro, Movistar, Entel o Bitel y, tenga DNI (Banco de
la Nacion, s.f.), para la creacion de una cuenta simplificada de dinero electronico que se ajusta a
la regulacion existente.

Tal como se evidencia, la inclusion de BIM al mercado requirié la formacion de comités,
seminarios y hasta de una sociedad anonima que se ajuste al proposito buscado. En este sentido,
también fue necesaria la creacion de regulacion estatal. Por ello, en enero del 2013 se publico la
Ley N° 29985 “Ley que regula las caracteristicas basicas del dinero electronico como instrumento
de inclusién financiera” que tiene como objetivo “regular la emision de dinero electrdnico,
determinar las empresas autorizadas a emitirlo y establecer el marco regulatorio y de supervision
de las Empresas Emisoras de Dinero electronico”. Particularmente, bajo esta ley, el Estado otorgd
facultades al BCRP para regular y supervisar los acuerdos de transferencia de fondos de dinero
electronico bajo estandares internacionales (Abad, Vasquez & Vega, 2016, p. 11).

Fue asi como, ante la necesidad de ampliar el espectro de clientes bancarizados, la
asociacion publico — privada promovio la creacion de BIM. Sin embargo, con el paso de los afios,
diversas entidades financieras del mercado realizaron el lanzamiento de productos similares. De
este modo, en febrero del 2017, el Banco de Crédito del Peru lanzé Yape “una aplicacion movil
inicialmente desarrollada en el Centro de Innovacion del BCP, que permite al usuario hacer sus
pagos de manera rapida e intuitiva solo con el numero de celular o el codigo QR” (Banco de
Crédito del Pera, 2021, p. 32). Luego, en el ano 2018, Interbank desarroll6 Tunki, una aplicacion
que permite a los clientes de dicha entidad emplear sus smartphones como medio para pagar y
realizar transferencias a sus contactos escaneando un cdédigo QR (Interbank, 2020, p. 11).
Posteriormente, en 2019, BBVA incluy?6 en su cartera de productos Lukita, una plataforma P2P
exclusiva para clientes de esta entidad. Por ello, empleaba el mismo sistema de identificacion de
otros de sus productos disponibles en el canal digital (BBVA, 2020, p. 18).

Esta diversidad de opciones existente sufrid modificaciones a causa de la alianza

desarrollada entre los bancos BBV A, Scotiabank e Interbank que — de manera conjunta — lanzaron
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Plin en el 2020. Este, se presenta al mercado como una billetera digital que facilita las operaciones
interbancarias, inicialmente, entre estas entidades, sin incurrir en costos adicionales. Con el paso
del tiempo, Banbif y Caja Arequipa se sumaron a la propuesta. En este sentido, a marzo del 2021
la cifra de afiliados a Plin supera los 3 millones (BBVA, 2021). Por su parte, Yape también realizé
alianzas con diversas entidades financieras como Mibanco, Banco de la Nacion, Caja Cusco y La
Magica (EEDE TPP)” (BCRP, 2020, p. 75). Adicionalmente, al 2020 la aplicacion afilia a mas
de 300000 usuarios mensuales (Banco de Crédito del Pert, 2021, p. 32) y, al cierre del afio 2020,
ya contaba con mas de 5 millones de usuarios (Banco de Crédito del Pert, 2021, p. 4).

Es asi como en la actualidad, el mercado de billeteras digitales en Perti se compone en
esencia por Yape, Plin y BIM. Especificamente, tal como se observa en la Figura 9, Yape posee
la mayor cantidad de usuarios dentro del mercado y, de manera conjunta, estas iniciativas mejoran
la experiencia de alrededor de 9 millones de usuarios, ademas de impulsar la modernizaciéon de
los medios de pagos en el territorio nacional. Lamentablemente, atin no superan al efectivo como
principal medio de pago y, representan, al 2019, solo el 9% - junto a las aplicaciones de banca
movil — de la participacion por canal de atencion. También, uno de los puntos cuestionables de
las Billeteras Digitales es su construccion bajo esquemas cerrados que limitan la interoperabilidad
dentro del sistema financiero pues, no se pueden realizar transferencias de dinero entre los
aplicativos. De acuerdo con el Banco Central de Reserva del Peru (BCRP), esto representa
ineficiencia para la economia pues, “las entidades que quieren operar con Yape y PLIN, deben

pagar costos de acceso en ambos esquemas y realizar dos desarrollos diferentes para acceder”

(BCRP, 2020, p. 77).

Figura 9: Cantidad de usuarios por Billetera Digital (2020)

Ante la evolucion de las billeteras digitales y su progresiva inclusion como medio de

pago en negocios minoristas, se vuelve necesaria una legislacion estatal mas clara para el manejo
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del dinero electronico. Por ello, en febrero del 2020, mediante la Circular N° 003-2020-BCRP se
emitid el “Reglamento del Servicio de Pago con Cdédigo QR” que establece los principios y
obligaciones que los proveedores de billeteras digitales deben cumplir para poder ofrecer el
servicio de pago con Codigos QR (BCRP, 2020, p. 74).

Por ultimo, tras el inicio de la pandemia por Covid-19, se ha evidenciado un incremento
en el nimero de transacciones por billeteras digitales. Por un lado, ello se debe a que el pago de
los diversos bonos emitidos por el gobierno nacional ante el estado de emergencia sanitaria
impulsd la inclusion financiera de un gran numero de ciudadanos en situacion de vulnerabilidad.
Por ejemplo, a través del Bono Familiar Universal, se proyectd que mas de medio millon de
familias recibirian el subsidio “mediante tres aplicaciones de billetera digital (Yape, Tunki y BIM)
y la banca celular del Banco de la Nacion” (MIDIS, 2020). Por otro lado, dicho crecimiento de
las operaciones ha sido sostenido a causa del desarrollo de innovaciones para la inclusion de
minoristas en las transacciones con dinero electronico y fortalecimiento de la seguridad de los
sistemas de pagos vigentes (BCRP, 2020, p. 64).

2.2. Billeteras Digitales vigentes en el mercado peruano

Como se ha identificado previamente, el mercado de billeteras digitales en el Pera esta
compuesto por referentes como Yape, Plin y BIM. De estas, las dos primeras poseen mayor
recordacion dentro del mercado y cantidad de usuarios. A continuacién, se presentaran las
principales caracteristicas de cada uno de estos productos como sus elementos diferenciadores.

2.2.1. Incursion de Yape en el mercado financiero peruano
Como se menciono anteriormente, Yape llegd al mercado financiero peruano en el afio
2017 como un aplicativo mévil del BCP. Este, ademas de promover la disminucion del uso de
efectivo, también sirvid6 como medio para impulsar la bancarizacion en el Peru (Martinez &
Paredes, 2020, p. 42).
a. Principales caracteristicas y funcionalidades de Yape
Desde su incursion en el mercado, Yape rapidamente se posiciond como un servicio
de billetera digital que permitia a los usuarios realizar transferencias de dinero utilizando solo el
numero de celular de los contactos telefonicos con los que se pretendia realizar alguna transaccion
(destinatarios) y el cddigo QR, sin necesidad de emplear un token fisico o digital (Falcon, 2020,
p. 1). Ademas, como no se necesitaba tener una cuenta bancaria en el BCP y este se ofrecia como
un servicio completamente gratuito, a inicios del afio 2020, el Banco de Crédito del Pert ya
celebraba que Yape alcanzaba los dos millones de usuarios (Devotto, Olivas, Seminario &
Sifuentes, 2020, p. 24). Con esto, el aplicativo que habia tardado aproximadamente dos afios en
llegar al millén de usuarios, lograba duplicar esa cifra en solo seis meses; dejando en evidencia,

un claro interés por parte de los usuarios en la novedad que ha significado y contintia significando
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Yape. Especialmente, si se toma en consideracion el contexto de pandemia actual y que existen
productos alternativos que también buscan eliminar el uso de efectivo como medio de pago
(Martinez & Paredes, 2020, pp. 42-43).

De esta manera, hace casi un afio que Yape se volvido una unidad de negocio
compuesta por tres millones y medio de usuarios; es decir, un millon y medio mas desde enero
del 2020. Y proyecta, para finales del 2021, alcanzar los 10 millones de usuarios. Esto se debe,
en gran medida, a la pandemia por Covid-19 que, si bien afectd negativamente a muchas otras
industrias, en el caso del mercado financiero sirvid como gancho comercial para impulsar el
aplicativo Yape y enmarcarlo como un servicio que permite realizar transferencias de dinero sin
conocer el nimero de cuenta de destino y sin necesidad de tener un token digital.

Segun la entidad bancaria, solo es necesario conocer el nimero de celular del
destinatario. Por ello, es que Yape funciona como cualquier aplicativo de mensajeria instantanea,
caracterizado por ser practico y sencillo al necesitar solo de un numero de celular. De tal manera
que es el usuario quien elige a un contacto, selecciona el monto a enviar y no tiene un nimero
limite de transacciones. Solo existe un monto maximo para enviar y recibir dinero por dia, que es
de S/ 500 y S/ 1.000 soles respectivamente (Falcon, 2020, pp. 2-4).

b. Estrategias usadas para posicionar a Yape en el mercado financiero

Tras su incursiéon en el mercado, Yape decidid6 enfocar su estrategia de
posicionamiento en el uso del marketing digital mediante el empleo de redes sociales, como lo
son Facebook e Instagram, para poder llegar a su publico objetivo. Por ello, es que Yape mantiene
un seguimiento constante y una continua retroalimentacion entre la empresa y el cliente. Ademas,
es valido resaltar la capacidad del servicio al haberse adaptado a la coyuntura del Covid-19;
reafirmando, como consecuencia de ello, las mayores virtudes que tiene la marca en lo que
concierne a transferencias de dinero seguras, rapidas y sencillas (Falcon, 2020, pp. 1-2).

De esta manera, la estrategia en redes sociales que aplicé Yape desde sus inicios le
sirvio para posicionarse como el aplicativo de pagos moéviles mas importante en el ambito de
transferencias bancarias simples. Por otro lado, teniendo presente que, en el mercado digital, el
valor de una marca es un factor importante para distinguirse de la competencia; en el caso de
Yape, desde su ingreso al mercado, quiso diferenciarse de lo que ofrecen los bancos
convencionales y, a su vez, de Plin al ser un aplicativo modvil que utilizan en comiin bancos como
el BBVA, Interbank y Scotiabank. Por ello, la actuacion de Yape con respecto a su publico se
basa en una constante interaccion, ya sea mediante las redes sociales o en el uso directo del
aplicativo movil, pues sabe que esta es la unica forma de generar confianza en sus clientes para

que, posteriormente, pueda ser reconocida entre ellos como la opcidon mas viable (Falcon, 2020,

pp- 1-2).
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Tal es asi, que las redes sociales de Yape estan logrando una adecuada comunicacion
con los usuarios. Esto ultimo, debido a la periodicidad de sus publicaciones que le han permitido
lograr un correcto posicionamiento en el mindset del consumidor. Ademas, es importante destacar
que, como parte de la estrategia de transformacion digital de Yape, también estan presentes los
mensajes empleados por el aplicativo mdvil, los cuales generan interés en el piblico en tanto son
de caracter claro y agil. En ese sentido, se pude afirmar que la interaccion y el comportamiento
del publico con las redes sociales de Yape generan confianza entre el servicio y el consumidor.
Especialmente, si se toma en cuenta el empleo de los influencers (personas con gran cantidad de
seguidores en redes sociales) para impulsar el alcance de la marca y el mensaje coyuntural que
comprende la recomendacion de Yape en la lucha contra el Covid-19, al ser un referente de
transferencias bancarias simples que evitan el contacto directo entre el efectivo y el vendedor. De
esta manera, las redes sociales de Yape se vuelven un factor crucial para seguir mejorando su
posicionamiento en el mercado (Falcon, 2020, pp. 4-10).

c. Beneficios y servicios ofrecidos por Yape

Como se menciono en parrafos anteriores, Yape brinda un servicio de billetera digital
que se ha integrado rapidamente al mercado peruano. Entre los principales beneficios que este
ofrece a su pubico estan: evitar el cobro de comisiones adicionales por usar la app, enviar dinero
las veinticuatro horas del dia a todo el Peru sin costo alguno, ahorrar tiempo pagando directamente
con el numero de celular o escaneando el codigo QR (sin necesidad de saber el nimero de cuenta
del destinatario), mantener seguro y guardado el dinero en el aplicativo de manera gratuita,
realizar pagos sin necesidad de retirar el dinero en efectivo y evitar el contagio del Covid-19. De
igual forma, es importante resaltar que el principal servicio que ofrece Yape, al ser un aplicativo
de pago movil, es el de enviar y recibir dinero de manera gratuita las veinticuatro horas del dia
con tan solo tener el nimero de contacto o escaneando el cédigo QR (Falcon, 2020, pp. 6-8).

En funcién a ello, se puede afirmar que, a diferencia del servicio de transferencias
de dinero que ofrecen otros bancos, el que brinda Yape es completamente gratuito en tanto no
cobra ninguna comisién o membresia. Ademas, en la medida que Yape esta asociada con otros
bancos para incrementar el uso de la aplicacion, ahora los usuarios se pueden registrar con tan
solo tener una tarjeta de débito VISA asociada a cualquiera de las siguientes entidades financieras:
Mibanco, Caja Cusco, Caja Piura, Caja Sullana, Caja Tacna, Caja Trujillo y Banco de la Nacion.
Por lo que solo seria necesario descargar Yape totalmente gratis en Google Play, App Store o App
Gallery desde un celular, ingresar a la app y registrarse. Esto ultimo se debe a que el principal
objetivo del aplicativo es seguir creciendo. Por ello, en junio del 2020, Yape aplicé una nueva
politica de uso, la cual indica que ya no es necesario contar con una cuenta bancaria en el BCP

para poder utilizar Yape (Falcon, 2020, pp. 6-10).
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Esto ultimo, hace referencia a que la nueva disposicion sefiala que solo con el DNI
y un niimero de celular se puede comenzar a utilizar la aplicacion (Devotto, Olivas, Seminario &
Sifuentes, 2020, p. 24). Asimismo, es importante destacar que un aporte de Yape para la lengua
espafiola es el término “yapear”, el cual se utiliza en reemplazo de transferir o depositar dinero a
otra persona. Tal fue su impacto y aceptacion en la sociedad, que le ha generado a Yape un valor
intangible, pues es una valoracion que juega un rol importante dentro de la mente del consumidor
(Falcon, 2020, pp. 8-10). Con lo cual, se puede afirmar que, ademas de la conveniencia
(portabilidad) y facilidad de uso del aplicativo de pago movil en la medida que elimina el empleo
de efectivo y tarjetas de crédito, estan presentes la seguridad al eliminar algunas de las
preocupaciones que existian con los métodos de pago tradicionales y el alcance de la marca; todas
ellas, como principales variables que influyen en la adopcion de Yape en tanto implican una
propuesta de valor atractiva para los clientes al hacer de cada transaccion por pago movil una
experiencia unica, facil y rapida (Martinez & Paredes, 2020, pp. 9-10).

2.2.2. Yape vs. Plin

En la actualidad, Yape y Plin presentan la mayor cantidad de usuarios dentro del
mercado y, a mayo del 2020 poseen una participacion del 91% entre las apps de transferencia
movil mas usadas (IPSOS, 2020b). En este sentido, a pesar de que ambas se encuentran definidas
como Billeteras Digitales, sus propdsitos han marcado la diferencia entre ambas y, fue ello, lo
que impidié que en 2020 el BCP forme parte de la alianza que dio origen a Plin. De manera
especifica, mientras que Yape promueve la inclusion del segmento de poblacion excluido del
sistema financiero, Plin limita su enfoque en el segmento de clientes ya bancarizados (Garcia,
2020).

En primer lugar, Yape es un aplicativo movil que permite enviar y recibir dinero de
manera gratuita a través del numero de celular de los contactos del usuario o mediante el escaneo
de cddigos QR generados por el aplicativo o Niubiz (Yape, s.f.). Su versatilidad permite que sus
mas de 5 millones de usuarios puedan no solo realizar operaciones electronicas con sus contactos
sino también, emplear el aplicativo como medio de pago en bodegas, restaurantes, taxis,
establecimientos comerciales como Tambo y diversidad de negocios locales.

El proposito de esta billetera digital por ampliar la cantidad de usuarios bancarizados
queda demostrado en dos acciones. Por un lado, el lanzamiento de Yapercard, una cuenta
netamente digital “que le permite a todo peruano mayor de 18 afos poder afiliarse y utilizar Yape
sin necesidad de una cuenta” (Banco de Crédito del Pera, 2021, p. 32); y, por otro lado, en los
esfuerzos de la organizacion por dirigir sus operaciones hacia el segmento de la poblacion ubicado

en las zonas periféricas de la capital y los departamentos del interior.
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Sin embargo, a pesar de los grandes esfuerzos por incrementar la cantidad de usuarios
afiliados al servicio, una de las principales desventajas surge ante la imposibilidad del usuario con
cuenta netamente digital de realizar recargas de saldo en un punto autorizado. Por lo cual, debe
recurrir a un contacto informal para la recarga de su cuenta (Yape, s.f.).

En segundo lugar, Plin es concebida como una “solucion que permite enviar dinero a
contactos del celular de manera inmediata y sin costo” (Scotiabank, 2021, p. 35). A diferencia de
Yape, para poder obtener este producto no resulta necesaria la descarga de un aplicativo desde el
dispositivo moévil del usuario. En su lugar, es vital que el potencial usuario de Plin posea una
cuenta en alguna de las entidades financieras afiliadas a esta billetera y, adicionalmente, cuente
con el aplicativo de banca moévil de la entidad en la cual posee dicha cuenta. Es asi como se
explicita la orientacion de Plin hacia los clientes ya existentes en el sistema financiero peruano.

Al igual que Yape, uno de los beneficios ofrecidos por Plin es la transferencia rapida
de dinero con solo el nimero de celular y, permite realizar operaciones de manera gratuita entre
las personas que se encuentren en territorio nacional. Asimismo, las personas que cuenten con un
negocio podran aperturar una cuenta y, acceder a Plin como medio de pago para las transacciones
a generarse en torno a sus actividades econdmicas.

Ambas billeteras digitales ofrecen a sus usuarios la posibilidad de realizar
transacciones de dinero sin incurrir en costos adicionales. No obstante, poseen diferencias en
cuanto al publico objetivo como proposito de sus operaciones. De este modo, Yape desarrolla sus
operaciones en torno a la afiliacion de aquellas personas que no se encuentran incluidas dentro
del sistema financiero formal, ofreciendo métodos de afiliacion simple y de rapida validacion; y
Plin limita su operabilidad a usuarios ya establecidos en el sistema. Adicionalmente, de acuerdo
a Arribas, lider de Yape del BCP, dicho producto compite contra el dinero en efectivo (Prado,
2020) en tanto Plin, se encuentra enfocado en la interoperabilidad dentro del sistema y, se centra
en convertirse en la “principal plataforma de transferencias entre personas a nivel nacional”.

2.2.3. BIM

Tal como se presentd previamente, BIM fue la primera Billetera Digital que se
introdujo en el mercado gracias a la alianza ptblico — privada, con el objetivo de convertirse en
una herramienta para la inclusiéon financiera para la poblacion con menores ingresos (MU
Marketing & Content Lab., 2019, p. 9). De manera explicita, para alcanzar tal proposito BIM ha
sido desarrollada como una aplicacion que “permite cargar dinero en efectivo en un teléfono
celular y realizar transacciones financieras diversas, como enviar (P2P) y retirar dinero (cash out),
0 pagar servicios, sin necesidad de contar con una cuenta bancaria” (MU Marketing & Content

Lab., 2019, p. 10).
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A comparacion de Yape y Plin, esta billetera Digital permite realizar la afiliacion de
los usuarios a través de Messenger como canal adicional y, “ofrece una amplia red de cajeros
corresponsales para llevar a cabo las operaciones de carga y retiro, de manera independiente de
quién es el emisor, lo que facilita las operaciones de cash-in y cash-out con dinero electronico y
da seguridad a los clientes” (Abad, Vasquez & Vega, 2016, p. 12). Bajo este panorama, al 2020
esta plataforma contaba con aproximadamente 1 millon de usuarios (Business Empresarial, 2021)
y, 100 000 establecimientos aceptaban pagos sin contacto mediante la BIM (Consultora Omdia,
2021, p. 14).

De esta manera, se identifica que cada una de estas billeteras digitales posee diferentes
propositos y ello explica su manera de operar en el mercado. De este modo, se reconoce que cada
una posee un publico objetivo diferenciado al cual, ofrecen beneficios que se otorgan a través de
los medios disponibles para cada tipo de usuario. A pesar de este enfoque en el cliente, se vuelve
necesaria el enriquecimiento de las funcionalidades de cada una de estas billeteras para poder
asegurar el incremento de usuarios y de transacciones con dinero electronico.

2.3. Impacto del COVID-19 en el mercado
La pandemia por COVID-19 ha impactado todos los ambitos de la vida de las personas
y el desenvolvimiento empresarial. De este modo, este fenomeno ha permitido el desarrollo y
crecimiento del uso de medios de pago alternativos al efectivo. Es asi como, a septiembre de 2020,
el indicador de pagos digitales muestra un considerable incremento en la cantidad de operaciones;
lo cual, se encuentra sustentado en las innovaciones en pagos digitales minoristas y el
fortalecimiento de la seguridad y eficiencia de los sistemas de pagos electronicos (BCRP, 2020,

p. 64).

Figura 10: Indicador de Pagos Digitales

Fuente: BCRP (2020).

52



En el caso del mercado de billeteras digitales, BCP sefialo que, el empleo de este tipo de
productos registro un crecimiento de aproximadamente 500% (Billeteras digitales: su uso, 2020),
lo que obedece a la preocupacion de los comercios minoristas y consumidores por reducir el riesgo
de contagio y, de manera significativa a la gestion estatal para la entrega de subsidios economicos.

En este sentido, el gobierno peruano convirtié a Yape, Plin y BIM en solucion al desafio
que se desprende de la necesidad de desarrollar un sistema de pagos G2P masivo que brinde
beneficio a la poblacion mas pobre y vulnerable del territorio; y ello ha generado un incremento
en la cantidad de usuarios en el mercado en cuestion. Por ejemplo, en términos cuantitativos, en
la primera etapa de emision del Bono de 600 soles mas de 407000 hogares se convirtieron en
usuarios de billeteras digitales (El Peruano, 2021).

En Lima Metropolitana, ademas de ejecutarse el pago de subsidios a través de billeteras
digitales, se han desarrollado estrategias que impulsan el uso de este tipo de producto en las
transacciones que se ejecutan en los comercios minoristas. Especificamente, mediante la alianza
entre la Municipalidad de Lima, el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social y ASBANC ha
sido posible la afiliacion de cerca de 1000 comerciantes a Yape, BIM y Plin a través de la campana
“Paga Seguro, Facil y Sin Contacto” que se viene desarrollando en 12 mercados de Cercado de
Lima (Municipalidad de Lima promueve, 2020). Ademads, a nivel distrital, municipalidades —
como San Borja — vienen desarrollando campaiias, en pro al uso de billeteras digitales, en los
mercados zonales.

Finalmente, se puede concluir que las billeteras digitales han hallado una oportunidad en
medio de la pandemia para impulsar su crecimiento por medio del desarrollo de alianzas y
estrategias que incrementan su nivel de interaccion con las partes interesadas como el gobierno,
entidades del sistema financiero y comerciantes. Y también, permite una mejora en los ratios de
inclusion de financiera del pais pues, las facilidades brindadas para la afiliacion y funcionalidades
agregadas simplifican el proceso de ingreso del ciudadano al sistema financiero.

3. La poblacion adulto mayor
Se define como adulto mayor a aquella persona que tiene 60 o mas afios (El Peruano,
2018). Bajo esta premisa, al 2021 este grupo etario representa el 13% de la poblacion del pais
(INEL 2021a, p. 1) y, al menos un 42,6% de los hogares de Lima Metropolitana estdn compuestos
con algin miembro adulto mayor (INEI, 2021a, p. 2). Adicionalmente, esta porciéon de la
poblacion se caracteriza por mantenerse economicamente activa. En este sentido, de acuerdo con
INEL el 53,8% de adultos mayores se mantiene laborando dentro de diversas ramas econdmicas

como el comercio, agricultura, pesca, mineria, entre otras (INEL 2021a, p. 14).
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3.1. La Inclusion financiera del adulto mayor

El adulto mayor representa uno de los grupos etarios con menor inclusion financiera.
Sus necesidades diferenciadas, las barreras establecidas y el inevitable proceso de envejecimiento
limitan el éxito y alcance de las politicas y estrategias que se establecen en torno a la adopcion de
servicios financieros.

En primer lugar, el envejecimiento al limitar las capacidades de la persona en diversas
esferas de la vida desencadena el surgimiento de nuevas necesidades que aun se encuentran
insatisfechas por el sistema. En este sentido, las necesidades financieras de este sector son
diferentes a lo requerido por el resto de la poblacion. Especificamente, sus esfuerzos se centran
en “cubrir aspectos basicos como alimentacion, vivienda y salud, lejos de promover actividades
productivas y/o emprendedoras” (Fundacién Microfinanzas BBVA, s.f.). Frente a este contexto,
la inestabilidad de sus ingresos también empuja a la poblacion hacia mecanismos de
financiamientos informales. Ademas, dadas las posibilidades de disminucion de capacidades —
como movilidad fisica, audicion, vision y desarrollo cognitivo - movilizarse hacia las entidades
bancarias, agentes o sucursales resulta una tarea complicada que el adulto mayor no podria
realizar de modo independiente. Sobre el particular, en Peru, el 58% de la poblacion adulta mayor
califica su estado de salud como regular mientras que solo el 22% considera tener buen estado de
salud (Superintendencia de Banca, 2019, p. 43) y, entre los principales gastos que destaca la
alimentacion (92% de la poblacion) y mantenimiento de la vivienda (65% de la poblacion). A
ello, se suma que al menos el 66% de esta poblacion ha tenido dificultades para cubrir sus gastos
en los ultimos 12 meses (Superintendencia de Banca, 2019, pp. 17-18).

En segundo lugar, este conjunto de la poblacion se encuentra expuesta a una serie de
barreras que limitan su inclusion. Al respecto, la sociedad asocia la vejez a enfermedades,
discapacidad, carga familiar o falta de productividad llegando a situaciones de abandono o falta
de consideracion (Henriquez, Retamal, Silva & Morales, 2020, p. 2). Asimismo, de acuerdo con
la Organizacién Mundial de la Salud (OMS), las suposiciones y actitudes negativas acerca de las
personas mayores se encuentran arraigadas en la sociedad al punto de promover dentro del grupo
generacional estereotipos de aislamiento, deterioro fisico y cognitivo de la salud, falta de actividad
fisica y la percepcion de carga econdmica (2015, p. 11). El sector financiero es uno de los
escenarios en los cuales se reflejan estas percepciones por ello, las actitudes negativas, mitos sobre
este grupo, falta de entendimiento a sus necesidades y la poca paciencia por parte de los
proveedores se constituyen como las principales barreras hacia este tipo de adulto (Center for
Financial Inclusion & HelpAge International, 2015, p. 25). Ademas, falta de una comunicacion

adecuada entre adulto y proveedor, y el desconocimiento de los servicios financieros disponibles
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en el mercado expone a la persona a situaciones de vulnerabilidad frente a fraude y abuso (Center
for Financial Inclusion & HelpAge International, 2015, p. 25).

De este modo, la vinculacion del adulto mayor al sistema financiero resulta complejo y,
en el caso de Peru, al 2011 solo el 20.9% de la poblacion mayor de 65 afios reportaron tener una
cuenta de ahorros (Comision Multisectorial de Inclusion Financiera, 2015, p. 56). Sobre ello, cabe
resaltar que para muchas personas las pensiones se traducen como el principal o tnico punto de
contacto con el sistema y, “la presencia de programas de pensiones publicas explica gran parte de
la variacién en el acceso a cuentas bancarias en todo el mundo para las personas mayores de 65
afios” (Center for Financial Inclusion & HelpAge International, 2015, p. 15). En este aspecto, en
el 2021 a través del Programa Pension 65, que brinda una proteccion al sector mediante una
subvencion economica (Pension 65, s.f.), se logro la inclusion de al menos 13 000 usuarios
mediante la creacion de cuentas y la entrega de tarjetas de débito para el retiro de la transferencia
condicionada (El Peruano, 2021).

3.2. La brecha digital

Actualmente, el ensanchamiento de la piramide generacional, justificada por el
envejecimiento de la poblacion y la mejora en las condiciones de vida, genera diferencias
generacionales que representan un reto a nivel mundial. En consecuencia, la poblacion adulta
mayor se enfrenta a desafios que limitan su desenvolvimiento. De ello, resalta la brecha digital
definida como “la desigualdad de acceso y uso de las tecnologias de la informaciéon y
comunicacion (TICs)” (Tello, 2018, p. 11) pues, en contraste con el resto de las generaciones,
estos no han interactuado con internet o dispositivos TIC en etapas tempranas. Particularmente,
en Latinoamérica, los adultos mayores representan uno de los grupos donde ha sido mas dificil
atenuar la brecha digital (Barrantes & Ugarte, 2018, p. 1).

Esta brecha se sustenta en diversos factores como la educacion, nivel socioeconémico,
salud, actitudes y comportamientos. Por un lado, existe una vinculacion de la brecha digital con
la edad, nivel socioeconémico y educacion. Estas variables combinadas limitan la adquisicion de
habilidades para el manejo de dispositivos y herramientas tecnologicas. Sobre ello, existen
multiples estudios que indican que los adultos mayores con menor educacion y bajo nivel
socioecondémico tiene menor probabilidad de interactuar con tecnologias como Internet o correo
electronico (Choi & DiNitto, 2013, p. 2). Ademas, se evidencia que con el paso del tiempo se
genera una polarizacion dentro de esta generacion en torno al poder adquisitivo pues los medios
digitales han penetrado la vida del adulto mayor mas acomodado econdmica y socialmente,
mientras que otra parte de la poblacion permanece marginada (Colombo, Aroldi & Carlo, 2015,

pp. 53-54). Por lo cual, existe las posibilidades que una porcién de adultos mayores mas jovenes
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y con mejores condiciones logren adaptarse a la era de la transformacion digital y sean capaces
de introducir nuevas herramientas a su vida diaria, aunque otros permaneceran marginados.

Por otro lado, la brecha digital se encuentra vinculada a factores como el deterioro fisico
y cognitivo. Al respecto, Hunsaker y Hargittai mencionan que el funcionamiento cognitivo es
especialmente relevante en la poblacion adulta mayor ya que las deficiencias pueden aparecer en
esta etapa de la vida y puede provocar que actividades cada vez mas populares — como el pago de
facturas, hacer reservas, comprar y comunicarse con familiares y amigos — se vuelvan engorrosas
o imposibles (2018, p. 3943). También, se destaca el hecho de que las personas mayores se vincula
con comportamientos y actitudes que estos puedan desarrollar respecto al manejo de dispositivos
TIC. De ello, destaca que “existe desconfianza y poco reconocimiento de los beneficios que les
pueda traer ser usuarios de tecnologias” (Barrantes & Ugarte, 2018, p. 4) lo cual, se reafirma por
lo sostenido Sunkel y Ullmann en cuanto los no usuarios de medios digitales se ven influenciados
por discursos de deficiencia material y cognitiva, tecnofobia y rechazo ideoldgico, entre otros
(Sunkel & Ullmann, 2019, p. 252).

Bajo este escenario, dentro del territorio nacional, solo el 32,6% de la poblacion adulta
mayor hace uso de internet (INEI, 2021a, p. 18) mientras que, un 79.8% emplea el teléfono celular
en su dia a dia (INEIL 2021b, p. 16). Adicionalmente, los adultos mayores de paises como Pert
requieren de experiencia para percibir los beneficios del uso de tecnologias como por ejemplo la

comunicacion mas fluida que internet genera (Barrantes & Ugarte, 2018, p. 22).
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CAPITULO 4: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Después de desarrollar el planteamiento del problema de la presente investigacion y de
realizar una revision exhaustiva de la literatura disponible en lo referente a la modelizacion de la
aceptacion de servicios tecnologicos como las billeteras digitales, en el presente capitulo se
abordan cada uno de los aspectos relacionados a la metodologia de la investigacion.

En ese sentido, en un primer momento, se describe el alcance y el tipo de investigacion
desarrollada. Luego, se detalla el disefio metodolégico referente a la estrategia de recoleccion de
datos elegido. Para después, delimitar la secuencia metodologica, los métodos de recoleccion, la
seleccion muestral sobre la cual se sustenta la presente investigacion y el proceso que se empled
para el reclutamiento de la muestra sobre la cual se realiz6 la encuesta. Por ultimo, se explica el
analisis de los datos ejecutado y las herramientas implicadas en el desarrollo de este.

1. Alcancey tipo de investigacion

Las investigaciones académicas pueden ser de alcance exploratorio, correlacional,
descriptivo o explicativo. En ese sentido, es importante mencionar que, mientras los estudios
exploratorios buscan variables en temas poco estudiados e identifican conceptos para entender un
fendmeno, los estudios de alcance descriptivo buscan especificar caracteristicas de las variables
y los sujetos de estudio. Ademds, ayudan a mostrar con precision la situacion actual de un
fendmeno. Por otro lado, en los estudios de alcance correlacional, se busca conocer la relacion
entre dos 0 mas conceptos y/o variables de estudio. Ello, con la finalidad de determinar las
relaciones entre las variables estudiadas y proveer una explicacion parcial del fendmeno. Por
ultimo, los estudios de alcance explicativo buscan determinar la direccionalidad y causa de las
relaciones. Esencialmente, se centran en explicar el fenomeno (Hernandez, Fernandez & Baptista,
2014, pp. 88-96).

A partir de la teoria revisada y de lo sefialado previamente, se puede afirmar que el
presente estudio tiene un alcance correlacional. Si bien la literatura nos muestra que hay variables
definidas acerca de la adopcion de la tecnologia, el abordar la investigacion desde un alcance
correlacional nos permitié6 una mejor comprension del fendmeno. Asimismo, el enfoque de la
presente investigacion es cuantitativo. Este se caracteriza principalmente por el empleo de
variables medibles, el uso de la estadistica y la aplicacion de diversos instrumentos
estandarizados. Ademas, se distingue por ser un enfoque replicable y predecible (Hernandez,
Fernandez & Baptista, 2014, pp. 2-10). Por lo que nos ayudé a conocer y establecer relaciones
entre las variables que influyen en el uso o no del servicio de billetera digital Yape.

Por este motivo y, teniendo presente que la investigacion estudia variables latentes, se
utilizaron procedimientos cuantitativos. Ello quiere decir que se siguié un proceso secuencial,

deductivo y probatorio en cada una de las fases implicadas en su desarrollo. Estas iban desde la
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formulacion de la idea, la revision de la literatura y la visualizacion del alcance hasta el
planteamiento del problema en funcion de la determinacién de los objetivos y las preguntas de
investigacion que permitieron llegar a las hipotesis y a la definicion de las variables que fueron
probadas a través del uso de métodos estadisticos y el andlisis de datos para la elaboracion del
reporte de resultados (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014, pp. 22-28).

2. Disefio metodologico

El disefio metodologico hace referencia a la estrategia que se planea utilizar para la
recoleccion de los datos necesarios. En la actualidad, existen dos tipos de disefios para realizar
una investigacion de caracter cuantitativo: un disefio experimental que se sustenta en la
manipulacion intencional de una o mas variables con el fin de analizar los posibles resultados en
una situacion de control y, un disefio no experimental en el que se busca observar los fendmenos
tal cual se dan en su contexto natural para sacar conclusiones sin alterar las acciones (Hernandez,
Fernandez & Baptista, 2014, pp. 129-152).

En este caso, como no se intervino en los sujetos de estudio, en tanto el objetivo principal
de la investigacion gird en torno a conocer las variables que influyen en la adopcion o no del
servicio de billetera digital Yape de manera natural, este estudio siguié un disefio metodoldogico
no experimental. Y, en la medida que se analiz6 la relacion de un conjunto de variables en un solo
momento de tiempo, esta investigacion no experimental tuvo un alcance temporal de corte
transversal. Esto ultimo quiere decir que la informacion recolectada fue representativa s6lo del
momento en que se recolectd (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014, p. 154).

Respecto a la estrategia general de investigacion, se empled una triangulacion concurrente
como parte del enfoque metodologico en la medida que no se busca estudiar un caso en si mismo,
sino, entender un fenomeno sin ser alterado. Es por ello que el presente estudio se sustenta en una
investigacion empirica que busca entender la situacion de un fenomeno dentro de su contexto en
la vida real (Ponce & Pasco, 2018, pp. 46-47). Ademas, es importante sefalar que se siguié un
disefio tipo encuesta en la medida que se realizaron una serie de encuestas a los adultos mayores
de Lima Metropolitana para poder tener un mayor alcance de los sujetos de estudio y asi, poder
conocer las variables que guardaban relacion con el uso o no del servicio de billetera digital Yape.

3. Secuencia metodologica

La secuencia metodologica de una investigacion hace referencia al conjunto de fases que

deberia seguir un estudio de este tipo. Esencialmente, se siguieron tres fases cruciales: fase

exploratoria, fase de campo y fase de explicacion de hallazgos (Yin, 2003, pp. 83-97).
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Figura 11: Secuencia metodoldgica de la investigacion

Fase Exploratoria: Fase de Trabajo de Campo:
Fase de Explicacion de Hallazgos

- E stas s -
Encuestas a los adultos mayores con Expertos:

de Lima Metropolitana sobre el
servicio de billetera digital Yape

- Revision de la literatura referente a
modelos y teorias de aceptacion
tecnologica

- Entrevistas con expertos para
explicacion de los resultados

- Primeros hallazgos de las
encuestas tras un andlisis de
resultados

- Entrevistas exploratorias a adultos
mayores para validacion del
instrumento de trabajo de campo

obtenidos anteriormente

Output 2: Resultados de las encuestas para

Qutput 1: Instrumento para campo . 15k .. .
utput . P P realizar el analisis y la explicacion de estos Output 3: Hallazgos Validados
(cuestionario) validado por adultos mayores
con los expertos

Adaptado de Yin (2003) Output General: Conclusiones y Recomendaciones Validadas

Fase exploratoria: se realiz6 la revision de la literatura referida a las diversas teorias y
modelos de aceptacion tecnologica. Asimismo, se reviso la literatura conocida sobre el servicio
de billetera digital Yape; especificamente, en el contexto peruano. Esto permiti6 seleccionar el
modelo tedrico mas adecuado para los objetivos de la actual investigacion y, en consecuencia,
entender la aplicabilidad de este al contexto de la banca movil.

De este modo, el presente estudio se desplegd tomando como referencia el modelo tedrico
formulado por Featherman y Pavlov (2003). Al respecto de ello, es importante destacar que para
el desarrollo del cuestionario formal se considerd el planteamiento original del Modelo de
Aceptacion Tecnologica prevalidado y la Teoria del Riesgo Percibido, en la cual se incluyen los
siete factores de riesgo a los que se encuentran expuestos los usuarios al emplear servicios
financieros tecnologicos. Particularmente, los resultados finales apoyaron la inclusion del Riesgo
Percibido en el modelo dentro del contexto de adopcidn de servicios tecnoldgicos. En ese sentido,
mediante los resultados de las medidas de ajuste, se reveld un buen ajuste del modelo a los datos,
el cual resulta apropiado; tal y como lo demuestran los resultados alcanzados por las medidas:
NFI, AGFI, GFI, CMIN/DF, CFI y RMSEA (Featherman & Pavlou, 2003, p. 461).

Asimismo, en esta fase, se elabor6 el cuestionario para las encuestas que se realizaron a
un total de 391 adultos mayores de Lima Metropolitana. En linea con ello, un aspecto importante
a comentar de la presente investigacion es que, dada la poblacion tan particular en estudio, no se
consider6 relevante la validacion del modelo tedrico seleccionado por expertos. Por el contrario,
se prioriz6 la realizacion de entrevistas exploratorias a 11 adultos mayores entre las edades de 60
y 79 aios, con la finalidad de validar dicho instrumento de recoleccion de datos. En ese sentido,

los entrevistados sefialaron sentirse comodos completando el cuestionario y afirmaron no tener
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dudas sobre las preguntas formuladas. Sin embargo, consideraron el tener un acompafiamiento
mas joven que los pueda guiar durante el proceso. Tal es asi, que se logro validar la herramienta
en mencidn, teniendo en consideracion la premisa implicita en esta de “facil comprension y
accesibilidad visual” (ver Anexo B).

Tabla 3: Indicadores de ajuste del modelo

Medicion Resultados Recomendado Interpretacion
NFI 0948 | - e
AGFI 0900 [ - e
GFI 0939 |  — ] e
CMIN/DF 1.58 <5 Aceptable
CFI 0.980 0.90 Aceptable
RMSEA 0.052 0.1 Aceptable

Fase de trabajo de campo: cuando se tuvo el instrumento aprobado (cuestionario), se
procedid con la realizacion de las encuestas a los adultos mayores de Lima Metropolitana, sobre
el servicio de billetera digital Yape. De manera especifica, se puede mencionar que las personas
encuestadas eran adultos mayores de 60 afios a mas que empleaban alguna billetera mévil como
Yape y residian en Lima Metropolitana.

De igual forma, sobre el proceso que se sigui6 para poder llegar a los adultos mayores de
Lima Metropolitana y hacer que ellos pudieran completar el cuestionario previamente validado,
se vuelve importante resaltar la utilizacion de la herramienta Google Forms como un medio para
generar y compartir el formulario entre la poblacion en estudio. De la misma manera, los medios
de difusion del cuestionario que se emplearon, fueron a través de envios por: el correo electronico
de la PUCP a todos los estudiantes y/o profesores de dicha universidad de las diversas facultades
con el objetivo de solicitar su apoyo para compartir el cuestionario entre sus conocidos, amigos
y/o familiares que cumplieran con todos los requisitos y que, de esa manera, ellos pudieran llenar
la encuesta o en, todo caso, recibieran el apoyo necesario en el proceso de llenado de esta.

Asimismo, se vuelve esencial comentar que también se emplearon las redes sociales como
LinkedIn, Facebook, Instagram y WhatsApp, para poder incentivar la participacion de los adultos
mayores y de personas que conocieran a alguno de ellos en el llenado del formulario. Finalmente,
resulta importante mencionar que, solamente en pocos casos, se tuvo un acercamiento presencial
con los adultos mayores de Lima Metropolitana. Ello, con la finalidad de asistirlos personalmente

en el proceso de completado del cuestionario.
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De esta manera, fue como se logréo completar y alcanzar un total de 391 encuestas a los
adultos mayores de Lima Metropolitana. En funcion de todos los datos que se lograron recopilar,
se obtuvieron los primeros hallazgos, tras realizar un anélisis de resultados.

Fase de explicacion de hallazgos: se realizaron entrevistas a expertos en el tema de los
métodos cuantitativos, los servicios financieros digitalizados, los canales digitales que ofrece el
sector bancario como las billeteras virtuales y la adopcion de estos en los adultos mayores para
poder contrastar los resultados obtenidos en la fase de trabajo de campo. Por ello, los profesionales
expertos a los que se entrevistaron para la explicacion de los diferentes hallazgos encontrados
fueron los siguientes:

Tabla 4: Lista de expertos entrevistados para la explicacion de resultados

‘ Nombre del Experto Perfil del Experto

- Profesor Auxiliar de Ciencias de la Gestion en la PUCP

- Magister en Politica y Gestion Universitaria por la PUCP

- Experiencia de 8 afios en banca en el Scotiabank

- Posgrado en Finanzas por la ESAN

- Comunicadora para el Desarrollo

Roxana Ruiz Vallejos - Analista Senior de Proyectos con enfoque en la Gestion por Resultados
- CEO y Fundadora de Adultos Mayores a la Inclusion Digital - AMID
- Analista de marketing y proyectos en el BCP

Joaquin Guillén Estabridis | - Experiencia en canales digitales de la banca empresarial del BCP

- Bachiller en Administracion y Marketing por la UPC

- Business Specialist Senior en el BCP

- Diplomatura en Finanzas Corporativas por la ESAN

Milos Lau Barba

Ernesto Villagarcia

Miluska Espinoza

4. Métodos de recoleccion

En este punto, fue importante establecer cudles fueron los métodos de recoleccion de la
informacion necesarios, para lograr los objetivos del estudio (Ponce & Pasco, 2018, pp. 59-63).
Por ello, si bien se realizaron entrevistas exploratorias iniciales a 11 adultos mayores y entrevistas
finales a expertos para explicar los hallazgos encontrados en la fase de trabajo de campo, el foco
de la investigacion se centrd en la realizacion de un total de 391 encuestas a los adultos mayores
de Lima Metropolitana, con la finalidad de conocer las variables que influyen en el uso o no del
servicio de billetera digital Yape y, ademads, hallar la correlacion entre las variables del modelo
teorico elegido.

Por ello, con la finalidad de lograr el objetivo principal de la investigacion, se plantearon
las siguientes hipotesis en base al modelo teérico seleccionado para el estudio que en este caso es
el de Riesgo Percibido por Featherman & Pavlou (2003). De esta manera, la hipotesis central
sobre la cual se sustent6 la investigacion fue que las variables que se encuentran estrecha y
positivamente relacionadas al riesgo percibido son: el riesgo global, el riesgo de desempeiio, el
riesgo financiero, el riesgo de tiempo, el riesgo psicologico, el riesgo social y el riesgo de pérdida

de privacidad. No obstante, también se puede mencionar que cada una de las 7 facetas del riesgo
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percibido se encuentra indirecta y negativamente relacionada con la facilidad de uso percibida del
aplicativo de pago movil Yape.

Una segunda hipotesis, en concordancia con lo postulado previamente, fue que una de las
variables que se encuentra estrecha y positivamente relacionada con la intencién de adopcion del
servicio de billetera digital Yape por parte de los adultos mayores de Lima Metropolitana es la
facilidad de uso percibida. Incluso, esta ultima también se encuentra directa y negativamente
vinculada al riesgo percibido. Asimismo, la variable en cuestion se encuentra estrecha y
positivamente relacionada a la utilidad percibida. Ello incrementa la intencidon de adopcion del
aplicativo de pago movil Yape. Finalmente, como tercera hipdtesis, se planted que mientras el
riesgo percibido se encuentra directa y negativamente relacionado a la intencion de adopcion y la
utilidad percibida de Yape, este tltimo constructo constituye una de las pocas variables que se
encuentra estrecha y positivamente vinculada a la intencion de adopcion tecnologica del servicio
de billetera digital Yape.

5. Seleccion muestral

Dado que el presente estudio se encuentra centrado en la poblacion de 60 afios a mas de
Lima Metropolitana, la muestra seleccionada para llevar a cabo el anélisis cuantitativo fue de tipo
probabilistico aleatorio. De este modo, cada elemento de la poblacion tuvo una oportunidad igual
de ser incluido en la muestra (Levin & Rubin, 2010, p. 239), la cual fue seleccionada en funcion
de unos pocos criterios establecidos previamente a la realizacion del analisis. En este sentido, los
parametros que se siguieron fueron que la poblacion sea igual o mayor a 60 afios, que residiera
en Lima Metropolitana y que haya usado alguna vez una billetera movil. De igual manera, es
importante resaltar que la eleccion aleatoria de los miembros de la muestra para la realizacion de
las encuestas, se asegur6 mediante una poblacion mas grande en la que se considerd a todos los
adultos mayores de Lima Metropolitana. De esta forma, cada uno de los miembros de la poblacion
se eligi6 por casualidad, tras enviar un conjunto de correos, mensajes y publicaciones solicitando
su apoyo con el llenado de las encuestas; siempre y cuando, cumplieran con los criterios definidos.
Por consiguiente, de todas las respuestas logradas, se escogio aleatoriamente entre estas.

A fin de poder lograr el alcance deseado de esta investigacion, era necesario definir el
tamafo de muestra significativo de la poblacidon adulta mayor que, representa aproximadamente
el 10.8% de Lima Metropolitana, es decir, 963,353 habitantes (Direccion de Personas Adultas
Mayores, 2015). En este caso, al tratarse de un estudio centrado en el analisis de variables latentes,
es decir, constructos no observables, se procedié a construir la muestra tomando en cuenta que
una muestra adecuada deberia tener como minimo 10 participantes por variable (Klain citado por
Cupani, 2012, p. 194) con lo cual, resultara viable la ejecucion del andlisis factorial planeado. En

este sentido, la muestra debia alcanzar la cifra de 390 adultos mayores sobre las cuales se
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ejecutaria el analisis. Al respecto, la muestra para esta investigacion alcanzo a 391 participantes
cumpliendo con el requisito planteado.

Finalmente, al no ser un estudio experimental, no se controlo las variables de la muestra.
Ello implica que, no solamente se reconoce las limitaciones de esta investigacion probabilistica
aleatoria, sino que, también, se reconoce que se observaron los fenomenos tal cual como se dieron
en su contexto natural para después analizarlos. Es decir, no se construy6 ninguna situacion, sino
que se observo situaciones ya existentes para entender el fendmeno en estudio sin ser manipulado
ni controlado.

6. Analisis de datos

6.1. Herramientas de analisis cuantitativo

Como se ha mencionado, la recoleccion de datos se desarrolld en base a encuestas.
Posteriormente a ello, se realizé un analisis de fiabilidad pues, el instrumento disefiado const6 de
preguntas que debian responderse bajo escala de Likert de 1 a 5. Especificamente, para dicho
analisis se aplico el coeficiente Alfa de Cronbach que es un modelo de consistencia interna que
permite evaluar cuanto mejoraria o empeoraria la fiabilidad de la prueba si se excluyera un
determinado item.

Adicionalmente, se ejecutd un analisis factorial confirmatorio (CFA) bajo el cual el
investigador determina el nmimero de factores y el patron de relacion entre indicador y las cargas
factoriales de antemano (Arauz, 2015, p. 41). Es decir, su importancia se fundamenta en que
permite una evaluacion de que tan bien se han realizado las medidas de los constructos.
Finalmente, para validar las hipdtesis planteadas, se aplico un analisis en base al modelado de
ecuaciones estructurales.

6.1.1. Analisis de fiabilidad

El cuestionario aplicado a la muestra participante incluyd preguntas estructuradas en
escala de Likert que “consiste en un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones o
juicios, ante los cuales se pide la reaccion de los participantes” (Hernandez, Fernandez & Baptista,
2014, p. 238). Por ello, se realiz6 un analisis de fiabilidad que permita reconocer la consistencia
de las correlaciones que surjan a partir de las variables en estudio. Particularmente, para esta
investigacion se empled el modelo Alfa (Cronbach) que posee gran aceptacion en diversas areas
de conocimiento.

De este modo, el coeficiente Alfa de Cronbach nos permitio “tener una estimacion de
la fiabilidad de una escala aditiva formada por varios indicadores cuyo promedio o combinaciéon
lineal representara los niveles de un constructo o concepto” (Rositas, 2014, p. 258). Para lo cual,
se empled el software SPSS, esperando que el limite inferior de los resultados del modelo sea

0.70.
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6.1.2. Analisis Factorial Confirmatorio

El anélisis factorial es uno de los procedimientos multivariantes mas empleados en la
investigacion y, permite determinar la cifra y naturaleza de los constructos que explican la
variacion o covariaciéon en un conjunto de medidas observadas (Arauz, 2015, p. 41). De este
existen dos variantes, el analisis factorial exploratorio — aplicado con el objetivo de conocer la
estructura subyacente a un conjunto de datos — y, el analisis factorial confirmatorio — que
comprueba si la estructura tedrica de las variables se ajusta con los datos e hipotesis planteadas -
(Lopez & Gutiérrez, 2019, p. 3) siendo este Gltimo el aplicable al presente estudio dado que las
variables estudiadas surgen a partir del modelo propuesto.

De esta manera, para descubrir si el modelo planteado resulta apropiado fue necesario
realizar una evaluacion de ajuste siendo los principales, chi-cuadrado, el indice de ajuste
comparativo (CFI), el error cuadratico medio de aproximacion (RMSEA), entre otros (Cupani,
2012, p. 196). Adicionalmente, una vez que se determind la bondad del ajuste, se determiné la
validez y fiabilidad del planteamiento siendo la fiabilidad compuesta (CR), la varianza media
extraida (AVE) y la varianza compartida maxima (MSV) los indicadores a emplear para el
estudio.

6.1.3. Modelo de Ecuaciones Estructurales (SEM)

El modelo de Ecuaciones Estructurales (SEM) es una de las técnicas mas potentes para
evaluar la aplicabilidad de modelos tedricos y la relacion entre variables latentes. De manera
precisa, este modelo permite “examinar simultaneamente una serie de relaciones de dependencia,
y es particularmente til cuando una variable dependiente se convierte en variable independiente
en ulteriores relaciones de dependencia” (Cupani, 2012, p. 187).

Este modelo posee dos componentes, el modelo de medida y el modelo de relaciones
estructurales. Por un lado, el modelo de medida “contiene la manera en que cada constructo latente
estd medido mediante sus indicadores observables, los errores que afectan a las mediciones y las
relaciones que se espera encontrar entre los constructos cuando éstos estan relacionados entre si”
(Ruiz, Pardo & San Martin, 2010, p. 36) siendo su objetivo que el investigador evalue
idoneamente si las variables observadas se correlacionan para identificar lo hipotetizado (Cupani,
2012, p. 190). Por otro lado, el modelo de relaciones estructurales “contiene los efectos y
relaciones entre los constructos, los cuales seran normalmente variables latentes” (Ruiz, Pardo &
San Martin, 2010, p. 36). De manera precisa, especifica las relaciones hipotetizadas entre las
variables. La interaccion entre ambos modelos se puede observar en la Figura 12, mientras el
modelo de estructura indica y guia la relacion entre los factores en estudio, el modelo de medida

calcula la relacion entre los constructos y las hipotesis planteadas.
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Figura 12: Componentes del modelo

Fuente: Medrano & Muiioz (2017).

Asimismo, esta técnica se ejecuta tomando en cuenta 07 tipos de variable presentadas

a continuacion:

Tabla 5: Variables consideradas en el modelo de ecuaciones estructurales

‘ Tipo de Variable Definicion

Variable observada o | Variables que se miden a los sujetos de estudio.

indicador

Variable latente Hace referencia a los constructos que no son observables.

Variable error Representa los errores asociados a la medicion de una variable como a aquellas
variables que no han sido contempladas en la evaluacion del modelo.

Variable de | Variable categorica que representa la pertenencia a las distintas subpoblaciones

agrupacion a comprar.

Variable exdgena Variable que afecta a otra variable y no recibe efecto de ninguna variable.

Variable endogena Variable que recibe el efecto de otra variable y que debe ir acompafada de un
error.

Adaptado de Escobedo, Hernandez, Estebané & Martinez (2016)

Como se identifica, este modelo se diferencia de otros por modelar los constructos y
los errores de medicion. En este sentido, tras la medicion de los parametros, igual a lo que sucede
con el analisis factorial confirmatorio, debe realizarse una evaluacion de ajuste y, al respecto las
medidas de calidad del ajuste pueden ser de tres tipos: medidas absolutas de ajuste, medidas de
ajuste incremental y medidas de ajuste parsimonia, para lo cual se emplean indicadores como p-

value y el RMSEA (Escobedo, Hernandez, Estebané & Martinez, 2016, p. 17).
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CAPITULO 5: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

En el presente capitulo, se presentan cada uno de los resultados obtenidos
correspondientes a las herramientas de analisis empleadas para la investigacion a través de la
informacion recolectada por medio de las encuestas efectuadas durante la fase de trabajo de
campo. En ese sentido, de acuerdo con lo sefialado en el capitulo anterior, para proceder con la
recoleccion de datos, se realizo la validacion de la estructura y el entendimiento del instrumento
del cuestionario a través de 11 entrevistas a adultos mayores entre las edades de 60 y 79 afios de
Lima Metropolitana.

Es importante mencionar que, tras validar que las encuestas eran lo suficientemente claras
para poder distribuirlas masivamente a la poblacion de estudio implicada, la fecha de inicio del
procedimiento de recoleccion de la informacion fue el 28 de octubre del 2021. A partir de ese
momento, se realizaron un total de 391 encuestas, a fin de obtener la data necesaria para ejecutar
el analisis y la interpretacion de resultados. Tal es asi que, el 28 de octubre del 2021, se envid un
primer correo masivo tanto a los alumnos de las diversas facultades de la PUCP como a grupos y
a comunidades de adultos mayores de Lima Metropolitana, llegando a conseguir un total de 195
respuestas al lunes 08 de noviembre del 2021; dia en el cual, se procedié a enviar un segundo
correo, con el que se logro alcanzar la cantidad suficiente de observaciones respecto a lo calculado
como muestra.

Dado que el objetivo central de la investigacion es identificar las principales variables
que inciden en la decision de usar o no el servicio de billetera digital Yape por parte de la
generacion de adultos mayores de Lima Metropolitana, a continuacién, se presentaran los
resultados obtenidos tanto del modelo a nivel general como de cada variable de este, a fin de

complementar entre las distintas fuentes de informacion.

1. Analisis descriptivo de la muestra

Respecto a la muestra, se debe destacar que esta se caracteriza por centrarse en personas
de 60 afios a mas que usan una billetera movil. Particularmente, se obtuvieron los siguientes
resultados relevantes.

Como se puede observar en la Figura 13, sobre la distribucion de respuestas de acuerdo
con el género, el 53% de los encuestados son mujeres (209 adultas mayores), mientras que un

47% de la muestra son hombres (182 adultos mayores).
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Figura 13: Distribucion de la muestra por género

47%

53% .
= Femenino

B Masculino

Como se puede observar en la Figura 14, sobre la distribucion de respuestas de acuerdo
con la edad, la mayor parte de la muestra encuestada corresponde a un rango de edad de entre 60-
64 afios (226 adultos mayores) seguido por encuestados cuya edad ronda entre los 65-69 afios (93
adultos mayores), 70-74 afios (46 adultos mayores), 75-79 afios (17 adultos mayores), 80-84 afios

(5 adultos mayores) y solamente 4 encuestados de 85 afios a mas.

Figura 14: Distribucion de la muestra por edades

1% 1%
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u 60 - 64 afios
B 65 - 69 afios
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m 80 - 84 afios

H 85 afios a mas

Asimismo, como se puede observar en la Figura 15, en cuanto a la distribucion de
respuestas de acuerdo con el distrito de residencia, la mayor parte de los adultos mayores

encuestados residen en Lima Centro (242 encuestados) seguido por Lima Norte (56 encuestados),

67



Lima Sur (47 encuestados), Lima Este (30 encuestados) y finalmente, el Callao con 16

encuestados.

Figura 15: Distribucion por zona de residencia
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2. Alfa de Cronbach
Para el presente analisis de resultados, se realiz6 en primer lugar un analisis de fiabilidad
para conocer la consistencia interna de las correlaciones de las variables en estudio. Para ello, se
empled el modelo Alfa de Cronbach en el software SPSS y se procedio a medir la relevancia
interna del cuestionario a nivel de todas las variables en cuestion.
2.1. Analisis del cuestionario por variable

De acuerdo a los coeficientes obtenidos en el Alfa de Cronbach para cada una de las
variables del modelo seleccionado, se puede afirmar que el factor que presenta un mayor indice
es el Riesgo Global (0.958), seguido por el Riesgo de Tiempo (0.951), el Riesgo Financiero
(0.945), el Riesgo de Desempefio (0.938), la Facilidad de Uso Percibida (0.917), el Riesgo
Psicologico (0.914), el Riesgo de Pérdida de Privacidad (0.912), el Riesgo Social (0.911), la
Utilidad Percibida (0.861) y, con un valor menor al anteriormente mencionado, la Intencion de
Adopcion (0.814). Cada una de estas variables presenta valores mayores a 0.7 (minimo esperado),
lo cual significa que todas tienen una relevancia interna 6ptima y una consistencia valida. Estos
resultados se pueden visualizar en la Tabla 6.

A partir de los resultados finales, se corrobord que los coeficientes obtenidos en el Alfa
de Cronbach sustentan la ausencia de errores de medida en el cuestionario y la precision de su
medicion. Lo cual, nos permite afirmar la fiabilidad del instrumento empleado y su consistencia
interna. Finalmente, resulta relevante mencionar que en tanto cada uno de los indicadores de las
variables mostradas previamente es 6ptimo, se cumple con la validez suficiente para realizar tanto

el analisis factorial confirmatorio como el modelo de ecuaciones estructurales (SEM).
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Tabla 6: Fiabilidad por variable del cuestionario

Variable Alfa de Cronbach N° de Elementos
Utilidad Percibida 0.861 6
Facilidad de Uso Percibida 0.917 6
Intencion de Adopcion 0.814 2
Riesgo de Desempefio 0.938 5
Riesgo Financiero 0.945 4
Riesgo de Tiempo 0.951 4
Riesgo Psicologico 0.914 2
Riesgo Social 0.911 2
Rlesggrileafgféda de 0.912 3
Riesgo Global 0.958 5

3. Analisis Factorial Confirmatorio

Para realizar el analisis factorial confirmatorio, se procedié a emplear el Software SPSS
AMOS para procesar los datos del cuestionario. Al respecto, el primer analisis ejecutado mostrd
resultados favorables, tal como se muestra en la Tabla B1. No obstante, mediante la validacion
discriminante y convergente (Tabla C2) se identifico la necesidad de realizar ajustes al modelo
sobre las variables Utilidad Percibida (U) y Facilidad de Uso Percibida (E), ya que los valores de
validez discriminante (MSV) son superiores frente a los correspondientes a la validez convergente
(AVE) y, se muestran inferiores frente a las correlaciones entre constructos. Es decir, existe una
correlacion muy alta entre constructos que genera problemas de validez, lo que exige una
evaluacion de los items que constituyen ambos constructos. De este modo, se procedio6 a analizar
los items de las variables U y E a través de un andlisis factorial y la observacion de los resultados
alcanzados en la matriz de factor rotado (Tabla C3) bajo lo cual, se determiné suprimir los items
U2 y U3 del modelo.

El segundo analisis realizado mostré indicadores de ajuste favorables al modelo (Tabla
C4). Sin embargo, se continuaron presentando problemas de validez discriminante en torno al
constructo E, tal como se observa en la Tabla C5. A fin de corregir la validez del modelo se
revisaron los pesos de las regresiones estandarizadas del modelo de medicion obtenido. Al
observar los resultados en torno al constructo E y los items vinculados, se decidié eliminar
aquellos que presenten la menor carga factorial. Especificamente, se procedio a eliminar el item

E2.
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Bajo estas precisiones, se ejecutd un tercer analisis factorial confirmatorio, tal como se

muestra en la Figura 16.

Figura 16: Diagrama de analisis factorial confirmatorio del modelo

Con este tercer analisis se obtuvieron excelentes indicadores de ajuste, fiabilidad y
validez, tal como se muestra en las Tablas 7 y 8. Por lo cual, se consider6 prudente continuar con
la evaluacion de la significancia estadistica del modelo planteado mediante la construccion de un

Modelo de Ecuaciones Estructurales (SEM).
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Tabla 7: Indicadores de ajuste del modelo

Medicion Resultados Recomendado Interpretacion
X2 1618.100 | - e
DF 81 | e e
CMIN/DF 2.785 <5 Aceptable
CFI 0.933 0.90 Aceptable
RMSEA 0.068 0.1 Aceptable

Tabla 8: Validacion discriminante y convergente del modelo

MSV MaxR (H)
1) 0.836 0.563 0.548 0.853 0.750
PRSK 0.976 0.852 0,109 0.985 -0.265 0.923
E 0.911 0.671 0.664 0.916 0.723 -0.330 0.819
BI 0.816 0.689 0.664 0.816 0.740 -0.178 0.815 0.830

4. Modelo de Ecuaciones Estructurales

A partir de la validacion del modelo de mediciones y de su respectiva diagramacion en el

software de SPSS AMOS, se procedio a elaborar el diagrama final del modelo de ecuaciones

estructurales (SEM), tal y como se puede observar en la Figura 17. En este, se valido que los

estadisticos fueran lo suficientemente adecuados para el modelo. Ello se puede observar en la

Tabla 9.

Tabla 9: Indicadores de ajuste del modelo de ecuaciones estructurales propuesto

Medicion Resultados Recomendado Interpretacion
X2 1618.100 [ e e
DF 15 [ [ —
CMIN/DF 2.785 <5 Aceptable
CFI 0.933 0.90 Aceptable
RMSEA 0.068 0.1 Aceptable
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Figura 17: Modelo de ecuaciones estructurales

Figura 18: Modelo de ecuaciones estructurales

De igual forma, es importante mencionar que, a partir de los resultados obtenidos propios
del modelo de ecuaciones estructurales, si bien existe una relacion directa entre la variable del
riesgo percibido (PRSK) y la intencion de adopcion (BI), lo cual implica que mientras mayor

riesgo perciba la poblacion adulta mayor de Lima Metropolitana, mayor sera su disposicion a
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querer usar aplicativos de pago movil como Yape, realmente dicha variable (PRSK) presenta una
relacion débil con la intencion de adopcion tecnologica (BI) de dicha billetera digital.

Asimismo, también se encontrd que de todas las variables que presentan una relacion con
la intencion de adopcion tecnologica (BI), la mas fuerte es la facilidad de uso percibida (E). Es
relevante mencionar que este constructo no solo indica que, a mayor facilidad de uso perciba la
poblacion adulta mayor, mayor intencion de adopcién (BI) van a presentar, sino que, ademas,
menor riesgo percibido (PRSK) existird y, por ende, menor riesgo habrd en cada una de sus 7
facetas. Todo lo mencionado, se analizara con mayor precision en el siguiente apartado.

4.1. Analisis completo por variable

De acuerdo con lo propuesto en la metodologia de la presente investigacion, la intencion
de adopcion tecnologica (BI) de un aplicativo de pago mévil como lo es Yape, se encontraria
influenciada por los efectos de la facilidad de uso percibida (E), la utilidad percibida (U) y el
riesgo percibido (PRSK). Este ltimo, medido a través de 7 facetas. Es por ello que, en el siguiente
apartado, se analizan los resultados alcanzados por cada variable estudiada en torno a la poblacion
adulta mayor y sus interpretaciones acorde con lo postulado tedricamente.

De la misma manera, se vuelve relevante comentar que, con la finalidad de poder realizar
un contraste adecuado entre lo propuesto teéricamente por Featherman y Pavlou y los resultados
producto del analisis y de las diversas entrevistas de explicacion de hallazgos con expertos
realizadas, intencionalmente se menciona en el siguiente apartado las definiciones conceptuales
de cada variable del estudio; previamente especificadas en el marco teodrico.

4.1.1. Facilidad de uso percibida (E)

La facilidad de uso percibida se define tedricamente como “el grado en que una
persona cree que el uso de un sistema particular no supondria ningun esfuerzo” (Davis, 1989, p.
320). Al respecto, la literatura revisada indica que esta variable se vincula con la intencion de
adopcion tecnoldgica, utilidad percibida y el riesgo que los usuarios puedan percibir de un servicio
electronico como billeteras digitales. Por un lado, la facilidad de uso se define como un
determinante directo de la utilidad percibida (Venkatesh & Davis, 2000, p. 192) esperando que,
mientras mas sencillo sea considerado el sistema, la utilidad sea superior. Mientras que, en
relacion con la intencion de adopcion tecnoldgica, la percepcion de facilidad de uso por parte del
usuario incrementa las posibilidades de uso del sistema en cuestion. Por otro lado, la facilidad de
uso de determinado sistema puede afectar la percepcion de riesgo del usuario. Particularmente,
aquellos servicios que se perciban como complejas o problematicas, es decir, que demanden
esfuerzo por parte de la persona pueden percibirse como mas riesgosos y generar incertidumbre

(Featherman & Pavlou, 2003, p. 457).

73



A partir de ello, de acuerdo con los resultados del modelo de ecuaciones estructurales
propuesto en torno a la poblacion en estudio, se establece que la facilidad de uso percibida tiene
un efecto significativo sobre la intencion de adopcion tecnologica con un estimado de 0.620
(superior al minimo recomendado de 0.05). Asimismo, se reconoci6 el efecto determinante que
posee la facilidad de uso percibida sobre la utilidad percibida tras obtener un estimado significante
de 0.714. En tanto, el efecto de la facilidad de uso sobre el riesgo percibido alcanza un estimado
de -0.330. Es decir, la percepcion de los adultos mayores de Lima Metropolitana sobre la facilidad
de uso de Yape reduce significativamente el riesgo percibido sobre el mismo. Es decir, se valida
lo propuesto teéricamente en relacion con la variable con lo hallado en la poblacion en estudio.

Tomando en cuenta lo hallado a través de las pruebas estadisticas, la facilidad de uso
es la variable que se encuentra mas relacionada con la intencion de adopcion tecnologica. Ello, se
encuentra apoyado en el hecho de que la mayor barrera que presentan los adultos mayores para
adoptar una billetera digital, como Yape, radica en la percepcion que la persona pueda tener sobre
si misma en cuanto al grado de facilidad de usar el aplicativa para realizar sus operaciones
bancarias mas no en el riesgo percibido. Al respecto, se encontraron coincidencias con la opinioén
de los expertos. Roxana Ruiz (comunicacion personal, 20 de diciembre de 2021) sefiala que la
principal barrera radica en el miedo que tienen a equivocarse al momento de emplearla o utilizarla
incorrectamente, mas no esta en que la aplicacion por si misma pueda fallar. Lo cual, de acuerdo
con la entrevistada, se puede ver afectada por la falta de conocimiento en el uso de dispositivos
digitales o en el miedo de aprender a usarlas y a emplearlos en su vida cotidiana.

En la misma linea, Ernesto Villaseca (comunicacion personal, 23 de diciembre de
2021), manifiesta que, a mayor facilidad de uso, menor riesgo serd percibido por la poblacidn,
siempre y cuando ya hayan iniciado el uso de la aplicacion. Pues, a pesar de que pueda resultar
costoso aprende a usar Yape, usarla sin ayuda les permite sentir cierta autonomia y autovalencia.

Adicionalmente, el riesgo percibido se puede mantener latente, aunque el adulto mayor
ya haya aprendido a manejar Yape de manera autonoma. Por un lado, esto se debe a que Yape se
percibe como un “mal necesario” dada su necesidad de no salir de casa. En este sentido, durante
el tiempo que realizan el proceso de aprendizaje, va disminuyendo su percepcion de riesgo
(Ernesto Villagarcia, comunicacion personal, 23 de diciembre de 2021). Por otro lado, el riesgo
persiste en los adultos mayores de Lima Metropolitana implica una inseguridad que se encuentra
vinculada a factores externos al aplicativo, como los medios de comunicacion, y una combinacion
de factores internos provenientes tanto del aplicativo por errores del sistema como del mismo
perfil del adulto mayor, ahora méas marcados por el temor a fallar o a sentirse improductivos a
raiz de la pandemia que los ha forzado a permanecer en casa y a emplear por necesidad estas

aplicaciones de pago moévil (Roxana Ruiz, comunicacion personal, 20 de diciembre de 2021).
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Sin embargo, de acuerdo con Miluska Espinoza (comunicacion personal, 28 de
diciembre de 2021), es necesario profundizar las valoraciones de esta poblacion en torno a los
factores de seguridad ya que, a pesar de que Yape resulte atractivo dada la facilidad de uso, la
simplicidad que implica su método de afiliacion y la gestion de las operaciones puede conllevar
una mayor percepcion de riesgo.

4.1.2. Utilidad percibida (U)

Este constructo se define como la probabilidad de que un usuario perciba que el uso
de un sistema mejore su desempefio. Bajo el contexto de la investigacion, la utilidad percibida se
interpreta como la probabilidad de que un usuario perciba que el uso de Yape mejora su
desempefio al realizar transacciones lo cual, se refleja en los items correspondientes a la variable.
En cuanto a las relaciones tedéricamente propuestas entre la utilidad percibida y otros constructos,
se destacan las existentes entre la intencion de adopcion tecnologica y el riesgo percibido. Al
respecto, se postula que “el riesgo percibido del servicio electronico reduce su utilidad y adopcion
percibidas” (Featherman & Pavlou, 2003, p. 456).

Los resultados obtenidos reflejan que la utilidad percibida sobre Yape posee un efecto
sobre la intencion de adopcion tecnoldgica de la persona adulta mayor. Especificamente, tal como
se muestra en la Tabla D1, la relacion propuesta se sustenta en el estimado obtenido de 0.321 que
supera el minimo recomendado y se concluye como significante. Es decir, mientras que la persona
perciba Yape como maés util, la probabilidad de que emplease esta billetera serd mayor.
Adicionalmente, en cuanto a la relacion propuesta entre el riesgo percibido y el constructo de
utilidad, se hallan indicios de lo tedricamente sefialado. Aunque, acorde al estimado resultante de
-0.029, la relacion entre estas variables es estadisticamente no significativa.

De acuerdo con los expertos entrevistados, la razén por la cual la utilidad de uso
percibida es significativa para la intencion de adopcion se debe a las caracteristicas tan
particulares de la poblacién adulta mayor de Lima Metropolitana, es decir, el miedo a fallar y
sentirse obsoletos, tal como se sefiald previamente. Es por ello que resulta natural que a mayor
facilidad de uso se perciba del aplicativo de pago movil Yape, se incremente la utilidad de uso
percibida y, por ende, la disposicion para adoptar dicha billetera digital. Esto altimo reforzado
por el deseo latente de sentirse tutiles, capaces e independientes de hacer las cosas por ellos
mismos a pesar de la edad. Por consiguiente, mientras los adultos mayores de Lima Metropolitana
perciban a una billetera mévil como sencilla y practica de usar, no solo su intencion de adoptarla
va a ser mayor, sino también, el riesgo que puedan percibir de esta va a ser menor en tanto se van
a sentir mas seguros y confiados empleando estas plataformas digitales. Ello, sin dejar de lado la
necesidad de sentirse autovalentes y autosuficientes. En cambio, de acuerdo con lo afirmado por

Miluska Espinoza (comunicacion personal, 28 de diciembre de 2021), si les cuesta adaptarse a
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estas nuevas tecnologias al verlas como sistemas complejos de usar, disminuye su intencion de
adopcion y comienzan a ser consideradas como un riesgo potencial.

Asimismo, dado que este sector de la poblacion busca evitar la percepcion de su
entorno de ser incompetentes o incapaces, evaden realizar acciones que puedan ser comprendidas
como dificiles y, por el contrario, es probable que opten por ejecutar actividades que vayan acorde
a sus habilidades y posibilidades. En ese sentido, se puede afirmar que se pondera mas la utilidad
de uso percibida y no el riesgo percibido en la medida que dicho sector de la poblacion carece de
conocimiento especifico sobre los diferentes tipos de riesgo que se pueden presentar al emplear
un aplicativo de pago modvil como Yape. No obstante, como coinciden los entrevistados, si son
conscientes de las capacidades que poseen y, junto a ello, que tan util o conveniente puede
resultarles utilizar una billetera digital como Yape para no complicarse y no fallar (Roxana Ruiz,
comunicacion personal, 20 de diciembre de 2021).

4.1.3. Riesgo percibido (PRSK)

De modo general, el riesgo percibido se define como la expectativa del usuario de
sufrir una pérdida en el resultado deseado (Wang, Wang, Lin & Tang, 2003, p. 505). En este
sentido, multiples investigaciones previas revelan la necesidad de comprender este constructo
como multidimensional dado el comportamiento del consumidor, a fin de comprender de manera
mas precisa el impacto del riesgo en la intenciéon de adopcion de determinado sistema. Por lo
tanto, tomando en cuenta la metodologia propuesta y lo planteado por Featherman y Pavlou, el
desarrollo del modelo incluyd 07 facetas del riesgo: riesgo de desempefio, riesgo financiero,
riesgo de tiempo, riesgo psicoldgico, riesgo social, riesgo de privacidad y riesgo global. Bajo esta
premisa, se espera que el riesgo percibido reduzca la utilidad y la intencion de adopcion percibida
por los usuarios. (Featherman & Pavlou, 2003, p. 456).

En este sentido, tal como se senald en apartados anteriores, los resultados del modelo
reflejan el efecto no significativo existente sobre la utilidad percibida de Yape. Sin embargo,
respecto a la intencion de adopcion percibida los resultados, muestran que las personas adultas
mayores en cuanto mayor riesgo perciban sobre Yape, mayor sera la probabilidad de intencion de
adopcion, lo cual diverge de lo planteado a partir del modelo teérico tomado como referencia.
Especificamente, el estimado resultante de 0.111 refleja un efecto significativo sobre la intencion
de adopcion tecnologica.

En linea con ello, es importante sefialar que esta discrepancia se podria encontrar
justificada en una explicacion matematica, pues al analizar el modelo de ecuaciones estructurales
incluyendo a la variable facilidad de uso percibida, se puede observar como esta esta absorbiendo
la carga negativa del riego percibido y, por ende, esta tiltima variable esta tratando de compensar

el resultado negativo de la facilidad de uso, quedando con una carga positiva. A partir de ello, se
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puede comentar que si se analiza inicamente la relacion directa y positiva que existe entre el riego
percibido y la intencion de adopcidon tecnoldgica pareceria incongruente lo obtenido. Sin
embargo, desde una perspectiva matematica y cuantitativa, dichos resultados se sustentan en la
inclusion de la facilidad de uso al andlisis en la medida que dicha variable tiene una carga tan
fuerte que lo que estd intentado hacer la variable del riesgo percibido, a pesar de tener una
intencion realmente negativa, es compensarlo positivamente para que los resultados sean los
optimos. Especialmente, si se toma en consideracion la doble direccionalidad que existe entre la
facilidad de uso, el riesgo percibido y la intencidén de adopcion tecnologica, lo cual produce que
se sume mas riesgo y este converja hacia una carga positiva. Desde una perspectiva técnica, lo
que esta sucediendo es una compensacion del vector de betas.

Asimismo, la variabilidad de los resultados se sustenta en el efecto indirecto y negativo
del riesgo percibido sobre la intencion de adopcion tecnologica con un estimado de -0.009; lo cual
muestra que realmente si existe un efecto negativo entre ambas variables. Ello significa que
mientras mayor riesgo perciba la poblacion adulta mayor de Lima Metropolitana, menor va a ser
la intencion de adoptar el aplicativo de pago movil Yape, concordando con lo tedricamente
postulado. De acuerdo con Milos Lau (comunicacion personal, 17 de diciembre de 2021), este
resultado naturalmente hace sentido, pues es comun observar que conforme incrementa el riesgo
que pueda percibir la poblacién adulta mayor sobre una billetera mévil, van a evitar usarla o
adoptarla con la finalidad de evadir el sentimiento de desconfianza, inseguridad o incapacidad
que esta pueda traer consigo.

En base a lo comentado por los entrevistados, algunos de ellos difieren del incremento
de intencion de adopcidon cuando hay un mayor riesgo, indicando la revision de la data encontrada,
tal como es el caso de Miluska Espinoza que, considera que el riesgo es bajo y se puede asumir
(comunicacion personal, 28 de diciembre de 2021) y Joaquin Guillén pues, no encuentra un
argumento fuerte a la afirmaciéon propuesta (comunicacion personal, 27 de diciembre de 2021).
No obstante, se halla que la mayoria de los expertos coinciden en que la posible explicacion de
este comportamiento de las variables, ademas de encontrarse sustentado en una explicacion
matematica, se encuentra apoyada en el temor generalizado del adulto mayor al mundo digital y
la falta de confianza en sus propias capacidades (Joaquin Guillén, comunicacion personal, 27 de
diciembre de 2021). Es decir, hay una desconfianza en si mismo, un miedo a equivocarse y a
aprender (Ernesto Villagarcia, comunicacién personal, 23 de diciembre de 2021). Asimismo, esta
toma de riesgos se encuentra sostenida en la percepcion de Yape como una necesidad. Tal como
indica Roxana Ruiz (comunicacion personal, 20 de diciembre de 2021), “Yape seria como un
baston, ninguno quiere usarlo, pero lo necesita”. Por lo que su adopcion, se vuelve mas una

obligacion si quieren seguir sintiéndose independientes y auténomos en el cumplimiento de sus
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deberes y necesidades; especialmente por la pandemia (Joaquin Guillén, comunicacion personal,
27 de diciembre de 2021).

Finalmente, en cuanto a las relaciones planteadas entre este constructo y sus 7 facetas
propuestas, en los siguientes apartados se profundizan las implicancias tedricas y practicas para
la poblacion en estudio.

a. Riesgo de desemperio (PFR)

En la presente investigacion, el riesgo de desempeifio se define como una faceta del
riesgo percibido. De este modo, este riesgo hace referencia a la posibilidad de que Yape no
funcione correctamente y no ofrezca los beneficios esperados. Asi, como al hecho de que no
cumpla con lo disefiado y anunciado, es decir, recibir y enviar dinero de manera gratuita y segura
(Yape, s.f.). En este sentido, los resultados obtenidos reflejan que se trata de una variable
significativa dado el estimado obtenido de 0.91. Asimismo, se confirma lo tedricamente sefialado,
en cuanto se verifica que el estimado posee un valor estadisticamente significante de 0.954.

También, tomando en cuenta los efectos totales de esta faceta del riesgo, se destaca
el efecto indirecto y negativo que posee sobre la percepcion de facilidad de uso (E) con un
estimado de -0.490, lo cual significa que, a mayor riesgo de desempefio percibido menor sera la
percepcion de facilidad de uso por parte del adulto mayor.

En el caso de la poblacion adulta mayor, la percepcion de riesgo de desempefio de
Yape ha evolucionado desde su ingreso al mercado. En este sentido, previamente a la pandemia,
las campafias de afiliacion en las agencias impulsaban el conocimiento del aplicativo y sus
funcionalidades (Miluska Espinoza, comunicaciéon personal, 28 de diciembre de 2021). No
obstante, ahora no existe un respaldo en las agencias bancarias lo cual, provoca que el adulto
mayor sienta mayor vulnerabilidad y desconfianza sobre las transacciones que pueda realizar en
Yape (Joaquin Guillén, comunicacion personal, 27 de diciembre de 2021). Asimismo, este riesgo
en relacion al desempefio se encuentra vinculado a que algunos de los adultos mayores que han
empleado el aplicativo no comprenden los mensajes de error que aparecen en Yape. Al respecto,
Roxana Ruiz (comunicacion personal, 20 de diciembre de 2021) indica que existen problemas
técnicos en el aplicativo en relacion a la validacidon de datos y esto no es facilmente identificable
dado el conocimiento limitado que posee el adulto mayor en relacion al sistema financiero y el
aplicativo en si.

Asimismo, los expertos coinciden en la relevancia del riesgo de desempefio en relacion
con la facilidad de uso que este sector de la poblacion pueda percibir en torno a Yape. De hecho,
Ernesto Villagarcia destaca a este riesgo como uno de los mas relevantes en la evaluacién de la
facilidad de uso pues, indica que el adulto mayor no quiere complicarse en el uso de Yape ni

solucionando inconvenientes por el desempefio del aplicativo (comunicacion personal, 23 de
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diciembre de 2021). De este modo, entre mas facil, el riesgo de desempefio va a ser menor y no
solo en las aplicaciones bancarias (Joaquin Guillén, comunicacion personal, 27 de diciembre de
2021).

b. Riesgo financiero (FR)

Una de las categorias que forma parte del riesgo percibido es el riesgo financiero.
Este se define como una faceta del riesgo de desempefio, caracterizado por el desembolso
monetario potencial asociado con el precio de compra inicial y los costos de mantenimiento. En
el contexto actual de la presente investigacion de los servicios financieros digitalizados, se amplia
esta dimensioén para incluir el potencial recurrente de pérdidas financieras debido a fraudes
(Featherman & Pavlou, 2003, p. 455).

En funcién a lo mencionado y a partir de los resultados obtenidos en el modelo de
ecuaciones estructurales, se reconoce al riesgo financiero como una variable significativa y fuerte
en la medida que se obtuvo un estimado resultante de 0.944. Asimismo, esta variable se encuentra
estrecha y positivamente relacionada al riesgo percibido con un estimado de 0.971. Esto implica
que, a mayor riesgo percibido, mayor riesgo financiero va a existir; sustentando lo postulado en
el modelo tedrico seleccionado. Asimismo, se puede aseverar que el riesgo financiero también
estd indirecta y negativamente relacionado con la facilidad de uso percibida en tanto se obtuvo un
estimado de -0.321. Esto ultimo significa que, a mayor facilidad de uso, menor riesgo financiero
habra al momento de emplear una billetera digital. Lo cual, a su vez, corrobora lo propuesto en el
modelo de Featherman y Pavlou (2003), en relacion con que cuanta mas facilidad de uso hay,
menos riesgo percibido y, por ende, menos riesgo financiero existira.

El riesgo financiero que se reconoce como significativo y fuerte en la poblacion adulta
mayor de Lima Metropolitana, ademas de encontrarse ligado a la facilidad de uso, se encuentra
ligado a la ausencia de educacion financiera dentro de la poblacion. De acuerdo con Ernesto
Villagarcia, los adultos mayores de la localidad en estudio se caracterizan por tener una vision
tradicional del sistema bancario y su interaccion se limita a recibir su pension (comunicacion
personal, 23 de diciembre de 2021). También, al desconocer de los nuevos servicios que ofrece
el sistema bancario, existe la suposicion de que al usar Yape recurrirdn en comisiones,
sobrecargos, entre otros costos adicionales (Joaquin Guillén, comunicacion personal, 20 de
diciembre de 2021). En este sentido, el descubrimiento de Yape como un medio para la realizacion
de transacciones que simplifica las operaciones bancarias reduce la percepcion de riesgo
financiero ya que, se comprenden que las creencias que se posee en torno a los costos y pérdidas
financieras no son aplicables a la billetera. Sin embargo, si bien la mayoria de los entrevistados
coinciden en los resultados hallados, es decir, a mayor facilidad de uso, menor riesgo financiero

se percibe, Miluska Espinoza difiere de ello, dada la vision de la simplicidad de los procesos como
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una brecha de seguridad para los adultos mayores (Miluska Espinoza, comunicacion personal, 28
de diciembre de 2021).

De este modo, si bien un mayor riesgo percibido esta implicado con la percepcion
de riesgo financiero a causa de la carencia de educacion financiera en el adulto mayor, existe una
probabilidad de que la facilidad de uso conlleve una comprension erronea sobre la seguridad que
ofrece una billetera movil y un temor a las mismas, lo cual, también se encuentra relacionado con
la falta de educacion financiera y planes que busquen la inclusion del adulto mayor en la mirada
UX de las billeteras digitales (Roxana Ruiz, comunicacién personal, 20 de diciembre de 2021).

c. Riesgo de tiempo (TR)

De acuerdo con Featherman & Pavlou (2003), este riesgo hace referencia al tiempo
que los clientes pueden perder al tomar una mala decision de compra, perder tiempo investigando
sobre el producto o aprendiendo a usar un producto o servicio (p. 455). Particularmente, los
consumidores pueden mostrar preocupacion por los riesgos potencias de “perder su tiempo”
implementando o aprendiendo a usar un servicio electronico. En ese sentido, el estudio determind
que estos consumidores mas conscientes del tiempo se protegian contra el posible riesgo de
perderlo, haciendo menos probable que adopten un producto o servicio electronico que consideren
que tiene altos costos de conmutacion, configuracion y mantenimiento (pp. 454-455).

Los resultados obtenidos mediante el SEM, muestran que esta variable es
significativa y presenta una buena correlacion de ajuste, debido a que el estimado resultante de
las pruebas fue de 0.920. En concordancia con lo postulado en el modelo teérico de Featherman
y Pavlou, el riesgo de tiempo presenta una fuerte relacion positiva con el riesgo percibido dado
un estimado de 0.959. Es decir, a mayor riesgo percibido, mayor riesgo de tiempo implicito habra.
Ademas, es importante recalcar que el riesgo de tiempo también presenta una relacion negativa
significativa con la facilidad de uso percibida reflejada en el estimado de -0.317. Ello quiere decir
que mientras mayor facilidad de uso se presente al momento de emplear una billetera mévil como
Yape, menor riesgo de tiempo habra. Lo cual, a su vez, corrobora lo propuesto tanto en el modelo
tedrico como en las hipdtesis planteadas para la presente investigacion, en relacion con que cuanta
mas facilidad de uso hay, menos riesgo percibido y, por ende, menos riesgo de tiempo existira.

El aprendizaje acerca del funcionamiento de un dispositivo tecnologico o un
aplicativo movil supone una inversion de tiempo que, en el caso de los no usuarios de estos
servicios, la no conexion con lo digital se responde en una falta de capital de tiempo (Barrantes
& Ugarte, 2018, p. 20). Ademas, de la comprension de las billeteras digitales como complejas y
dificiles de usar influyen en la percepcion de la inversion de tiempo. En este sentido, los expertos
coinciden en la existencia de relacion entre la inversion de tiempo y la facilidad de uso de Yape.

De este modo, Ernesto Villagarcia (comunicacion personal, 23 de diciembre de 2021) indica que
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el riesgo del tiempo es uno de los principales riesgos que los adultos mayores toman en cuenta en
relacion a la facilidad de uso de Yape.

d. Riesgo psicologico (PSR)

El riesgo psicoldgico se interpreta como el peligro percibido de que la seleccion o
desempeio de un producto o servicio tecnoldgico tenga un efecto negativo sobre la tranquilidad
o la percepcion de si mismo del consumidor. Por ello, el riesgo psicologico se define como la
pérdida potencial de autoestima (pérdida del ego) por la frustracion de no lograr un objetivo de
compra (Featherman & Pavlou, 2003, p. 455). En ese sentido, de acuerdo con lo sustentado tanto
en el modelo de ecuaciones estructurales como a lo esperado tedricamente, se esperaria obtener
como resultado que cuanta mas facilidad de uso se percibe, menos riesgo psicologico habra al
momento de emplear cualquier billetera mévil como Yape.

Este supuesto, se valida con los resultados del SEM aplicado ya que, el riesgo
psicoldgico al obtener una correlacion estimada de 0.789 indica significancia y buen ajuste con
el modelo. Ademas, se encontr6 que el riesgo psicologico se encuentra estrecha y positivamente
relacionado al riesgo percibido con un estimado de 0.888, pero indirecta y negativamente
relacionado con la facilidad de uso percibida con un estimado de -0.293. Esto ultimo quiere decir
que, mientras haya mayor riesgo percibido, mayor riesgo psicoldgico existird. Asimismo, se hallo
que mientras mayor facilidad de uso percibida haya, menor riesgo psicoldgico se percibira.

Miluska Espinoza indica que el uso de Yape va a impactar en multiples aspectos de
la vida del adulto mayor y, el temor a equivocarse se constituye como una barrera para el
aprendizaje de uso de dispositivos digitales y aplicativos (Miluska Espinoza, comunicacion
personal, 28 de diciembre de 2021). A esta aversion y desconfianza, se suma la ausencia de una
persona que los apoye en la correccion de errores o consulta de dudas. Especificamente, las
billeteras digitales restringen el acceso al personal de las agencias bancarias que, al ayudarlos y
brindarles asesorias generan una sensacion de confianza y seguridad (Joaquin Guillén,
comunicacién personal, 27 de diciembre de 2021). De este modo, el proceso de aprendizaje y
empleo de Yape expone al adulto mayor a una situacion de vulnerabilidad.

Adicionalmente, ello dificulta el entendimiento de las funcionalidades del aplicativo
dada la autopercepcion negativa que posee el adulto sobre si mismo y la busqueda de no
complicarse (Ernesto Villagarcia, comunicacion personal, 23 de diciembre de 2021). Todo ello,
se apoya en los estereotipos arraigados en el mismo grupo generacional en cuanto al aislamiento,
deterioro fisico y cognitivo, falta actividad y percepcion de carga economica (OMS, 2015, p.11).
Es decir, existe una autopercepcion negativa y limitada que dificulta el grado de interaccion con

las tecnologias.
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e. Riesgo social (SR)

El riesgo social se puede definir como la posible pérdida de estatus en el grupo social
de uno como resultado de la adopcion de un producto o servicio que es considerado como tonto
0 poco moderno (Featherman & Pavlou, 2003, p. 455). En funcion a ello, se puede afirmar que,
segun los resultados obtenidos en el modelo de ecuaciones estructurales, el riesgo social si es una
variable significativa y fuerte para esta poblacion, en tanto se obtuvo un estimado de 0.657. Esta
variable se caracteriza por poseer una estrecha relacion directa y positiva con el riesgo percibido
con un estimado de 0.811, lo cual implica que, a mayor riesgo percibido, mayor riesgo social va
a existir; corroborando lo postulado en el modelo tedrico. También, se puede afirmar que el riesgo
social presenta una relacion indirecta e inversa con la facilidad de uso percibida dado un estimado
de -0.268. Esto ultimo quiere decir que, cuanta mas facilidad de uso se percibe, menos riesgo
social hay al momento de emplear Yape. De esta manera, a su vez, se corrobora indirectamente
lo sustentado tedricamente, con relacion a que cuanta mas facilidad de uso, menor riesgo
percibido y menor riesgo social habra.

Si bien los expertos coinciden en el reconocimiento de la influencia del circulo social
dentro de la evaluacion de un aplicativo pues, la opinion de los actores que se encuentran en el
entorno de la persona mayor posee un peso importante en la evaluacion de la facilidad de uso
Yape ya que, le permite familiarizarse y recurrir a ellos en caso de dudas o complicaciones
(Ernesto Villagarcia, comunicacion personal, 23 de diciembre de 2021). Resulta importante
destacar la interpretacion de Roxana Ruiz de los resultados obtenidos. De acuerdo con la experta,
estos resultados se encuentran vinculados al nivel socioeconomico. Especificamente, aquellos
adultos mayores que se encuentran en los niveles socioecondomicos mas bajos, al encontrar una
gran cantidad de actores con los cuales socializar y, aprovechara ello a su favor dado el apoyo
incondicional que puede hallar en estas personas, disminuyendo su disposicion a emplear
aplicativos digitales. En cambio, aquellos adultos pertenecientes a grupos socioeconémicos A 'y
B encuentran en los dispositivos y aplicativos tecnologicos una oportunidad de socializacion. Por
lo cual, los aplicativos, como las billeteras digitales, se reconocen como un medio para satisfacer
su necesidad de socializacion y, dada su familiaridad con dispositivos como tablets y celulares,
se vuelva mas fécil el entendimiento de las funcionalidades de Yape (Roxana Ruiz, comunicacién
personal, 20 de diciembre de 2021).

No obstante, los entrevistados coinciden que la pandemia por Covid-19, trajo consigo la
necesidad de adaptacion por parte de los adultos mayores pues, mensajes como “no salgas de
casa”, si sales puedes contagiarse” y el llamado a reducir el contacto de efectivo obligaron la tasa
de adopcion de las billeteras digitales (Ernesto Villagarcia, comunicacion personal, 23 de

diciembre de 2021).
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f- Riesgo de pérdida de privacidad (PR)

El riesgo de privacidad se comprende como la posible pérdida del control sobre la
informacion personal. (Featherman & Pavlou, 2003, p. 455). Ejemplos de ello son el uso de
informacion personal sin permiso o la falsificacion de identidad para transacciones fraudulentas.
De acuerdo a Featherman y Pavlou, el riesgo de pérdida de privacidad cobra relevancia en la
categoria de productos y servicios de pagos electronicos dada las posibilidades de robo de
informacion, o simplemente, por el mal uso de esta por parte de la empresa que lo recoge (2003,
p. 455).

De los resultados obtenidos por medio del modelo, se reconoce que la variable es
significativa y presenta una buena correlacion de ajuste, en la medida que se obtuvo un estimado
de 0.910. De igual forma, se puede afirmar que, en concordancia con lo postulado teéricamente,
el riesgo de pérdida de privacidad presenta una fuerte relacion positiva con el riesgo percibido
dado un estimado de 0.954. Ello implica que mientras mas riesgo percibido exista, mayor riesgo
de pérdida de privacidad habra. Asimismo, es importante recalcar que el riesgo de pérdida de
privacidad también tiene una relacidon negativa e indirecta con la facilidad de uso percibida con
un estimado de -0.315. Ello quiere decir que mientras mayor facilidad de uso se presente al
emplear Yape, menor riesgo de privacidad habra por parte de la poblacion adulta mayor de Lima
Metropolitana.

Al respecto, los expertos entrevistados precisan que el temor a operaciones
fraudulentas mediante robo de datos es un temor que se encuentra latente en la poblacién. No
obstante, en el caso de la generacion en estudio, esta percepcion de riesgo se encuentra vinculada
a la falta de conocimiento sobre las virtudes de las billeteras digitales y la ausencia de educacion
digital y financiera en los adultos mayores. Por un lado, de acuerdo Yape se presenta como una
simplificacion para la vida y, el temor a ser victimas de fraude por robo de informacion es
asumible dado que no se manejan grandes cantidades de dinero por operaciones diarias y, no se
necesita un numero de cuenta para realizar las operaciones (Miluska Espinoza, comunicacion
personal, 28 de diciembre de 2021). Asimismo, de acuerdo con Roxana Ruiz, Yape no posee
caracteristicas extraordinarias frente al resto de billeteras que se encuentran vigentes en el
mercado (comunicacidn personal, 20 de diciembre de 2021) siendo necesarios planes ¢ iniciativas
que busquen mostrar al adulto mayor las ventajas que pueden ofrecer este tipo de aplicativos para
satisfacer sus necesidades financieras.

Por otro lado, existe ausencia de educacion financiera y digital. “La tecnologia es un
riesgo porque no llega a ser un concepto tangible” (Roxana Ruiz, comunicacion personal, 20 de
diciembre de 2021). Asimismo, el adulto mayor se limita a la recepcion de su pension, no tienen

mucha cultura financiera y no saben que pueden usar Yape (Ernesto Villagarcia, comunicacion
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personal, 23 de diciembre de 2021). Estas condiciones, sumada a la presion de los medios,
dificultan la compresion de Yape como una billetera confiable para la proteccion de datos.

En resumen, el riesgo de pérdida de privacidad presente en la poblacion en estudio se
encuentra justificada en el desconocimiento que poseen los adultos mayores acerca de las
posibilidades de gestion financiera que ofrecen las billeteras digitales como del mismo sistema en
si. Por ello, en el momento que se familiarizan con la aplicacion y comprenden las funcionalidades
de la misma, el riesgo a ser victimas de fraude y robo de informacion disminuye, aunque, se
mantiene latente dadas las caracteristicas propias de este sector.

g. Riesgo global (GR)

El riesgo global generalmente es entendido como una medida general del riesgo
percibido cuando todos los criterios se evaltan juntos. Esencialmente, explica la forma en que los
consumidores perciben, consciente ¢ inconscientemente, el riesgo al evaluar los productos y
servicios de compra y/o adopcion. No obstante, segun lo postulado por Featherman & Pavlou, es
probable que las percepciones de los usuarios sobre la facilidad de uso de un servicio electronico
afecten las percepciones de uso como un importante factor reductor de riesgo (2003, p. 455).

De acuerdo con los resultados obtenidos en el SEM, el riesgo global presenta un
estimado de correlacion con el modelo de 0.942, es decir, se trata de una variable Optima,
Asimismo, los resultados en cuestion demostraron que el riesgo global se encuentra estrecha y
positivamente vinculado con el riesgo percibido con un estimado de 0.970; pero, al mismo tiempo,
se encuentra negativa e indirectamente relacionado con la facilidad de uso percibida con un
estimado alcanzado de -0.320. Estos hallazgos se pueden traducir de la siguiente manera, por un
lado, a mayor riesgo percibido, mayor riesgo global existira y, por otro lado, mayor facilidad de
uso percibida, menor riesgo global habra. Lo cual, a su vez, corrobora indirectamente lo
sustentado en el modelo, en relacion con que cuanta mas facilidad de uso hay, menos riesgo
percibido y menos riesgo global se percibira.

Al respecto, los expertos entrevistados coinciden en que el comportamiento basado
en el incremento del riesgo global en tanto aumenta el riesgo percibido, se puede deber al perfil
de los adultos mayores de Lima Metropolitana; caracterizado por la predisposicion a ser
influenciados por factores externos a la billetera movil. Asi pues, sumado a cada uno de los
hallazgos particulares hallados en cada una de las facetas de riesgo, este segmento de la poblacion
brinda una ponderacién importante a la informacion que puede recopilar del ambiente social
donde se encuentre. Precisamente, los entrevistados coinciden en que el adulto mayor brinda
relevancia a las noticias negativas que pueden conocer por medio de la prensa al momento de
tomar la decision de emplear una manera digital. Por ejemplo, de acuerdo con Ernesto Villagarcia,

“los sucesos externos a las mismas aplicaciones, como robos o fraudes que ven en las noticias,
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hacen que el adulto mayor se sienta retraido a hacer transacciones por estos medios (comunicacion
personal, 23 de diciembre de 2021). Asimismo, si bien el riesgo resulta ser impactante en el
adulto, estadisticamente, este riesgo es mucho menor y puede que no llegue al 5% (Roxana Ruiz,
comunicacion personal, 20 de diciembre de 2021).

También, se debe destacar que este conjunto de la poblacion posee una desconfianza
generalizada en este tipo de aplicativos, a pesar de que el riesgo a equivocarse al digitar los datos
de una transaccion es minimo (Miluska Espinoza, comunicacion personal, 28 de diciembre de
2021). Todo ello se puede relacionar con lo afirmado por Sunkel y Ullmann, “el temor a utilizar
la tecnologia (debido a la percepcion de que no se la sabe usar bien), asi como las amenazas a la
seguridad y la desconfianza asociada a la realizacion de transacciones financieras en dispositivos
digitales, son factores que posiblemente contribuyan a que las personas mayores se muestren
reticentes a utilizar la banca electronica” (2019, p. 255)

De igual forma, es importante mencionar que la posible razén por la cual los adultos
mayores de Lima Metropolitana perciben que a mayor facilidad de uso, menor riesgo existira en
cada una de sus 7 facetas es debido a la falta de costumbre de utilizar herramientas digitales por
parte de esta poblacion mayor. Ello naturalmente produce que les genere mas desconfianza el
emplear aplicativos de pago moévil como Yape en la medida que tienden a evitar aquellas
situaciones consideradas como complicadas de ejecutar. De acuerdo con Joaquin Guillén, se debe
tomar en cuenta que entre mas intuitivo resulte el aplicativo, la persona sentira menos miedo a
usarlo por lo que, la experiencia del cliente es importante para no tener inconvenientes
(comunicacion personal, 20 de diciembre de 2021). Por ello, mientras mas amigable sea una
billetera digital y esta sea percibida como facil y sencilla, los adultos mayores van a estar mas
dispuestos a adoptarla porque va a disminuir su percepcion del riesgo sobre la misma en tanto
también disminuye su temor a poder fracasar (Roxana Ruiz, comunicacion personal, 20 de
diciembre de 2021). No obstante, Miluska Espinoza, difiere de la opinion de la mayoria de los
expertos al indicar que simplicidad de ciertos procesos, como la afiliacion, puede generar una
percepcion de Yape como riesgoso (comunicacion personal, 28 de diciembre de 2021).

En resumen, para que el adulto mayor perciba una mayor facilidad de uso en razén
a un menor riesgo percibido y por ende, a un menor riesgo en sus 7 facetas, se requiere del
cumplimiento de una serie de condiciones que permitan una comprension de Yape como menos
riesgosa. Especificamente, de acuerdo con los hallazgos encontrados mientras mas familiarizados
se encuentren con el aplicativo y, tengan una comprension de que su uso es sencillo, sera mas
facil usarla dado que les resultard menos riesgoso y mas accesible. Ello en la medida que tendran
la confianza suficiente en si mismos para usar el aplicativo y la seguridad necesaria en el

aplicativo en si mismo en relacion con alcanzar un funcionamiento 6ptimo.
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Tabla 10: Validacion de factor de acuerdo a la fuente de informacion

Factores ‘

SEM Expertos
Utilidad percibida o o
Facilidad de uso percibida () ()

Riesgo Percibido o

Riesgo De Desempefio o o
Riesgo Financiero o ()
Riesgo de Tiempo @ ®
Riesgo Psicologico ® ®
Riesgo Social o ®
Riesgo de Pérdida de Privacidad ® o
Riesgo Global [ ] [ ]

Leyenda
@ Estadisticamente significativo / 5 - 4expertos lo validan
Estadisticamente significativo / 3 — 2 expertos lo validan

@ Estadisticamente no significativo / ningan experto lo validan

4.2. Evaluacion de las hipdtesis planteadas

Tal como se expuso en el capitulo previo, para el desarrollo de la presente investigacion
se han establecido tres hipodtesis. En funcion a los resultados obtenidos por cada una de las
variables y la explicacion de estos, en el presente apartado se realiza la prueba de las hipdtesis y
el reconocimiento de si estas han sido validadas o no mediante el modelo de ecuaciones
estructurales desarrollado.

En primer lugar, se plante6 como hipotesis que el riesgo percibido se encuentra estrecha
y positivamente relacionada a 7 facetas de riesgo, correspondientes a lo propuesto tedéricamente
por Featherman y Pavlou. Los resultados obtenidos confirman estas relaciones y se reconoce la
importancia de estos en cuanto al comportamiento del adulto mayor. De manera precisa, cada una
de las facetas de riesgo contempladas en el estudio se caracterizan por cumplir con el valor
minimo para ser validas cuantitativamente y, de acuerdo con la fase de explicacion de hallazgos
encontrados con expertos, estos riesgos son relevantes para comprender las actitudes y
comportamientos del adulto mayor en torno al empleo de Yape como billetera digital. Tal como

se expuso en apartados previos, los expertos entrevistados coinciden en la presencia de estos
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riesgos y consideran que la percepcion de estos se encuentra influencia por variables externas al
aplicativo en si mismo. También, esta primera hipdtesis planteada contempla la comprension de
las facetas de riesgo como indirecta y negativamente relaciones con la facilidad de uso percibida
de Yape. Al respecto, los resultados obtenidos cuantitativamente confirman lo hipotetizado,
asimismo, mediante las validaciones realizadas se puede comprender que estas facetas de riesgo
se encuentran relacionadas con la facilidad de uso percibida y que, en cuanto mas sencillo y
amigable se encuentre el aplicativo existird una menor percepcion sobre riesgos como tiempo,
pérdida de privacidad y desempefio (Ernesto Villagarcia, comunicacion personal, 23 de diciembre
de 2021).

En segundo lugar, se plantea como hipotesis que la facilidad de uso percibida se
relaciona positivamente con la intencion de adopcion de Yape y la utilidad percibida. Mientras
que, esta misma variable se vincula negativamente con el riesgo percibido. Estas premisas
también se encuentran validadas. Particularmente, a partir de los estimados resultantes del SEM
se valida esta hipotesis. Tomando en cuenta lo validado cualitativamente, la relacién positiva
entre la facilidad de uso percibida y la intencion de adopcion de Yape se encuentra fundamentada
en la comprension del aplicativo y el entendimiento de sus funcionalidades. Sobre ello, resalta la
poca adaptabilidad que atn percibe la poblacion a causa de la falta de conocimiento de uso de
nuevas tecnologias y el temor a las mismas. Respecto a la facilidad de uso y riesgo percibido, la
comprension del riesgo como limitante a la percepcion de facilidad de uso se encuentra justificada
en la condicion del adulto mayor una vez emplean el aplicativo ya que, este pierde relevancia a
causa de la autonomia y autovalencia que experimentan, asi como los beneficios que descubren.

Por ultimo, la tercera hipotesis plantea que mientras que el riesgo percibido se encuentra
directa y negativamente relacionado a la intencion de adopcion, la utilidad percibida se vincula a
la intencion de adopcion de manera positiva. Por un lado, mediante las herramientas de analisis
se evidencia que el riesgo percibido se relaciona con la intencion de adopcion de manera directa
y positiva lo cual, difiere de lo hipotetizado y planteado tedéricamente. Sin embargo, existen dos
explicaciones para los resultados obtenidos. Desde el punto de vista cuantitativo y analisis de los
efectos totales de las relaciones, se evidencia que el riesgo percibido posee una utilidad negativa
que impacta indirectamente en la intencion de adopcion. Ademas, dicho resultado se sustentaria
en el fendmeno de compensacion del factor de betas. En cuanto a la opinion de los expertos, se
resalta la comprension del miedo a las nuevas tecnologias y la adopcion de Yape por necesidad
como razones justificantes. Por otro lado, la relacion planteada entre la utilidad percibida y la
intencién de adopcion se encuentra validada cuantitativa y cualitativamente pues, los estimados
resultantes son significativos y la utilidad percibida respecto a Yape, comprendida en el contexto

post-pandemia y la creciente popularidad del aplicativo, se ha incrementado por lo que, las
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posibilidades de adopcion se incrementan (Miluska Espinoza, comunicacion personal, 28 de
diciembre de 2021).

De este modo, las hipdtesis planteadas en la presente investigacion se encuentran
validadas en base a los resultados obtenidos cuantitativa y cualitativamente, aunque, se evidencian
las posibilidades de profundizacion de los resultados a través de un trabajo de campo a mayor
profundidad y que contemple nuevos constructos que se vuelven relevantes en el contexto local

como el nivel socioeconémico, edad, entre otros.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Mediante los hallazgos obtenidos en la presente investigacion, se ha logrado cumplir con
el objetivo general del estudio, el cual es identificar las principales variables del modelo de Riesgo
Percibido que influyen en la decision de usar o no el servicio de billetera digital Yape por parte
de la generacion de adultos mayores de Lima Metropolitana. Asimismo, a partir de los resultados,
se logro determinar cuales son las variables que tienen mayor significancia en el uso y el no uso
del servicio de billetera digital Yape por parte de los adultos mayores de Lima Metropolitana.

Ademas, tras el andlisis de resultados obtenidos a partir de las herramientas de trabajo de
campo y validacion empleadas, se demostrd que existen ciertas divergencias entre lo postulado
por los diversos expertos entrevistados y la percepcion de los usuarios sobre este medio de pago
movil. En cualquier caso, nuestros hallazgos refuerzan el argumento de que el perfil distintivo del
adulto mayor en relacion con el grado de facilidad de uso percibida, es determinante en la decision
de adoptar o no una billetera digital como Yape. Por eso, mas adelante, se expone las conclusiones
respecto a los resultados del analisis obtenido por cada variable relevante. Ello, con la finalidad
de Iuego brindar recomendaciones de los factores mas importantes, de acuerdo con la discusion
con los expertos en la materia.

1. Conclusiones respecto a los resultados obtenidos por cada variable

relevante

En relacion a los objetivos de la presente investigacion, resulta fundamental concluir que,
a partir del analisis de resultados en conjunto con las entrevistas a expertos realizadas, los adultos
mayores de Lima Metropolitana perciben que aumenta el riesgo en sus 7 facetas (riesgo global,
riesgo de tiempo, riesgo financiero, riego de desempefio, riesgo de pérdida de privacidad, riesgo
social y riesgo psicologico) en la medida que incrementa el riesgo percibido general. Ello se puede
explicar por medio de la transformacion y la revaloracion que han sufrido los canales bancarios
digitales y el sector financiero, a consecuencia de la pandemia y de las nuevas necesidades de las
personas, como se remarcd previamente en el marco teorico.

Ello, debido a que la poblacion mayor se ha visto en la necesidad e incluso, obligacion de
adoptar estos aplicativos digitales por las mismas restricciones bancarias impuestas. No obstante,
esto no implica que el riesgo que los adultos mayores puedan percibir haya desaparecido. Por el
contrario, sigue latente y aumenta por el desconocimiento y la desinformacion sobre el correcto
uso de las billeteras digitales como Yape, lo cual produce que terminen desconfiando en este tipo
de plataformas e incremente el sentimiento de incapacidad e inseguridad a poder equivocarse. Lo
cual, esta estrechamente vinculado a uno de los miedos mas comunes de los adultos mayores, que
es el de no poder valerse por si mismos. Por ello, se debe tener en cuenta que, en la edad adulta,

la angustia emocional se observa con mas frecuencia, pues son los adultos mayores quienes estan
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a la expectativa de un desencadenamiento de una crisis, para la cual, no se sientan preparados y
provoque que el miedo se les intensifique. Lo mencionado, se alinea con lo planteado en el marco
contextual, pues se deja en evidencia la forma en la que en el Pert1 existe una gran desventaja para
la poblacion adulto mayor en el uso de este tipo de tecnologias. Sin embargo, dependiendo del
grado de asociatividad y pertenencia que sienta el adulto mayor con otros similares, se puede crear
un ambiente de confianza que impulse a querer aprender aquello que “creen que no necesitan,
como ocurre con las billeteras digitales”, pero que terminan siendo esenciales para volverse
personas autovalentes digitales y satisfacer su deseo de independencia y autonomia econémica.
Es decir, la poblacion adulta mayor busca el poder estar en la capacidad de controlar, afrontar y
tomar, por iniciativa propia, decisiones personales acerca de como vivir en funcion de las normas
y preferencias propias, asi como de desarrollar actividades basicas de la vida diaria.

De igual forma, es importante mencionar que los adultos mayores de Lima Metropolitana
perciben que a mayor facilidad de uso, menor riesgo existira en cada una de sus 7 facetas. Esto se
debe a que, en su mayoria, ninguna aplicacion de banco, como Yape, estd pensada o ha sido creada
en funcion de las necesidades particulares y los alcances del adulto mayor. No obstante, el hecho
de que Yape esté intentado incluir a este segmento de la poblacion mayor tanto en su publicidad
como en sus mensajes informativos en los que se explica el correcto uso del aplicativo, disminuye
el riesgo percibido. Asimismo, la relacion negativa entre la facilidad de uso y el riesgo percibido,
esté relacionada al costo de aprender a usar una billetera digital como Yape por si mismos. Ello,
implica que a pesar de que algunos adultos mayores la perciben como un “mal necesario”; con el
tiempo, la practica y el habito permiten que se les simplifique el proceso de usarla, disminuyendo
su percepcion del riesgo y quebrando algunas de las principales limitaciones en la transformacion
digital de los servicios financieros que tenian que enfrentar.

Asimismo, en linea con lo anteriormente mencionado, es relevante destacar que el riesgo
que puede persistir en los adultos mayores proviene no solo de factores externos a la aplicacion
como los medios de comunicacion que influyen en su percepcion del riesgo, generandoles
desconfianza y retrasando el uso de dicho aplicativo, sino también, se debe a factores internos
propios del perfil de la poblacion mayor. Ello en la medida que, si bien Yape puede presentar
errores técnicos, en el caso de los adultos mayores suelen pensar que son ellos quienes se han
equivocado y, por ende, los responsables de que este no esté funcionado adecuadamente. Lo cual,
estd intrinsecamente ligado al sentimiento de culpa y pensamiento de incapacidad para realizar
actividades cotidianas correctamente. Esto tltimo, les genera un estado de dependencia por edad,
que hace que requieran de la atencion o de la ayuda necesaria para realizar actividades basicas de
la vida diaria, en tanto la persona afirma que no puede valerse por si misma, dadas las limitaciones

en su capacidad funcional para su integracion social que pueda presentar.
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En cuarto lugar, se puede concluir que el incremento del riesgo percibido y la intencion
de adopcion tecnoldgica se debe al contraste entre el temor a poder fracasar y la necesidad de
sentirse autovalentes. Es decir, de tener la posibilidad de hacer por uno mismo las actividades de
la vida cotidiana, de tener autonomia decisional, de poder gestionar sus propias dependencias y
de ser capaz de autogobernarse por si mismo.

Si bien en parrafos anteriores se comento que ello podria deberse a una compensacion del
vector de betas, el contexto actual también obliga a los adultos mayores a emplear estas
aplicaciones de pago movil, a pesar del riesgo que estas les pueda generar. Ello, esta conectado a
que la facilidad de uso percibida sea la principal variable relacionada a la intencion de adopcion
tecnologica y no el riesgo percibido de la billetera digital Yape. En relacion a ello, se puede
mencionar que dichos resultados se justifican en las caracteristicas tan particulares de la poblacion
adulta mayor, caracterizada por el miedo permanente a poder equivocarse, lo cual justamente
afecta el grado de independencia que pueda percibir el adulto mayor sobre si mismo, ya que hace
alusion a la capacidad que tiene de resolver situaciones cotidianas. En este sentido, se entiende
que la percepcion de independencia de las personas mayores, esta influenciada por la posibilidad
de contar con los recursos adecuados para realizar tareas diarias, enfrentar problemas y satisfacer
necesidades de la vida cotidiana.

Por ello, resulta relevante sefialar que la mayor barrera a la que se enfrentan los adultos
mayores de Lima Metropolitana para adoptar una billetera digital como Yape es la percepcion
que ellos tienen sobre el grado de facilidad de uso de dicha billetera movil y el grado de
adaptabilidad tecnologica que presentan. De esta manera, integrando los resultados obtenidos en
la presente investigacién y sabiendo que la variable mas fuerte relacionada a la intencion de
adopcion tecnologica no es el riesgo percibido, sino la facilidad de uso percibida se puede concluir
que, mientras mas sencillo y practico sea para los adultos mayores emplear un aplicativo de pago
movil como Yape, mas dispuestos van a estar a adoptarlo en la medida que se sienten mas capaces
de utilizarlo correctamente y, por ende, mas comodos usandolo en tanto este segmento de la
poblacion mayor tiende a evitar actividades o tareas complejas que los puedan poner en una
situacion en la que ellos se sientan vulnerables.

2. Recomendaciones respecto a las variables mas relevantes del analisis

A partir de los hallazgos encontrados y de las diversas opiniones emitidas por los expertos
entrevistados, resulta importante el tomar en consideracion la relevancia de simplificar el proceso
de utilizacion de Yape, con el proposito de hacer sentir a la poblacion adulta mayor mas segura y
confiada utilizandola. De esta forma, se lograria aumentar su adopcion por este segmento de la
poblacidn, al incrementar su facilidad de uso. Por ejemplo, se podria hacer de esta aplicacion una

herramienta de pago mévil mas intuitiva y resumida, en funcion de las necesidades particulares
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de los adultos mayores, como el poder encontrar todos los servicios que necesitan directamente
en el ment principal. Por otro lado, con respecto al riesgo percibido, también resulta fundamental
el poder inculcarles una cultura financiera, bancaria y digital que incorpore capacitaciones sobre
los diversos riesgos a los que estan expuestos en contraste con las ventajas de emplear este tipo
de herramientas tecnologicas. Ello con el fin de evitar el desconocimiento y la desinformacion de
la poblacion mayor con respecto al correcto uso y manejo de las billeteras digitales.

De esta manera, se lograria mejorar su percepcion de facilidad de uso y disminuiria el
riesgo que puedan sentir con respecto al uso de estos aplicativos digitales porque, muchas veces,
el desentendimiento siembra mas dudas y mas miedos que confianza; especialmente, si se toma
en consideracion el contexto actual de crisis sanitaria en el que nos encontramos, donde mas que
una opciodn, termina resultando una obligacion o una necesidad la adopcion de estas aplicaciones
de pago movil, si los adultos mayores quieren seguir sintiéndose autobnomos ¢ independientes.

Por eso, en el plano nacional, si bien estdn surgiendo diversas iniciativas privadas y/o
sociales en torno a la inclusion financiera y tecnoldgica del adulto mayor, realmente no hay un
plan nacional que establezca las pautas necesarias para fomentar el uso de estos aplicativos por
este segmento de la poblacion. Por ello, con respecto a la utilidad de uso percibida, es importante
fomentar la creacion de iniciativas sociales, privadas y/o estatales que incorporen un plan formal
que impulse la inclusion digital y financiera del adulto mayor de Lima Metropolitana; ya sea
mediante talleres, charlas o capacitaciones en las que se ensefie no solo a emplear las billeteras
digitales correctamente, sino también, en las que se expongan los beneficios en términos de la
utilidad que trae consigo usar Yape. Asi, se estaria fomentando la autovalencia digital del adulto
mayor ¢ impulsando la confianza que pueden potenciar sobre si mismos y en sus capacidades.
Incluso, se podria crear redes de comunidades virtuales y/o presenciales, en donde se fomente el
uso de este tipo de aplicativos y se pueda encontrar respuesta a ciertas preguntas frecuentes que
puedan presentar los adultos mayores. De esta manera, la poblacion adulta mayor no solamente
tendria el conocimiento que necesita a su alcance, sino que también, podria formar redes de apoyo
entre ellos mismos, reforzando en consecuencia de ello, el sentimiento de confianza y validacion
en estas herramientas de pago movil.

Incluso, a nivel nacional, se vuelve esencial establecer los lineamientos y las politicas que
permitan la inclusion y promuevan la difusion del conocimiento del adulto mayor en torno a las
billeteras moviles, y no solo un marco teorico de gobierno electronico que no llegue a ejecutarse
en la préctica. Esto, en tanto las nuevas tecnologias globalizadas se encuentran cada vez mas
inmersas en las vidas de todas las personas.

3. Limitaciones y futuras lineas de investigacion
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Si bien el desarrollo de la presente investigacion representa un valioso aporte hacia la
ampliacion y enriquecimiento del conocimiento disponible en torno al adulto mayor como usuario
de billeteras digitales, a lo largo del proceso de investigacion se han identificado limitaciones que
sugieren manejar con prudencia los resultados obtenidos y, a su vez la profundizacion de la
literatura disponible a través del desarrollo de nuevas lineas de investigacion.

Por un lado, esta investigacion se encuentra estructurada metodologicamente como un
estudio de caso limitado a una poblacion de una region geografica en especifico. Por lo tanto, los
resultados y conclusiones alcanzadas no pueden ser generalizadas a los usuarios de Yape ni al
grupo etario estudiado. Ademas, dado el contexto post-pandemia por Covid-19 y la denominacion
del adulto mayor como poblacion vulnerable, el acceso a la muestra se vio reducido y la
recoleccion de datos llevo mas tiempo del planificado. En este sentido, se aconseja el desarrollo
de lineas de investigacion en nuevos contextos que permitan un mejor acceso a la poblacion de
interés y una mayor caracterizacion de la muestra, a fin de profundizar en el perfil del usuario de
billeteras digitales.

Por otro lado, se han identificado limitaciones en relacion con la literatura disponible. En
primer lugar, las teorias existentes en cuanto a la aceptacion de nuevas tecnologias han sido
desarrolladas en contextos diferente al existente a nivel local, por lo que atin existe una necesidad
de desarrollar nuevas adaptaciones de los modelos tomando en cuenta caracteristicas particulares
de la poblacion, a fin de enriquecer los resultados. En segundo lugar, si bien existen
investigaciones sobre la poblacion adulta mayor y su interaccion con tecnologias y los servicios
ofrecidos por la banca, la literatura disponible a nivel latinoamericano y nacional es bastante
limitado. Particularmente, a nivel local no existe una profundizaciéon en estas tematicas y la
informacion disponible, en algunos casos, va perdiendo validez con el tiempo. Ademads, no existe
una politica definida en torno a la inclusion financiera del adulto mayor como respecto a la
adecuacion de los servicios tecnoldgicos disponibles.

De esta manera, se recomienda el desarrollo de nuevas investigaciones que profundicen
sobre el comportamiento del adulto mayor en las tematicas previamente presentadas pues, existen
multiples oportunidades a aprovechar y necesidades aun insatisfechas. Ademas, nos diversos
actores que interactian con esta poblacion aun no han reconocido de manera adecuada sus
caracteristicas y ciertamente la interpretacion de su comportamiento puede encontrarse sesgada
por los prejuicios existentes respecto al grupo etario estudiado. Por ultimo, las billeteras digitales
vienen evolucionando y creciendo con el paso de los afios por lo cual, es necesario el crecimiento

de las investigaciones relacionadas a estas y diversos grupos de interés.
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ANEXOS

ANEXO A: Modelo de determinantes de la facilidad de uso percibida

Tabla Al: Modelo de determinantes de facilidad de uso percibida

‘ Determinante ‘
Autoeficacia informatica

Definiciones

El grado en el que un individuo cree que ¢l o ella tiene la capacidad de
realizar una tarea / trabajo especifico usando la computadora (Compeau y
Higgins, 1995a, 1995b).

Percepcion del control
externo

El grado en el que el individuo cree que existen recursos organizativos y
técnicos para apoyar el uso del sistema (Venkatesh, Morris, Davis G. &
Davis F., 2003).

Ansiedad Informatica

El grado de “aprehension de un individuo, o incluso miedo, cuando se
encuentra a la posibilidad de utilizar ordenadores” (Venkatesh, 2000, p.
349).

“Computer Playfulness”

13

el grado de espontanecidad cognitiva en interacciones de
microcomputadoras” (Webster & Martocchio, 1992, p. 204)

Disfrute percibido

La medida en que "la actividad de utilizar un sistema determinado se
considera agradable por derecho propio, independientemente de las
consecuencias de rendimiento resultantes de la utilizacion del sistema"
(Venkatesh, 2000, p. 351).

Usabilidad objetiva

Una "comparacion de sistemas basada en el nivel real (y no en las

percepciones) de esfuerzo requerido para completar tareas especificas"
(Venkatesh, 2000, pp. 350 - 351).

Adaptado de Venkatesh & Bala (2008)
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ANEXO B: Cuestionario empleado para la investigacion

Figura B1: Cuestionario empleado — Secciéon Al.1
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Figura B2: Cuestionario empleado — Seccion A1.2
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Figura B3: Cuestionario empleado — Seccion A2.1
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Figura B4: Cuestionario empleado — Seccion A2.2
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Figura B5: Cuestionario empleado — Secciéon A3.1
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Figura B6: Cuestionario empleado — Secciéon A3.2

109




Figura B7: Cuestionario empleado — Seccion A3.3
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Figura B8: Cuestionario empleado — Seccion B.1
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Figura B9: Cuestionario empleado — Secciéon B.2
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Figura B10: Cuestionario empleado — Seccién B.3
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Figura B11: Cuestionario empleado — Seccion B.4
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Figura B12: Cuestionario empleado — Seccién B.5
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Figura B13: Cuestionario empleado — Seccion B.6
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ANEXO C: Resultados de analisis factorial confirmatorio ejecutado

Tabla C1: Indicadores de ajuste del modelo

Medicion Resultados Recomendado Interpretacion
X2 1837277 | - -——
DF 689 | e —_—
CMIN/DF 2.667 <5 Aceptable
CF1 0.930 0.90 Aceptable
RMSEA 0.065 0.1 Aceptable

Tabla C2: Validacion discriminante y convergente del modelo

AVE  MSV | MaxR (H) U

U 0.865 0.518 0.579 0.873 0.720

PRSK 0.976 0.852 0.100 0.985 -0.228 0.923

E 0.918 0.651 0.677 0.923 0.761 -0.317 0.807

BI 0.816 0.689 0.677 0.816 0.757 -0.178 0.823 0.830
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Tabla C3: Matriz de Factor Rotado en 3 iteraciones

Diferencias entre factores

E6 0.797 0.327 0.4699135
E3 0.785 0.361 0.4244661
El 0.732

E5 0.716 0.367 0.3487290
E4 0.692 0.361 0.3307776
E2 0.657 0.349 0.3073714
Us 0.770

U4 0.766

Ul 0.326 0.661 0.3356473
U2 0.361 0.567 0.2057571
U3 0.350 0.554 0.2040190
U6 0.531
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Tabla C4: Indicadores de ajuste del modelo tras la eliminacion de U2 y U3

Medicion Resultados Recomendado Interpretacion
X2 1694482 | e | e
DF 616 | e— e
CMIN/DF 2.751 <5 Aceptable
CFI 0.932 0.90 Aceptable
RMSEA 0.067 0.1 Aceptable

Tabla C5: Validacion discriminante y convergente del modelo tras la eliminacion de U2 y

U3
AVE MSV  MaxR(H) U
U 0.836 | 0.563 | 0.548 0.853 0.751
i | 0976 | 0.852 | 0.100 0.985 0265 | 0.923
E 0918 | 0.651 | 0677 0.923 0728 | -0317 | 0807
BI 0816 | 0.689 | 0.677 0.816 0.740 | -0179 | 0.823 | 0.830
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ANEXO D: Resultados del modelo de ecuaciones estructurales

Tabla D1: Pesos de las regresiones estandarizadas

PRSK <e-- E -.330
U <--- PRSK -.029
U <--- E 714
PR <em- PRSK 954
FR <o PRSK 971
TR <--- PRSK 959
PSR <em- PRSK .888
PFR <o PRSK .896
SR <--- PRSK 811
GR <em- PRSK 970
BI <--- E .620
BI <em- U 321
BI <--- PRSK 41 14

Tabla D2: Efectos totales estandarizados

SR PFR PSR TR |FR | PR
Ui -330 | .000 .000 | .000 [.000 |.000 |.000 |.000 |.000 |.000 |.000
U | 723 [-029 |.000 |.000 |.000 |.000 [.000 |.000 [.000 |.000 |.000
BI | 815 [ 102 321 |[.000 |.000 |.000 |.000 |.000 |.000 |.000 |.000
GR 320 |.970 000 |.000 |.000 |.000 |.000 |.000 |.000 |.000 |.000
SR 268 | .811 .000 |.000 [.000 [.000 |.000 |.000 |.000 |.000 |.000
Dt 296 | 896 .000 |.000 [.000 [.000 |.000 |.000 |.000 |.000 |.000
PSR IEEEID .000 |.000 |.000 [.000 |.000 |.000 |.000 |.000 |.000
TR -317 | 959 000 |.000 |.000 |.000 |.000 |.000 [.000 |.000 |.000
FR 321 | .971 000 |.000 |.000 |.000 |.000 |.000 [.000 |.000 |.000
PR 315 | .954 .000 |.000 [.000 |[.000 |.000 |.000 |.000 |.000 |.000

Tabla D3: Correlaciones multiples al cuadrado

PRSK .109
U .524
BI 123
GR .942
SR .657
PFR .802
PSR 789
TR 920
FR .944
PR 910
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ANEXO E: Guia de entrevista de validacion de hallazgos con expertos

e La teoria en la que se basa la investigacion define que los consumidores se encuentran
expuestos a 7 facetas de riesgo: de desempefio, financiero, relacionado al tiempo, psicolédgico,
social, pérdida de la privacidad y global. En relacion ello, si bien los resultados del analisis
corroboraron lo propuesto tedricamente (es decir, que cada una de las facetas del riesgo se
encuentra estrechamente y positivamente relacionada al riesgo percibido), desde su punto de vista,
(cudl consideras que podria ser la principal razén/motivo por el que las personas adultas mayores
de Lima Metropolitana sienten que a mayor riesgo percibido? ;Cuales considera que son los
riesgos mas caracteristicos de esta porcion de la poblacion?

e En linea con lo mencionado anteriormente, uno de los principales hallazgos que
encontramos tras realizar el andlisis fue que la poblacion adulta mayor de Lima Metropolitana
percibe que a mayor facilidad de uso; menor riesgo existe en relacion a cada una de las 7 facetas
al momento de emplear una billetera digital como Yape. En relacion a ello, ;cual consideras que
podria ser una posible explicacion ante el resultado obtenido (es decir, que cada una de las facetas
del riesgo percibido se encuentre indirectamente y negativamente relacionada con la facilidad de
uso percibida)?

e Elmodelo de Featherman & Pavlou (2003) propone que cuanta mas facilidad de uso hay,
menos riesgo percibido y, por ende, menos riesgo en cada una de las facetas reconocidas. Como
se menciono anteriormente, los resultados del analisis no s6lo mostraron que, a mayor facilidad
de uso percibida, menor percepcion de cada una de las facetas del riesgo existira, sino también,
que menor riesgo percibido por parte de la poblacion adulta mayor habra al momento de emplear
una billetera digital como Yape; corroborando lo postulado previamente. ;A qué consideras que
se debe todo ello?

e La teoria analizada para la investigacion y los estudios previos a esta investigacion
sugieren que el riesgo percibido reduce la intencidon de uso de los usuarios por un sistema en
especifico, en este caso Yape. Sin embargo, los resultados alcanzados sefialan que a mayor riesgo
se perciba en torno a Yape, se incrementa probabilidad de intencioén de uso por parte de un adulto
mayor. (A qué se deberia el comportamiento de esta variable?

e De todas las variables analizadas que presentan una relacion con la Intencidon de
uso/adopcion, se encontrd que la mas fuerte es la Facilidad de Uso Percibida y no el Riesgo
Percibido. Ello implica que, en concordancia con lo postulado tedricamente, a mayor facilidad de
uso, mayor intencion de adopcion. En ese sentido, desde tu punto de vista, ;A qué se debe ello?
(Cuadl consideras que es la mayor barrera que tienen los adultos mayores de Lima Metropolitana
para adoptar Yape? ;Consideras que la mayor barrera no seria en si mismo el Riesgo Percibido,

sino la percepcion que ellos tienen sobre la Facilidad de Uso de dicha billetera movil, es decir la
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adaptabilidad tecnoldgica (principal limitacion) de la poblacion adulta mayor dado los resultados
obtenidos?

e Finalmente, integrando todos los resultados mencionados, se puede concluir que, por un
lado, a mayor facilidad de uso, mayor intenciéon de adopcion y, por otro lado, a mayor facilidad
de uso, menor riesgo percibido. Entonces, conociendo que la variable mas fuerte relacionada a la
Intencién de Adopcion no fue el Riesgo Percibido (el cual tiene una relacion positiva con la
Intencion de Adopcion), sino la Facilidad de uso (la cual tiene una relaciéon negativa con la
percepcion de riesgo, pero positiva con la Intencion de Adopcion). Desde tu experiencia y
conocimiento, ;Coémo consideras que ello se podria explicar/interpretar? ;Consideras que el
miedo de este grupo etario a equivocarse usando este aplicativo influya en su intencién de uso?

(Cuadl seria tu apreciacion/opinion al respecto?
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