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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fue analizar la relacion entre los factores perceptuales
(utilidad percibida, facilidad de uso y compatibilidad con el estilo de vida) y el uso de la
billetera digital Plin en una Entidad Financiera Municipal de Arequipa. El estudio, de enfoque
cuantitativo, tipo béasico y disefio no experimental correlacional, aplicd un cuestionario en
escala Likert a 150 clientes seleccionados aleatoriamente en tres agencias. Los resultados
evidencian una correlacion positiva significativa entre los factores perceptuales y el uso de Plin
(Rho=0.796, p <0.001). En particular, la seguridad mostro una correlacién alta (Rho =0.717),
la conveniencia moderada (Rho = 0.627), la interoperatividad alta (Rho = 0.721) y la
accesibilidad financiera moderada (Rho = 0.635). Estos hallazgos confirman que la percepcion
favorable de los usuarios influye directamente en la adopcién de la herramienta. De forma
complementaria, el 66% de los encuestados calificd positivamente los factores perceptuales,
mientras que un 8.7% expresd opiniones negativas. La utilidad percibida fue valorada por el
65.3%, la facilidad de uso por el 66.7% y la compatibilidad con el estilo de vida por el 61.3%.
En conclusion, el fortalecimiento de los factores perceptuales resulta esencial para consolidar
el uso de billeteras digitales como Plin. Se recomienda impulsar campafias educativas, mejorar
la seguridad, optimizar la interfaz e integrar la aplicacion con maés sistemas financieros,

promoviendo asi la confianza y la inclusién digital en la region.

Palabras clave:

Factores perceptuales, Billetera digital, Inclusion financiera
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ABSTRACT

The objective of this research was to analyze the relationship between perceptual factors
(perceived usefulness, ease of use, and lifestyle compatibility) and the use of the digital wallet
Plin in a Municipal Financial Institution from Arequipa. The study, with a quantitative
approach, basic type, and non-experimental correlational design, applied a Likert-scale
questionnaire to 150 clients randomly selected from three branches. The results show a
significant positive correlation between perceptual factors and the use of Plin (Spearman’s Rho
= 0.796, p < 0.001). Specifically, security showed a high correlation (Rho = 0.717),
convenience a moderate correlation (Rho = 0.627), interoperability a high correlation (Rho =
0.721), and financial accessibility a moderate correlation (Rho = 0.635). These findings
confirm that users’ favorable perceptions directly influence the adoption of the tool.
Additionally, 66% of respondents rated perceptual factors positively, while 8.7% expressed
negative opinions. Perceived usefulness was positively evaluated by 65.3% of participants, ease
of use by 66.7%, and lifestyle compatibility by 61.3%. In conclusion, strengthening perceptual
factors is essential to consolidate the use of digital wallets such as Plin. It is recommended to
implement educational campaigns, improve security, optimize the user interface, and expand
integration with other financial systems, thereby fostering trust, convenience, and digital

financial inclusion in the region.
Keywords:

Perceptual factors, Digital wallet, Financial inclusion
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INTRODUCCION

Las billeteras digitales, como Plin, han revolucionado la forma en que las personas
interactuan con el sistema financiero, facilitando transacciones rapidas, seguras y sin el uso de
efectivo. En América Latina, y particularmente en Perd, el auge de estas herramientas refleja
un cambio cultural hacia la digitalizacion de las finanzas, donde el nimero de usuarios activos
ha crecido exponencialmente en los dltimos afios. Sin embargo, a pesar de estos avances,
instituciones como la entidad financiera municipal analizada en este estudio enfrentan desafios
en la adopcion plena de estas tecnologias por parte de sus clientes, evidenciando la influencia
de factores perceptuales como la confianza en la seguridad, la facilidad de uso y la

compatibilidad con el estilo de vida del usuario.

Estudios recientes han sefialado que la percepcion del usuario juega un rol determinante
en la aceptacion de innovaciones tecnoldgicas financieras. Por ejemplo, Yamakawa et al.
(2013) destacan que la utilidad percibida y la facilidad de uso son factores esenciales en la
intencion de adopcion de herramientas digitales. Asimismo, trabajos como el de Graciano
(2020) corroboran que estos elementos estan directamente relacionados con la intencion de uso
de la banca movil. Sin embargo, se observa una brecha en la literatura respecto a cémo estas
percepciones se manifiestan en contextos locales, como el caso de Arequipa, y su relacion
especifica con la adopcion de Plin.

La pertinencia de este estudio radica en su capacidad para identificar las barreras y
facilitadores que afectan el uso de billeteras digitales en un entorno local, contribuyendo tanto
al avance académico como a la mejora de estrategias empresariales. En el ambito académico,
los hallazgos enriqueceran el cuerpo de conocimiento sobre la aceptacion de tecnologias
financieras en mercados emergentes. Por otro lado, desde una perspectiva practica, este estudio
permitird a la entidad financiera optimizar sus recursos y disefiar estrategias efectivas que
promuevan el uso de Plin, contribuyendo a la inclusion financiera y la formalizacién econémica
de sus clientes.

El documento se organiza de la siguiente manera: inicialmente, se plantea el problema
de investigacion, acompafiado de la descripcion de la realidad problematica y la justificacion
tedrica y practica del estudio. Posteriormente, se presenta el marco teodrico, que incluye
conceptos clave y antecedentes relevantes en el ambito de las billeteras digitales. En las

siguientes secciones se desarrollan los objetivos, hipdtesis y metodologia utilizada, detallando
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los instrumentos y el disefio de investigacion adoptados. Finalmente, se exponen los resultados
obtenidos y su discusion en relacion con la literatura existente, concluyendo con

recomendaciones para mejorar la adopcién de Plin en la entidad financiera.
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PLANTEAMIENTO TEORICO
1.1 Problema

Factores perceptuales que influyen en el uso de la billetera digital Plin en una Entidad

Financiera Municipal de Arequipa, 2024
1.2 Descripcion

Las billeteras digitales, también conocidas como billeteras mdviles, son aplicaciones
que permiten a los usuarios almacenar informacion financiera en sus dispositivos moviles,
como teléfonos inteligentes y ofrecen la posibilidad de realizar pagos electronicos de manera
rapida y conveniente, sin necesidad de utilizar efectivo o tarjetas fisicas. Al utilizar la
tecnologia de comunicacion inalambrica, este tipo de tecnologia permite a los usuarios realizar

transacciones en linea o en establecimientos fisicos de forma segura y eficiente.

En Latinoamérica, el uso de las billeteras digitales ha experimentado un rapido
crecimiento, especialmente en Peru, debido que los pagos digitales en el pais aumentaron un
72% hasta septiembre de 2022 en comparacion con antes de la crisis de la pandemia de la
covid-19, asi mismo de acuerdo con Conexion ESAN (2023) la tenencia de billeteras mdviles
también ha aumentado significativamente, alcanzando el 26% en 2022, en comparacion con el
11% en 2021. Entre los paises con mayor adopcion de estas billeteras se encuentran Panama
(33%), Colombia (24%) y Perl (19%).

Figural
Tendencia de Billeteras moviles en América Latina y el Caribe

15%
9%
l .

Total Panama Colombia Pevu me Bolivia Ecuador México
==

Nota. Tendencia de la billetera movil de américa Latina. Extraido de Bloomberg Linea (2022)
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A nivel nacional, se evidencia una tendencia similar, debido que las billeteras digitales
han revolucionado la forma en que los peruanos realizan sus compras diarias, convirtiéndose
en el principal medio de pago minorista; con aproximadamente 11 millones de usuarios activos
al mes 'y més de S/12 mil millones movidos, estas billeteras estan transformando la industria
financiera, asi como también fomentan una mayor formalizacion econdémica al ofrecer pagos

mas transparentes y rastreables (El Comercio, 2023).

Es importante mencionar que, en el mercado peruano, las billeteras digitales Yape y
Plin se han posicionado como los jugadores méas importantes. A finales del 2020, méas del 50%
de peruanos adultos no poseian una cuenta bancaria, siendo los principales factores que
originaron esta falta de bancarizacién: la elevada analfabetizacion financiera y digital, la alta
informalidad del pais (méas del 70%) y la brecha en infraestructura de telecomunicaciones,
limitando el acceso a una cuenta bancaria o al uso de una billetera movil comercial como Yape
o Plin. No todo es desalentador debido que, el crecimiento ha sido exponencial porque a julio
de 2023, se realizaron cerca de 250 millones de transacciones a traves de estas billeteras, mas
de 90 veces la cantidad registrada a principios de 2020. Actualmente, representan mas de la
mitad de todas las transacciones digitales en el pais, mientras que las operaciones con tarjetas

solo alcanzan el 22% (Vargas, 2022).

A pesar de estos avances, la adopcion de canales digitales de los clientes de financieras,
como ejemplo es el caso de la entidad financiera municipal del presente estudio, ha sido lenta
(Mamani, 2022). Si bien la entidad financiera ha implementado diferentes canales, incluyendo
la billetera digital Plin, ha enfrentado dificultades en la aceptacion y uso de estos servicios por
parte de sus clientes. La resistencia hacia las billeteras digitales puede estar relacionada con
factores como la falta de conocimientos digitales, la brecha generacional o la limitada
infraestructura de telecomunicaciones en algunas zonas (Caja Arequipa, 2023).

Por lo expuesto se plantea determinar la relacién entre los factores perceptuales y el uso
de la billetera digital Plin en los clientes en una entidad financiera municipal de Arequipa, con
la finalidad de promover la adopcion de esta billetera electronica para afrontar la resistencia y
contribuir tanto a la eficiencia como a la comodidad de los clientes, asi como también en la

promocion de la formalizacién econémica.
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1.2.1 Campo, Areay Linea

Campo : Ciencias Econdmicas y Administrativas
Area : Finanzas
Linea : Planeacién financiera

1.2.2 Tipoy nivel de investigacion

El presente estudio se enmarca en un tipo de investigacion basica, con un enfoque
basico de campo. Se busca aplicar los conocimientos tedricos existentes en el campo de los
factores perceptuales que influyen en el uso de la billetera digital Plin en una entidad financiera

municipal de Arequipa.

En cuanto al nivel de investigacion, se trata de un nivel correlacional transversal. Esto
implica que se llevara a cabo una descripcion detallada de los factores perceptuales y su
relacion con el uso de la billetera digital Plin en una entidad financiera municipal de Arequipa,
en un momento especifico. Se analizaran los datos recopilados de manera transversal, sin

intervencion en el tiempo.

Asimismo, el tipo de problema investigado es correlacional. Se busca establecer la
relacion existente entre los factores perceptuales y el uso de la billetera digital Plin en una

entidad financiera municipal de Arequipa.
Variables

1.2.2.1 Anélisis de variables
Variable A: Factores perceptuales
Dimensiones de la variable A:

e D1: Utilidad percibida
e D2: Facilidad de uso

e D3: Compatibilidad con el estilo de vida
Variable B: Uso de Billeteras Digitales
Dimensiones de la variable B:

e D1: Seguridad
e D2: Conveniencia

e D3: Inter operatividad
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e D4: Accesibilidad financiera

1.2.2.2 Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacién de variables

Variable Dimensiones Indicadores instrumento
D1.1: Rapidez de
transacciones
D1.2: Mejor desempefio
D1:Utilidad D1.3: Facilidad de . .
T . Cuestionario
percibida transacciones

V (X): Factores
perceptuales

D2: Facilidad de
uso

D3: Compatibilidad
con el estilo de vida

D1.4: Acceso de
informacion

D2.1: Fécil aprendizaje
D2.2: Comprensible
D2.3: Dominio sencillo

D3.1: Adaptable
D3.2: Conveniente

V (Y): Uso de
billeteras digitales

D1: Seguridad

D2: Conveniencia

D3:
Interoperatividad

D4: Accesibilidad
financiera

D1.1: Confianza en uso
de datos

D1.2: Facilidad de
blogueo

D2.1: Facilidad de uso
D2.2: Acceso sin
efectivo

D3.1: Compatibilidad
con sistemas de pago
D3.2: Integracién con
COmercios

DA4.1: Contribucién a
inclusién financiera
D4.2: Acceso a
servicios financieros

Cuestionario

Nota. Elaboracién propia
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1.2.2.3 Matriz de Consistencia

Tabla 2
Matriz consistencia
Pregunta general Obijetivo general Hipotesis Variable Dimensiones Indicadores Metodologia
D1.1:Rapidezde  Tipo: Bésica
transacciones
D1.2: Mejor Enfoque: Cuantitativo
— desempefio
[ .U'f'“dad D1.3: Facilidad Disefio: Transversal
percibida .
de transacciones
D1.4: Accesode  Alcance: Correlacional
¢De qué forma los factores  Determinar de qué forma los IS_eO?eﬁzcéti%rneasnperceptuales informacion
perceptuales se relacionan  factores perceptuales se F 8 _ Unidad de estudio:
: - significativamente con el V (X): . ;
con el uso de la billetera relacionan con el uso de la . - s Cliente de una Entidad
s : . : L ; uso de la billetera digital Factores D2.1: Fécil . . -
digital Plin en una Entidad  billetera digital Plin en una - . . Financiera Municipal
- . e : . . L Plin en una Entidad perceptuales aprendizaje .
Financiera Municipal de Entidad Financiera Municipal - ] S . de Arequipa
: . Financiera Municipal de o S D2.2:
Arequipa? de Arequipa ‘ D2: Facilidad de .
e uso Comprensible - cin: 690,839
D2.3: Dominio ' '
sencillo

D3:
Compatibilidad
con el estilo de
vida

D3.1: Adaptable
D3.1:
Conveniente

Preguntas especificas

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

¢;De qué forma los factores
perceptuales se relacionan
con la seguridad en el uso
la billetera digital Plin en
una Entidad Financiera
Municipal de Arequipa?

Analizar de qué forma los

factores perceptuales se
relacionan con la seguridad en
el uso la billetera digital Plin
en una Entidad Financiera
Municipal de Arequipa

Los factores perceptuales
se relacionan
significativamente con la
seguridad en el uso la
billetera digital Plin en una
Entidad Financiera

Municipal de

Arequipa

V (Y): Uso de
billetera
digital

D1: Seguridad

Muestra: 150 clientes
Probabilistico

Técnica: Encuesta
Instrumento:

Cuestionario cerrado
tipo escala de Likert

D1.1: Confianza en uso
de datos D1.2:
Facilidad de blogueo



Programa: Jamovi 25.02,
con una licencia de uso de
alumno valida por 30
dias.

Anélisis: Descriptivo



¢De qué forma los factores
perceptuales se relacionan
en la conveniencia con el
uso la billetera digital Plin
en una Entidad Financiera
Municipal de Arequipa??

¢De qué forma los factores
perceptuales se relacionan
con la interoperatividad en
el uso la billetera digital
Plin en una Entidad
Financiera Municipal de
Arequipa?

¢De qué forma los factores
perceptuales se relacionan
con la accesibilidad
financiera en el uso la
billetera digital Plin en una
Entidad Financiera
Municipal de Arequipa?

Nota. Elaboracion propia

Determinar cdmo los factores
perceptuales se vinculan con
la conveniencia en el uso de la
billetera digital Plin en una
Entidad Financiera Municipal
de Arequipa

Explorar la relacidon entre los
factores perceptuales y la
interoperabilidad en el uso de
la billetera digital en una
Entidad Financiera Municipal
de Arequipa

Identificar de qué forma los
factores perceptuales se
relacionan con la accesibilidad
financiera en el uso la billetera
digital Plin en una Entidad
Financiera Municipal de
Arequipa

Los factores perceptuales
se relacionan
significativamente con la
conveniencia en el uso la
billetera digital Plin en una
Entidad Financiera
Municipal de Arequipa

Los factores perceptuales
se relacionan
significativamente con la
interoperatividad en el uso
la billetera digital Plin en
una Entidad Financiera
Municipal de Arequipa

Los factores perceptuales
se relacionan
significativamente con la
accesibilidad financiera en
el uso la billetera digital
Plin en una Entidad
Financiera Municipal de
Arequipa

1C

D2: Conveniencia

D3:
Interoperatividad

D4: Accesibilidad
financiera

D2.1: Facilidad
de uso

D2.2: Acceso sin
efectivo

D3.1:
Compatibilidad
con sistemas de
pago

D3.2: Integracion
con comercios

D4.1:
Contribucién a
inclusion
financiera
D4.2: Acceso a
servicios
financieros
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1.2.3 Interrogantes Basicas

1.2.3.1 Interrogante General

¢De qué forma los factores perceptuales se relacionan con el uso de la billetera

digital Plin en una Entidad Financiera Municipal de Arequipa?

1.2.3.2 Interrogantes Especificas

e ;De qué forma los factores perceptuales se relacionan con la seguridad en el
uso la billetera digital Plin en una Entidad Financiera Municipal de Arequipa?

e ;De qué forma los factores perceptuales se relacionan en la conveniencia con
el uso la billetera digital Plin en una Entidad Financiera Municipal de
Arequipa?

e ;De qué forma los factores perceptuales se relacionan con la interoperatividad
en una Entidad Financiera Municipal de Arequipa?

e ;De qué forma los factores perceptuales se relacionan con la accesibilidad
financiera en el uso la billetera digital Plin en una Entidad Financiera

Municipal de Arequipa?

1.3 Justificacion

1.3.1 Justificacion social

La presente investigacion posee una relevancia social significativa, debido que
aborda directamente las necesidades y comportamientos de los clientes en el &mbito de
las finanzas digitales, de tal manera que al analizar los factores perceptuales que influyen
en la adopcion de esta tecnologia permite identificar barreras y facilitadores en el uso de
servicios financieros digitales, promoviendo una inclusién financiera mas amplia y
efectiva. Ademas, los resultados pueden contribuir a disefiar estrategias que mejoren la
penetracion de la tecnologia financiera en segmentos menos atendidos de la poblacion.

De igual forma, este aporte social genera un impacto positivo en el desarrollo
econémico y comunitario, pues facilita que sectores vulnerables accedan a servicios mas
seguros y eficientes. Al integrar a un mayor nimero de personas en el sistema financiero
formal, se impulsa la confianza en la banca digital y se fomenta la reduccion del uso del
efectivo, lo que mejora la seguridad y dinamiza el comercio local.
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1.3.2 Justificacién tedrica

Esta investigacion aporta a la literatura existente al explorar como los factores
perceptuales especificos afectan la adopcion de billeteras digitales en un contexto
regional. EI marco tedrico se enriquece al integrar y contrastar teorias de comportamiento
del consumidor, especificamente los factores perceptuales adaptados de Yamakawa et al.
(2013). Los hallazgos proporcionaran una base tedrica para futuras investigaciones y para
la comprension de los determinantes del comportamiento de adopcién de tecnologias
financieras en mercados emergentes.

Por lo tanto, el estudio contribuye a reducir vacios en la literatura académica,
especialmente en lo referente a la experiencia de usuarios de regiones especificas. Este
enfoque permite generar evidencia que no solo fortalece las teorias existentes, sino que
también plantea nuevas lineas de investigacion orientadas a mejorar la comprension del

vinculo entre tecnologia, percepcion y comportamiento del consumidor.
1.3.3 Justificacion metodologica

El empleo de un disefio descriptivo y transversal en este estudio permite una
recoleccion de datos estructurada y replicable, facilitando la comparacion con estudios
similares en otras regiones o contextos; es asi como esta metodologia ofrece una vision
claray detallada de las interacciones entre los factores perceptuales y la intencion de uso,
permitiendo asi un analisis especifico de las dinamicas en juego, lo cual es crucial para

validar y refinar modelos existentes de adopcion tecnoldgica.

En este sentido, la metodologia utilizada no solo asegura la validez de los
resultados, sino que también constituye un referente practico para investigaciones
posteriores. Al permitir comparaciones directas, contribuye a fortalecer la generalizacion
de los hallazgos y a enriquecer la discusion académica sobre el impacto de los factores

perceptuales en la adopcidn tecnoldgica.
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1.3.4 Justificacién econdmica

Los resultados de este estudio tienen el potencial de impactar positivamente en la
estrategia comercial y operativa de una entidad financiera municipal de Arequipa, 2024.
Al entender mejor los factores que influyen en la adopcion de la billetera digital Plin, la
institucion puede optimizar sus recursos en campafias de marketing y desarrollo de
producto, lo cual puede traducirse en un aumento de la rentabilidad y eficiencia operativa.
Ademas, promover el uso de billeteras digitales puede reducir costos transaccionales y

mejorar la experiencia del cliente.

De esta manera, los beneficios econdmicos no se limitan Unicamente a la
institucidn, sino que también alcanzan a los usuarios y al mercado en general. Un sistema
de pagos digitales mas eficiente fomenta mayor competitividad, impulsa el comercio y
facilita que las personas gestionen sus finanzas de manera més 4gil. Esto fortalece tanto
la sostenibilidad financiera de una entidad financiera municipal de Arequipa como la

economia regional en la que opera.

OBJETIVOS

La investigacion establece sus objetivos con el propdésito de orientar de manera
precisa el andlisis y delimitar el alcance del estudio. Estos lineamientos permiten
comprender como los factores perceptuales influyen en la adopcion de la billetera digital
Plin dentro de una entidad financiera municipal de Arequipa, 2024. A partir de un objetivo
general y de objetivos especificos, se busca guiar el desarrollo de la investigacion,
asegurar la coherencia metodoldgica y garantizar que los resultados aporten informacién

relevante tanto en el ambito académico como en el préctico.

1.4  Objetivo General

Factores perceptuales que influyen en el uso de la billetera digital Plin en una
Entidad Financiera Municipal de Arequipa, 2024
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1.5 Objetivos Especificos

e Analizar de qué forma los factores perceptuales se relacionan con la seguridad
en el uso la billetera digital Plin en una Entidad Financiera Municipal de
Arequipa.

e Determinar como los factores perceptuales se vinculan con la conveniencia en
el uso de la billetera digital Plin en una Entidad Financiera Municipal de
Arequipa.

e Explorar la relacion entre los factores perceptuales y la interoperabilidad en el
uso de la billetera digital Plin en la Entidad Financiera Municipal de Arequipa.

e Identificar de qué forma los factores perceptuales se relacionan con la
accesibilidad financiera en el uso la billetera digital Plin en una Entidad
Financiera Municipal de Arequipa.

MARCO TEORICO

1.6 Marco conceptual

1.6.1 Billeteras digitales

De acuerdo con Melo y Jiménez (2023) también se le denomina billetera mévil y
se define como una herramienta tecnoldgica que permite a los consumidores preservar de
forma segura su informacion de identificacion personal para multiples formas de métodos
de pago y programas de fidelizacion, realizar transacciones financieras que impliquen la
transferencia de fondos hacia y desde otras personas, realizar pagos rapidos y sin
problemas en un establecimiento minorista fisico, realizar compras en linea, realizar
transferencias monetarias entre instituciones bancarias, cumplir con las obligaciones

monetarias liquidando facturas y entre otros.

Este tipo de tecnologia estuvo utilizandose como reemplazo de las tarjetas de
crédito y débito y, en ciertos casos, actué como una representacion digital de estas, ya
que almaceno de manera segura la informacion en aplicaciones mdviles especializadas.
Por lo tanto, se convirtio en una alternativa que ofrecié comodidad, rapidez y seguridad
a los usuarios, lo que contribuy6 a impulsar la transformacion digital de los servicios
financieros.
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Un aspecto importante fue que las billeteras moviles no solo facilitan operaciones
béasicas, sino que también integraron funciones adicionales como el acceso a programas
de beneficios o promociones. De esta manera, se transformaron en un recurso atractivo
que incentivd a los usuarios a migrar de los métodos tradicionales hacia soluciones
digitales. Este comportamiento permite que el mercado financiero experimente una
mayor digitalizacién y que los clientes ampliaran su confianza en este tipo de

herramientas.

Segun Kagan (2024) la billetera digital es una aplicacion relacionada con las
transacciones financieras, convirtiéndose en una herramienta innovadora a la que se
puede acceder comodamente a través de dispositivos mdviles. Esta tecnologia de
vanguardia permite a los usuarios almacenar y administrar de forma segura su
informacion personal, como nombres de usuario, contrasefias y otros detalles pertinentes,

mediante el empleo de protocolos y metodologias de seguridad sélidos.

Por otra parte, este tipo de aplicaciones ofrecen una experiencia practica y
confiable, ya que reducen la necesidad de portar dinero en efectivo o tarjetas fisicas. De
este modo, los usuarios logran optimizar su tiempo y simplificar procesos cotidianos
como pagos, transferencias o compras en linea. La combinacion entre seguridad y
facilidad de acceso convirtié a las billeteras digitales en un recurso clave dentro de la

transformacion digital de los servicios financieros.

Para Inciso y Libaque (2023) una billetera digital denota un software o sistema
que permite a las personas almacenar, supervisar y realizar transacciones financieras a
través de dispositivos electronicos, como teléfonos inteligentes o computadoras
personales. Estas billeteras electronicas ofrecen un método conveniente y seguro para
realizar pagos, ya sea en establecimientos tradicionales o en Internet, sin la necesidad de
llevar dinero fisico o tarjetas. Ademaés, pueden ofrecer funciones adicionales, como la
gestion de tarjetas de crédito o débito, la facilitacion de las transferencias de dinero entre
los usuarios y el almacenamiento de cupones o tarjetas de fidelizacion.

De este modo, las billeteras digitales se consolidan como una herramienta
tecnoldgica que integr6 diferentes servicios financieros en un solo espacio virtual. Esta
centralizacion no solo simplifica la experiencia de los usuarios, sino que también
contribuye a incrementar la confianza en las operaciones digitales. En consecuencia, se

promueve un mayor uso de estas plataformas en contextos cotidianos, lo que favorece el
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crecimiento de la inclusién financiera y la transicion hacia una economia mas

digitalizada.

1.6.1.1 Caracteristicas

De acuerdo con Melo y Jiménez (2023), algunas caracteristicas de las billeteras

moviles son:

e Se brinda la opcién de realizar pagos a través de un dispositivo movil,
eliminando asi la necesidad de moneda fisica.

e Los fondos monetarios se pueden almacenar en la billetera digital para
utilizarlos en el futuro en diversas transacciones o compras.

e Es posible que esta billetera digital no solo contenga informacion monetaria,
sino que también incluya detalles adicionales, como reservas y boletos.

e Por lo general, las instituciones bancarias incorporan una funcién de billetera
digital en sus aplicaciones moviles.

En consecuencia, se puede afirmar que la billetera electronica aprovecha el
potencial de los dispositivos moviles para mejorar la accesibilidad a una amplia gama de
productos y servicios financieros. A su vez el mismo autor menciona que, la tecnologia

empleada por las billeteras digitales funciona a través de las siguientes tecnologias:

e Codigos QR: implementados ampliamente mediante numerosas aplicaciones
tecnologicas, utilizando un médulo para almacenar informacion en una matriz
de puntos o un codigo de barras bidimensional.

e Comunicacién de campo cercano: esta tecnologia en particular funciona como
un mecanismo de comunicacion inalambrica de alta frecuencia y corto alcance
disefiado deliberadamente con el propdsito de intercambiar datos entre dos
dispositivos adyacentes.

e Transmisién magnética segura: al emplear esta tecnologia especifica, similar
a la empleada por los lectores de tarjetas magnéticas que son inspeccionados
en un punto de venta, el dispositivo movil genera la transmision requerida.

De esta forma, las billeteras digitales no solo destacan por la variedad de
funciones que integran, sino también por las tecnologias que hacen posible su
funcionamiento. La combinacion de estas herramientas ofrece seguridad, rapidez y
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adaptabilidad a distintos entornos de pago, lo que incrementa la confianza de los usuarios

y fomenta una adopcion mas amplia en la vida cotidiana.

1.6.1.2 Importancia en el contexto financiero actual

En el contexto financiero actual, las billeteras electronicas estan adquiriendo un
importante nivel de importancia, como se deduce del examen del documento en cuestion.
Segun lo informado por Smith (2024) a traves de los estudios realizados, se prevé que
habréd un aumento sustancial en la utilizacion de carteras digitales para realizar pagos en
los préximos afios. Se prevé que el numero de usuarios pase de los 2.300 millones en

2019 a la asombrosa cifra aproximada de 4.000 millones en el afio 2024.

De esta manera, las proyecciones reflejaron la magnitud del cambio que estaba
experimentando el sistema financiero a nivel global. El crecimiento esperado evidencio
que las billeteras digitales dejaron de ser un recurso emergente para convertirse en una
herramienta de uso masivo. Este escenario no solo marco un cambio en la forma de
realizar transacciones, sino que también indicé una transformacion cultural en los habitos
de consumo, donde la confianza en la tecnologia ocupé un papel cada vez mas

determinante.

Este crecimiento puede atribuirse a la multitud de ventajas que ofrece este
sistema de pago en particular en comparacién con el efectivo o las tarjetas tradicionales.
En primer lugar, las carteras electrénicas permiten realizar transacciones de forma rapida
y sin esfuerzo a través de dispositivos moviles. Esta caracteristica es particularmente
ventajosa en el panorama actual, donde se busca minimizar el contacto fisico (Melo y
Jiménez, 2023). Ademas, también fomentan la inclusion financiera, ya que no necesitan

la posesion de una cuenta bancaria para poder operar (Sanchez, 2019).

Por otro lado, la facilidad de acceso y la flexibilidad que brindan estas
plataformas se convirtieron en factores decisivos para su adopcion masiva. Los usuarios
encuentran en las billeteras digitales una herramienta que no solo simplifica las
operaciones financieras cotidianas, sino que también genera nuevas oportunidades de
participacion en la economia formal. En consecuencia, el alcance de estos beneficios
contribuye a consolidar la confianza en el sistema y a acelerar la transicion hacia un

entorno financiero cada vez mas digitalizado.
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Es asi como, las carteras digitales facilitan eficazmente el comercio electronico
transfronterizo y promueven la incorporacion de tecnologias novedosas, como los pagos
moviles y las integraciones con plataformas de comercio (Ceballos et al., 2020). Esto, a
su vez, conduce a un aumento de las perspectivas comerciales de las empresas. Por lo
tanto, se puede deducir que este tipo de sistemas estan ganando importancia
progresivamente en el ambito financiero, ya que permiten ejecutar las transacciones de

una manera mas expedita, segura e inclusiva en la era digital.

En este sentido, el desarrollo de las carteras digitales no solo representa un
avance en términos de modernizacion tecnoldgica, sino que también abre la puerta a
nuevas oportunidades de crecimiento para distintos sectores. Las empresas encuentran en
estas herramientas un canal eficaz para ampliar su alcance y optimizar sus procesos de
venta, mientras que los consumidores lograron acceder a servicios mas agiles y adaptados
a sus necesidades. De este modo, las carteras digitales se consolidan como un componente

esencial dentro del ecosistema econémico y financiero contemporaneo.
1.6.1.3 Evolucion y utilizacion en el Pera

De acuerdo con el articulo titulado “La expansion de los sistemas de pago
digitales en el Per(: las micro y pequefias empresas (Mypes) y su utilizacién de billeteras
electronicas” escrito por Rocca (2023), es evidente que la utilizacion de las billeteras
electrénicas ha experimentado un progreso y una aceptacion significativos entre las
empresas peruanas (mypes) en los ultimos tiempos. También se debe enfatizar que la
influencia de la tecnologia ha permeado todas las facetas de la sociedad, ejerciendo asi
un profundo impacto en los hébitos de consumo de los peruanos, quienes buscan cada vez
mas alternativas digitales para realizar transacciones de manera rapida y segura. Es de
suma importancia reconocer que esta tendencia en particular estuvo motivada
principalmente por los cambios en los comportamientos y las rutinas de las personas

durante el transcurso de la pandemia.

Por otra parte, la incorporacion de las billeteras electronicas en las mypes no
solo responde a una necesidad coyuntural, sino que también evidencié una transformacion
estructural en la manera de hacer negocios. Estas herramientas ofrecen a los
emprendedores la posibilidad de ampliar sus canales de venta, adaptarse a un mercado mas
competitivo y responder a las exigencias de clientes que valoraron la inmediatez y la
seguridad. En consecuencia, la adopcion de este tipo de pagos digitales se convierte en
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un factor determinante para la sostenibilidad y el crecimiento de muchas micro y

pequefias empresas en el Peru.

Un 70% de la poblacion econémicamente activa (PEA) peruana realiz6 al menos
una transaccion digital al mes. Del mismo modo, se reveld que un notable 95% de la
clientela de Mercado Pago, una importante empresa de tecnologia financiera en Per(
estuvo constituida por pequefias y medianas empresas (PYMES), lo que fue indicativo de

la creciente adopcion de pasarelas de pago entre las empresas locales (Rocca, 2023)

Este comportamiento refleja que los pagos digitales dejaron de ser una practica
aislada para convertirse en parte de la vida cotidiana tanto de los consumidores como de
las empresas. En ese sentido, la amplia presencia de PYMES en plataformas como
Mercado Pago evidencia que la digitalizacion ya no era exclusiva de grandes
corporaciones, sino una necesidad asumida por negocios de menor escala. De este modo,
la expansion de estas herramientas consolida un ecosistema financiero mas inclusivo y

competitivo en el pais.

Al analizar los métodos de pago que utilizan con mayor frecuencia las pymes
peruanas, llama la atencién sobre la trayectoria ascendente de los monederos digitales
como Yape o Plin, ademas de las transferencias bancarias. Esto es un testimonio de la
evolucion en la manera en que los empresarios administran sus transacciones con los
clientes, a medida que adoptan cada vez mas alternativas digitales que facilitan de manera

efectiva la administracion eficiente de sus respectivas empresas.

1.6.2 Labilletera digital Plin y la entidad financiera municipal

1.6.2.1 Descripcion de Plin

Es una solucién de pago digital facilitada por el Banco Central de Reserva del
Per (2023) tiene como objetivo establecer un ecosistema de pagos interoperable que
mejore la digitalizacion de los pagos, la banca, la inclusion financiera y la reduccion del
uso de efectivo. A través de la colaboracion con varias instituciones financieras y carteras,
PLIN ha desarrollado un sistema seguro y sencillo que permite transferencias inmediatas
y gratuitas de hasta 1500 soles por dia.

De esta manera, el proyecto impulsado por el Banco Central de Reserva
fortalecio la confianza de los usuarios en los medios de pago digitales, ya que ofreci6 un
mecanismo transparente, accesible y adaptado a las necesidades de la poblacion. Este
esfuerzo no solo representd un avance en materia tecnolégica, sino también un paso
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significativo hacia la modernizacién del sistema financiero peruano, promoviendo la
integracion de mas personas al circuito formal y contribuyendo a disminuir la

dependencia del efectivo.

La billetera digital PLIN considera la interoperabilidad total como una
progresion, y busca conectar diversas instituciones financieras y carteras en diferentes
etapas. A medida que se unan mas instituciones financieras, el ecosistema de PLIN
seguird expandiéndose, lo que brindard ventajas a sus usuarios. Esta iniciativa de
interoperabilidad fomenta la competencia entre los sistemas de pago y, por lo tanto,
presenta a los usuarios y al mercado una propuesta de valor mejorada. Ademas, la
digitalizacion y la inclusion financiera crean oportunidades para las instituciones

financieras, ya que aumentan su potencial de clientes y la venta de productos digitales.

La implementacion de la interoperabilidad enfrentdé desafios debido a la
presencia de numerosos participantes en el mercado peruano. Este proceso se llevo a cabo
de forma gradual y por etapas para garantizar una experiencia de pago 6ptima y el correcto
funcionamiento de la solucién. El resultado previsto de la interoperabilidad es su
capacidad para estimular ain mas los pagos y cobros digitales en el pais, beneficiando asi
a los emprendedores, las pequefias empresas y las microempresas. Actualmente, PLIN
colabora con ocho instituciones financieras y presta servicios a mas de 10 millones de
usuarios (Banco Central de Reserva del Peru, 2023).

1.6.2.2 Caracteristicas de Plin

Brinda a los usuarios la oportunidad de ejecutar transacciones monetarias y
recolectar fondos utilizando el c6digo QR o el nimero de teléfono celular del destinatario.
Ademas de esto, otorga al usuario la posibilidad de transferir fondos entre instituciones
financieras afiliadas a PLIN y YAPE. Ofrece la comodidad de transferir fondos utilizando
el numero de teléfono celular del destinatario, eliminando la necesidad de adquirir el
nimero de cuenta. Existe un umbral monetario predeterminado para la transferencia de
fondos, en el que el limite maximo se establece en S/ 500 por operacién y S/ 1.500 por
dia. Por otro lado, PLIN esta disponible todos los dias del afio, incluidos los fines de
semana Yy los dias festivos. Finalmente, al utilizar PLIN para fines de envio, puede estar
seguro de que es un servicio seguro, rapido y completamente desprovisto de comisiones
(Scotiabank, 2024).
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De esta manera, PLIN se consolida como una herramienta que facilita las
operaciones cotidianas de los usuarios, al combinar simplicidad y accesibilidad con un
esquema de costos nulos. Estas caracteristicas fortalecen su adopcion en la poblacion, ya
que permiten realizar transferencias inmediatas sin restricciones de horarios y con la
garantia de una plataforma respaldada por instituciones financieras reconocidas. En
consecuencia, Plin no solo representa una alternativa moderna frente a los métodos

tradicionales, sino que también contribuy6 a ampliar la inclusién financiera en el pais.
1.6.2.3 Entidad Financiera Municipal de Arequipa

La entidad financiera municipal de Arequipa, opera dentro del sistema de cajas
de ahorros municipales y del sistema microfinanciero del pais. Segun el informe anual de
2022, se ha convertido en un lider destacado en el sistema de ahorro municipal,
sobresaliendo en términos de colocaciones, recaudaciones y ocupando el segundo lugar
en el sistema microfinanciero (Caja Arequipa, 2022).

En el afio 2022, experimentd un crecimiento sustancial en varios indicadores
financieros. Los ingresos totales experimentaron un aumento significativo del 20%,
ascendiendo a S/ 1,372 millones, en comparacion con el afio anterior. La cartera de
inversiones también experimento un notable crecimiento del 16,7%, hasta alcanzar los S/
7.631 millones, mientras que la cartera de inversiones se expandi6 un 7,5% hasta alcanzar
los S/ 5.926 millones. La utilidad neta también mostré un notable crecimiento del 34,7%,

hasta alcanzar los S/ 100,8 millones (Caja Arequipa, 2022).

En términos de participacion de mercado, La Entidad Financiera Municipal se
establecio como lider en el mercado de colocacion y cobro dentro del sistema de caja
municipal, con una participacion de mercado del 23,4% y el 21,4%, respectivamente. Se
aseguré el segundo lugar en el mercado de colocaciones y adquisiciones dentro del
sistema microfinanciero, con una cuota de mercado del 13,4% y el 13,7%,
respectivamente. Ademas, se distinguié como la entidad lider en términos de generar las
mayores ganancias dentro del sistema de ahorro municipal, con una participacion de
mercado del 26,8% (Caja Arequipa, 2022).

Pasando a otros indicadores de gestién, mostré un desempefio encomiable, con
un rendimiento promedio del capital del 11% y un rendimiento promedio de los activos
del 1,2% en el afio 2022. También mantuvo una solida calidad de cartera, con una tasa de
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morosidad del 4,3% y provisiones para carteras vencidas del 208,4% (Caja Arequipa,
2022).

1.6.2.4 Laimplementacion de Plin en una entidad financiera de Arequipa

La implementacion de Plin en una entidad financiera de Arequipa es un proyecto
que busca modernizar y mejorar los servicios financieros ofrecidos por esta institucion.
Consiste en la introduccion de una plataforma que permite a los usuarios realizar
transferencias interbancarias de manera rapida y sencilla. Plin es operado por Yellow
Pepper del Pertd S.A.C. en nombre de la entidad financiera del anélisis del presente

documento (Caja Arequipa, 2020).

Para acceder a la funcionalidad de Plin, los usuarios deben poseer una tarjeta de
débito Visa o Mastercard asociada a una cuenta corriente o de ahorros en soles, 0 una
cuenta de ahorros individual o indistinta. Alternativamente, se puede utilizar otro método
de pago aceptado. Los usuarios tienen la posibilidad de transferir y recibir dinero sin

necesidad de conocer el nimero de cuenta o el banco del destinatario.

Las transferencias se realizan a traves de varios medios, como seleccionar el
numero de teléfono movil del destinatario de un directorio, escanear el codigo QR del
destinatario o enviar una invitacion a un contacto que figura en el directorio del usuario.
El tiempo estimado para acreditar la transferencia de dinero es de un maximo de diez

minutos.

Existen limites de transferencia, con un monto maximo por transferencia de S/
500,00 y un monto maximo diario de S/ 1,500. Estas cantidades estan sujetas a cambios
y se comunicaran a través de aplicaciones afiliadas a PLIN o mediante notificaciones de

mensajeria al nimero de teléfono movil registrado (Caja Arequipa, 2020).

Al aceptar los términos y condiciones, los usuarios permiten a Plin acceder a la
lista de contactos de su dispositivo movil para identificar los contactos afiliados a la
funcionalidad. Ademas, los usuarios reconocen que las personas afiliadas pueden

transferirles dinero y estar al tanto de su institucién financiera.
1.6.3 Factores perceptuales

Abarcan componentes subjetivos que afectan la percepcién y la experiencia de las

personas con respecto a los pagos electronicos. Estos factores incluyen la confianza en la
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seguridad de las transacciones, la satisfaccion con la experiencia del usuario, la
percepcion de la conveniencia y la utilidad, los riesgos percibidos, la confianza en la
tecnologia y otros elementos relacionados. La importancia de los factores radica en su
capacidad para moldear las actitudes y los comportamientos de los usuarios con respecto
a los pagos electronicos y, en Ultima instancia, influir en su aceptacion e integracion
(Yamakawa et al., 2013).

En este sentido, los factores perceptuales se convierten en elementos
determinantes para comprender como las personas adoptaron y usaron los sistemas de
pago digitales. Su influencia va mas alla de los aspectos técnicos, ya que implican la
construccién de confianza, la superacion de barreras culturales y la percepcion de
seguridad en el uso cotidiano. Por lo tanto, analizar estos componentes resulta esencial
para explicar las razones que impulsaron o limitaron la adopcion de herramientas como
las billeteras digitales, y para generar estrategias que favorecieran una mayor aceptacion

entre los usuarios.

De igual manera, Inciso y Libaque (2023) describen a los factores perceptuales
como puntos de vista subjetivos de los usuarios con respecto a varios aspectos
relacionados con la utilizacion de carteras digitales. Estos factores abarcan la utilidad
percibida, la facilidad de uso percibida, la seguridad percibida y otros elementos que
influyen en la tendencia a mantener el uso de las plataformas de monederos digitales.
Estas percepciones desempefian un papel crucial en la aceptacion y la utilizacion continua
de las carteras digitales, ya que moldean las actitudes y las acciones de los usuarios hacia

estos servicios.

Por lo tanto, los factores perceptuales se entienden como un puente entre la
tecnologia y la experiencia personal de cada usuario. La manera en que se valora la
practicidad, la confianza en la seguridad o la simplicidad del uso determina en gran
medida la disposicion para adoptar y seguir utilizando estas herramientas. En
consecuencia, el analisis de estas percepciones permite identificar no solo los aspectos
que incentivaron la adopcidn, sino también aquellos que representaron barreras para la

expansion sostenida de las billeteras digitales.
1.6.3.1 Utilidad percibida

Definida como el grado en que una persona cree que utilizar una tecnologia
especifica, como la banca movil, mejorara su rendimiento laboral. Este factor se basa en
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la percepcidn de los beneficios que la tecnologia puede aportar al desempefio del usuario,

influenciando directamente la intencion de uso (Yamakawa et al., 2013).

La utilidad se define como la percepcion de los usuarios con respecto a la
eficacia de una billetera digital para ofrecer ventajas y cumplir con sus requisitos.
Constituye la evaluacion subjetiva de la capacidad de la billetera digital para agilizar las
transacciones financieras, brindar comodidad, acceso a los servicios financieros,
garantizar la seguridad y otros elementos relacionados. La utilidad percibida es un factor
determinante crucial que influye en la inclinacién de los usuarios a persistir en la

utilizacion de una billetera digital (Inciso y Libaque, 2023).

De esta manera, el valor que los usuarios asignaron a la utilidad trasciende lo
meramente funcional, pues involucra la confianza en que la herramienta respondiera a
sus expectativas cotidianas. Cuando los individuos perciben que una billetera digital les
ahorraba tiempo, minimizaba riesgos y mejoraba la gestion de sus recursos, se generd una
motivacion mas fuerte para continuar utilizandola. Asi, la utilidad percibida no solo
refuerza la aceptacion inicial, sino que también se convierte en un motor clave para la

fidelizacién hacia este tipo de tecnologias.
1.6.3.2 Facilidad de uso

Se refiere al grado en que una persona considera que el uso de una tecnologia
sera facil y libre de esfuerzo. La facilidad de uso percibida es crucial para la adopcion de
la tecnologia porque una menor complejidad en el uso fomenta una mayor aceptacion y

utilizacién por parte de los usuarios (Yamakawa et al., 2013).

Es la forma en que los usuarios perciben la simplicidad y la comodidad
asociadas con el uso de una billetera digital. Abarca la evaluacion subjetiva de la interfaz
de usuario, la facilidad de navegacion, la claridad de las instrucciones, la simplicidad de
los procesos de transaccion y cualquier otro aspecto relevante relacionado con la
percepcion de la facilidad de uso de la aplicacion. La facilidad de uso percibida repercute
significativamente en la aceptacion y el uso continuo de las carteras digitales, ya que los
usuarios demuestran su preferencia por plataformas que sean intuitivas y faciles de usar
(Inciso y Libaque, 2023).

En este sentido, cuando los usuarios perciben que una aplicacién no requiere
grandes esfuerzos de aprendizaje ni pasos complicados para ejecutar una operacion, su
disposicion a adoptarla se incrementa de forma considerable. Una experiencia fluida en
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el uso diario no solo refuerza la confianza en la tecnologia, sino que también genera una
satisfaccion que se traduce en una mayor lealtad hacia la herramienta digital. De esta
forma, la facilidad de uso se convierte en un factor decisivo que potencia la continuidad

en la adopcidn de las billeteras digitales.
1.6.3.3 Estilo de vida

Evalta cémo los servicios de banca movil se alinean con los estilos de vida,
valores y necesidades de los usuarios. Este factor considera si la tecnologia se adapta bien
a las rutinas diarias y patrones de comportamiento de los usuarios, facilitando su adopcién
(Yamakawa et al., 2013).

Es un atributo demografico y conductual que puede afectar la adopcion y el uso
de las carteras digitales. El estilo de vida denota la variedad de patrones y
comportamientos que las personas incorporan en sus rutinas diarias, que abarcan sus
habitos, preferencias, compromisos y valores. En lo que respecta a las carteras digitales,
el estilo de vida puede influir en la disposicion de una persona para adoptar las nuevas
tecnologias, en su nivel de familiaridad y comodidad con las transacciones electrdnicas y
en su inclinacion por la comodidad y la movilidad en las empresas financieras (Inciso y
Libaque, 2023).

De esta manera, cuando los servicios digitales se integran sin fricciones en las
actividades cotidianas de los usuarios, la aceptacion se da de manera mas natural. Un
estilo de vida caracterizado por el dinamismo, el uso frecuente de la tecnologia y la
busqueda de soluciones rapidas favorece directamente la incorporacion de billeteras
digitales. En contraste, estilos de vida mas tradicionales o con menor interaccion
tecnoldgica pueden representar un reto para la adopcion, lo que muestra la importancia

de disefiar plataformas flexibles que respondan a la diversidad de contextos y necesidades.
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1.6.4 Definicion de términos

1.6.4.1 Uso de billetera digital

Utilizar el método de pago en linea que ofrece una alternativa practica y segura a
los métodos de pago tradicionales como el efectivo y las tarjetas de crédito o debito. La
billetera digital permite a los usuarios realizar transacciones econémicas a través de
plataformas digitales sin necesidad de Ilevar consigo dinero en efectivo o tarjetas fisicas,
facilitando compras répidas y seguras (Handayani y Ariyanti, 2024).

1.6.4.2 Seguridad

La billetera digital proporciona varios mecanismos de seguridad que protegen
contra el fraude y el robo de identidad. Esto incluye autenticacion multifactor,
encriptacion de datos y la capacidad de bloguear rapidamente la billetera en caso de

pérdida o robo del dispositivo movil (Handayani y Ariyanti, 2024).
1.6.4.3 Conveniencia

Se destaca la facilidad de uso y la accesibilidad que ofrecen las billeteras
digitales, permitiendo a los usuarios realizar pagos rapidos y eficientes sin la necesidad
de llevar consigo dinero en efectivo o tarjetas fisicas. También facilitan las transacciones

en linea y las compras en aplicaciones o sitios web (Handayani y Ariyanti, 2024).
1.6.4.4 Interoperabilidad

Las billeteras digitales pueden interactuar con una amplia gama de sistemas de
pago Yy servicios financieros, lo que las hace compatibles con diferentes plataformas y
dispositivos. Esta caracteristica es esencial para garantizar que los usuarios puedan
realizar transacciones sin problemas en diversos entornos y geografias (Handayani y
Ariyanti, 2024).

1.6.4.5 Accesibilidad Financiera

Contribuyen a la inclusion financiera al permitir que personas sin acceso a
servicios bancarios tradicionales participen en el sistema financiero digital. Esto es
particularmente importante en regiones con baja penetracion bancaria (Handayani y
Ariyanti, 2024).
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1.7 Antecedentes

El estudio de los antecedentes resulta fundamental para comprender el estado
actual del conocimiento sobre la adopcion de billeteras digitales y su impacto en distintos
contextos. La revision incluye investigaciones de caracter internacional, nacional y local
que permiten identificar enfoques, resultados y hallazgos relevantes en torno a los
factores perceptuales asociados al uso de estas tecnologias financieras. Este analisis
comparativo no solo aporta un marco de referencia sélido, sino que también facilita
reconocer las similitudes y diferencias en la forma en que diversos entornos sociales y

econdmicos influyen en la aceptacion de las billeteras digitales.
Antecedentes internacionales

Espinosa (2022) en su tesis de Maestria en Administracion titulada
“Determinantes para la adopcion de medios de pago electrdnico en tiendas de barrio de
la ciudad de Bogota”, presentada en la Facultad de Ciencias Econdmicas de la
Universidad Nacional de Colombia, tuvo como objetivo general evaluar los factores que
determinan la adopcion de medios de pago electrénico por parte de la comunidad de
tenderos de barrio de la ciudad de Bogoté. Para esto se utilizé una adaptacion del modelo
extendido de aceptacion tecnolégica UTAUT 2 con un enfoque cuantitativo y alcance
explicativo, aplicando 469 encuestas a tenderos utilizando una adaptacion de dicho
modelo. Entre los principales resultados se encontr6 que las variables culturales como el
colectivismo, que obtuvo valores de 0.75, tienen un papel determinante en la toma de
decisiones tecnoldgicas de esta poblacidn, al igual que la Expectativa de rendimiento
predictora de la intencion con un valor de 0.52 y P<0.05. Los indicadores arrojaron
valores de R2 = 0.60 para la varianza de la intencidn de uso explicada. Las conclusiones
sefialaron que factores como la solidaridad colectiva deben ser incluidos en estrategias de
adopcion al igual que considerar variables sociodemograficas dada la moderacion por

sexo y edad encontrada.

Gaitan (2023) en su tesis de Maestria en Direccion de Marketing titulada “La
adopcidn digital de la generacion baby boomers y su relacion con el uso de sus servicios
financieros digitales”, presentada en el Colegio de Estudios Superiores de
Administracion — CESA, tuvo como objetivo general describir rasgos de la adopcion
digital de los baby boomers en diferentes areas como servicios de salud, compras en linea,
servicios financieros, redes sociales y educacién; y comprender su relacion con los

servicios financieros digitales. Para esto se utilizd un enfoque mixto, con un disefio no
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experimental descriptivo y correlacional, encuestas y grupos focales como instrumentos,
y una muestra de 300 baby boomers en Colombia. Entre los principales resultados se
encontré que el 73% de los encuestados usa servicios financieros digitales y el 49%
aplicaciones moviles para gestionar sus finanzas. Las conclusiones apuntaron a que los
baby boomers tienen una alta adopcidn digital, aunque existen desafios como el 21% que
manifiesta preocupaciones de seguridad y el 12% que requiere capacitacion. No obstante,
las entidades deben adaptarse a esta generacion incorporando mecanismos de seguridad

y educacion digital
Antecedentes Nacionales

Nieves y Zapata (2022) en su tesis titulada “Uso de Billeteras Digitales en la
generacion de adultos mayores de Lima Metropolitana. Caso Yape”, presentada en la
Pontificia Universidad Catélica del Pert, Facultad de Gestion y Alta Direccion, para optar
el titulo de Licenciadas en Gestion con mencion en Gestion Empresarial, el objetivo
general fue identificar las principales variables que inciden en la decision de este grupo
etario por adoptar Yape como su billetera digital. La metodologia utilizé6 enfoque
cuantitativo, disefio no experimental y descriptivo, aplicando cuestionarios a una muestra
de 302 adultos mayores residentes en Lima. Los resultados mostraron que la facilidad de
uso percibida fue la variable mas relacionada con la intencion de uso tecnoldgico de Yape,
con un 71% de la muestra percibiendo que es facil de usar y un 74% considerando
probable el uso futuro si continta simplificando sus funcionalidades. Adicionalmente, la
intencion de uso reporto un valor de 78% cuando se planteo contar con funcionalidades
basicas como envio y recepcion de dinero. Finalmente, las conclusiones establecieron que
entre mayor sea la facilidad percibida al usar aplicaciones de pagos mdviles, mayor sera
la disposicion de la poblacion adulta mayor a adoptarlas, por lo que Yape deberia

enfocarse en simplificar su interfaz para continuar ganando usuarios de este segmento.

Calderon et al. (2019) en su tesis de Maestria en Direccion de Tecnologias de
Informacion titulada “Factores que limitan la adopcion de medios de pago electronicos:
caso bodegas tradicionales”, presentada en la Universidad ESAN, cuyo objetivo general
fue identificar los principales factores que limitan la adopcion de medios de pago
electrénicos por parte de las bodegas tradicionales en el PerQ. Para ello utilizaron una
metodologia mixta, con un enfoque cualitativo y cuantitativo, realizando entrevistas a
expertos para identificar factores mediante analisis de contenido, y luego aplicaron una
encuesta estructurada a bodegueros para medir el nivel de importancia de los factores
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mediante escala Likert, realizando andlisis de varianza y correlaciones. Entre los
principales resultados se encontrd que el factor con un mayor peso, del 87%, fue el
rendimiento del negocio, seguido de los costos de implementacion con un 82%.
Asimismo, las conclusiones sefialan que los factores culturales y de capacitacion también
juegan un rol importante en la adopcién, sugiriendo implementar programas de educacion
financiera y digitalizacién, a fin de propiciar una mejor comprension y uso de los medios
de pago electronicos, sobre todo en bodegas tradicionales donde los niveles tecnolégicos

y financieros son mas bajos.

Ramos, (2022) en su articulo cientifico titulado “Factores de uso y adopcion de
las billeteras digitales en el Per#i”, publicado en la revista Newman Business Review de
la Escuela de Posgrado Newman, cuyo objetivo es analizar los elementos que influyen en
la adopcion de medios de pago digitales por parte de los consumidores. Para ello, realiza
una revision documental sobre los factores de uso y adopcion de medios de pago digitales
como las billeteras digitales, usando un enfoque cualitativo no experimental. Entre los
resultados destaca que, segun la agencia Andina (2020), el uso de billeteras digitales
aumentd un 500% durante la pandemia, lo que evidencia su creciente popularidad.
Asimismo, concluye que es necesario conocer en profundidad los factores que motivan u
obstaculizan la adopcion de estas innovaciones tecnologicas, a fin de disefiar mejores
alternativas que atraigan a mas usuarios y promuevan la inclusion financiera. En
particular, sugiere indagar percepciones sobre seguridad y confianza en las instituciones,
aspectos claves para quienes desconfian del sistema.

Inciso y Libaque (2023) en su articulo titulado “Critical factors for digital wallet
continued usage intention during pandemic in the Peruvian context”, publicado en la
revista Issues in Information Systems y presentado desde la Universidad del Pacifico,
tuvo como objetivo identificar los factores criticos que influyen en la intencion de uso
continuo de las aplicaciones de billeteras digitales en el contexto peruano, mediante una
investigacion cuantitativa no experimental y explicativa en la que se aplicaron encuestas
en linea a una muestra de 185 usuarios actuales. Entre los principales resultados, se
encontrd que la interoperabilidad presentd un coeficiente de camino de 0.070 sobre la
intencion continua de uso, lo que sugiere que la posibilidad de realizar transacciones entre
plataformas motiva ligeramente el uso sostenido; asimismo, el distanciamiento social fue
el factor con mayor peso (0.285), resaltando su importancia para mantener las medidas

sanitarias; la disponibilidad del sistema y la seguridad percibida también influyeron de
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manera significativa, con coeficientes de 0.146 y 0.157 respectivamente; finalmente, la
utilidad percibida fue el antecedente con mayor efecto (0.239). En conjunto, el modelo
explicd el 71.62% de varianza en la variable dependiente. Entre las conclusiones
principales, se resalto la importancia de considerar estos factores para fomentar el uso
sostenido de las plataformas de billeteras digitales en el Per, una herramienta clave para

la inclusion financiera en el contexto de la pandemia.

Graciano (2020) en su tesis titulada “Factores perceptuales y su relacion con la
utilizacion del servicio de banca movil en el Banco de la Nacion, Huaraz 2019,
presentada en la Universidad Nacional Santiago Antinez de Mayolo (UNASAM), tuvo
como objetivo general establecer la relacion de los factores perceptuales y la utilizacién
de banca movil. La metodologia fue descriptiva, correlacional y transversal, asi mismo
utilizé la técnica de la encuesta y un cuestionario validado por expertos aplicado a 204
clientes que utilizan el servicio de banca movil en el Banco de la Nacion. Se evaluaron
las variables Factores Perceptuales como la utilidad percibida, facilidad de uso percibida,
compatibilidad con el estilo de vida e innovacién personal hacia las tecnologias de la
informacion, y la variable Intencion de Uso del servicio de banca mavil. Los resultados
mostraron que los factores perceptuales tienen una relacién positiva directa con la
intencion de uso del servicio de banca mavil, siendo la correlacion de Spearman de 0.443
con un nivel de significancia estadistica de 0.000. Especificamente, se encontr6 que el
74% de los encuestados considera que la banca movil ofrece una mayor utilidad percibida
al permitir realizar transacciones de forma mas rapida y facil, ademas el 72% manifestd

encontrar facilidad en el uso al ser un sistema claro y comprensible.
Antecedentes Locales

Mamani (2022) en su tesis titulada “Propuesta de un plan estratégico para la
promocion de transferencias interbancarias en la Caja Arequipa, Arequipa 2019,
presentada en la Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa, Escuela de Posgrado
— Facultad de Administracion, propone como objetivo formular estrategias operativas que
respondan a las necesidades de los clientes. Se utiliz6 un enfoque mixto, descriptivo-
aplicativo y transversal analitico en una muestra de 250 clientes de la sede central a
quienes se les aplicd un cuestionario. Los resultados mostraron que un 96% considera
muy importante la cultura financiera, un 76.8% la confianza como importante, el 67%
sefiald que la difusion de las transferencias interbancarias es relevante, y respecto al riesgo

de fraude electronico, un 79.2% manifesto su importancia. Concluyendo, las estrategias
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formuladas buscan mejorar la experiencia de los clientes en el uso de canales digitales
mediante tareas con indicadores, familiarizando en el uso de dichos canales, facilitando
la cercania con ellos para realizar transferencias interbancarias, aprovechando el
posicionamiento en el mercado y expandiendo la presencia regional, formando alianzas
estratégicas, reforzando la plataforma tecnoldgica para reducir fraudes, generando
confianza por la eficiencia operativa, brindando nuevas soluciones digitales y fomentando

la cultura y educacion financiera digital.

Gomez y Ylla (2022) en su tesis titulada “Relacion entre la Banca Digital y la
Inclusion Financiera en la Poblacion del Distrito de Arequipa 2021, presentada en la
Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa, Facultad de Ciencias Contables y
Financieras, tuvieron como objetivo establecer la asociacion entre la banca digital y la
inclusion financiera en la poblacion del distrito de Arequipa. La investigacion se realizd
con un enfoque cuantitativo, no experimental y descriptivo, aplicando cuestionarios a 396
participantes. Las variables analizadas fueron la banca digital y la inclusion financiera,
incluyendo dimensiones como banca movil, banca por internet y aplicaciones de
transferencia. Los resultados mostraron una asociacion positiva considerable de 0.622
entre la banca digital y la inclusion financiera, con una correlacién estadisticamente
significativa de 0.01. Asimismo, los factores de la banca digital presentaron una relacion
positiva con la inclusién financiera, siendo valores superiores a 0.5. Los autores
concluyen que existe una relacién significativa entre el uso de la banca digital y los
mayores niveles de inclusion financiera reportados en la poblacion estudiada, la cual
alcanzo valores superiores al 60% en cuanto al acceso y uso de productos como cuentas,

créditos y seguros.
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HIPOTESIS

La formulacion de hipédtesis constituye un paso esencial dentro del proceso de
investigacion, ya que orienta el analisis y permite establecer relaciones que
posteriormente seran verificadas mediante el trabajo empirico. En este estudio se plantean
una hipétesis general y varias hipétesis especificas que buscan explicar coémo los factores
perceptuales influyen en el uso de la billetera digital Plin en una entidad financiera
municipal de Arequipa. Estas hipétesis ofrecen un marco de contraste que guia la
recoleccion y el analisis de los datos, facilitando la validacion de los supuestos iniciales
y contribuyendo a la comprension de los determinantes en la adopcion de esta tecnologia

financiera.
1.7.1 Hipotesis general

HO: Los factores perceptuales no se relacionan significativamente con el uso de la

billetera digital Plin en una Entidad Financiera Municipal de Arequipa.

H1: Los factores perceptuales se relacionan significativamente con el uso de la
billetera digital Plin en una Entidad Financiera Municipal de Arequipa.

1.7.2 Hipotesis especificas

e Los factores perceptuales se relacionan significativamente con la seguridad en
el uso la billetera digital Plin en una Entidad Financiera Municipal de
Arequipa.

e Los factores perceptuales se relacionan significativamente con la
conveniencia en el uso la billetera digital Plin en una Entidad Financiera
Municipal de Arequipa.

e Los factores perceptuales se relacionan significativamente con la
interoperatividad en el uso la billetera digital Plin en una Entidad Financiera
Municipal de Arequipa.

e Los factores perceptuales se relacionan significativamente con la accesibilidad
financiera en el uso la billetera digital Plin en una Entidad Financiera
Municipal de Arequipa.
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1 TECNICAS E INSTRUMENTOS

Este apartado presenta las técnicas y los instrumentos utilizados en la
investigacion, los cuales permiten recolectar informacion de manera sistemética y
confiable. Su aplicacién se orienta a obtener datos precisos sobre las percepciones y
actitudes de los usuarios respecto al uso de la billetera digital Plin, asegurando asi la

validez y pertinencia de los resultados obtenidos.
1.1  Técnicas

Para llevar a cabo la investigacion sobre los factores que influyen en la utilizacion

de la billetera digital Plin en una entidad financiera municipal de Arequipa, se utiliza:

Cuestionario estructurado: Se disefi6 un cuestionario cuantitativo que incluira
preguntas relacionadas con las dimensiones de utilidad percibida, facilidad de uso e
intencion de uso de la billetera digital Plin. Este cuestionario se aplicara a una muestra

representativa de clientes de una entidad financiera municipal de Arequipa

El cuestionario busca indagar sobre la experiencia de los clientes frente a la
billetera digital, explorando como perciben sus beneficios, qué nivel de simplicidad
encuentran en su manejo y qué tan dispuestos estan a continuar utilizandola en el futuro.
Cada dimension fue definida en base a indicadores claros que permiten medir

percepciones y actitudes de los usuarios de forma ordenada.

Para asegurar la validez de los resultados, el cuestionario se aplicara a una muestra
representativa de clientes de una entidad financiera municipal de Arequipa, lo que
permitira reflejar con mayor exactitud la realidad del conjunto de usuarios. De esta
manera, los hallazgos obtenidos podran ser interpretados con mayor confianza y ofreceran

una visién mas completa sobre los factores que influyen en la adopcion de Plin.
1.2 Estructuras de los Instrumentos

El cuestionario estructurado esta compuesto por preguntas cerradas, en su mayoria
de escala Likert, que permiten medir las percepciones y actitudes de los clientes hacia la
billetera digital Plin. Este tipo de preguntas facilita que los encuestados expresen su grado
de acuerdo o desacuerdo frente a distintos enunciados, lo que garantiza datos homogéneos

y comparables.

La inclusion de la escala Likert es clave porque posibilita captar distintos niveles

de percepcion. Con ello se identifican matices en la utilidad atribuida a la aplicacion, la
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facilidad que encuentran en su manejo y la intencidbn que muestran para seguir

utilizandola como herramienta de pago digital.

Por otra parte, la estructura del cuestionario fue organizada con una secuencia
I6gica que guia al participante paso a paso. Esto reduce el riesgo de confusiones y
favorece que las respuestas sean claras y consistentes. De este modo, la informacion
recolectada resulta mas confiable y apropiada para el andlisis, lo que fortalece la validez

de los hallazgos de la investigacion.

En el cuestionario se aplicé una escala tipo Likert de cinco puntos, que permitio
medir el grado de acuerdo o desacuerdo de los usuarios frente a los enunciados
planteados. Las alternativas de respuesta fueron: 1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = En

desacuerdo, 3 = Neutral, 4 = De acuerdo, y 5 = Totalmente de acuerdo.

A partir de los valores obtenidos, se realizé un proceso de baremacion para
clasificar los resultados en niveles interpretativos: muy bajo, bajo, medio, alto y muy alto,
segun los rangos establecidos para cada dimension de las variables. De esta forma, la
escala Likert y la baremacion combinadas facilitaron un andlisis mas riguroso de los
factores perceptuales y del uso de la billetera digital Plin, en coherencia con los objetivos

de la investigacion.

CAMPO DE VERIFICACION

El campo de verificacion comprende el espacio geografico y temporal en el que
se desarrolla la investigacion, lo que permite delimitar con claridad el alcance del estudio.
En este apartado se precisan tanto el ambito territorial, representado por la ciudad de
Arequipa y los clientes de una entidad financiera municipal de Arequipa, como la
temporalidad en la que se lleva a cabo el proyecto, comprendida entre los meses de marzo
y julio del 2024. Esta delimitacion es fundamental para contextualizar el analisis y
garantizar que los resultados respondan a las condiciones especificas del entorno en el

que se realiza la investigacion.
1.3 Ambito

La investigacion es realizada en la ciudad de Arequipa, especificamente se
analizan los factores que influyen en la intencion de uso de la billetera digital Plin en una

entidad financiera municipal de Arequipa. El estudio se centra en esta localidad porque
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representa un entorno dindmico en términos econdmicos y financieros, donde los

servicios digitales vienen ganando cada vez mayor presencia.

En este contexto, la entidad financiera del presente andlisis se ha consolidado
como una institucion de referencia en la region, por lo que resulta pertinente evaluar como
sus clientes perciben y utilizan herramientas innovadoras como Plin. De esta manera, el
analisis permite identificar no solo las ventajas de la aplicacién, sino también los

obstaculos que pueden limitar su expansion en este mercado.

De igual forma, estudiar el caso de Arequipa brinda la oportunidad de comprender
cdmo las caracteristicas sociales, culturales y tecnologicas de la ciudad influyen en la
adopcion de medios de pago digitales. Por lo tanto, este ambito geogréafico constituye un
escenario adecuado para obtener conclusiones que aporten tanto a la institucion como al

conocimiento académico sobre inclusion financiera y digitalizacion.
1.4 Temporalidad

El presente proyecto se lleva a cabo durante los meses de marzo a julio del 2024,
de acuerdo con el cronograma de investigacion. Este periodo fue establecido
considerando el tiempo necesario para desarrollar cada una de las etapas del estudio de

manera ordenada y secuencial.

En una primera fase se contempla la planificacion, que incluye la revision
bibliogréafica, la definicion de variables y la elaboracion de los instrumentos de
recoleccion de datos. Posteriormente, se programan las actividades de aplicacion del
cuestionario a la muestra representativa, garantizando que la informacion sea obtenida en

el plazo previsto.

Por otra parte, los meses finales del cronograma se destinan al procesamiento y
andlisis de los resultados, asi como a la redaccién del informe de investigacion. De este
modo, la temporalidad definida permite no solo cumplir con los objetivos del proyecto,
sino también asegurar la coherencia entre las diferentes etapas que lo componen.

1.5 Unidades de Estudio
1.5.1 Poblacion
La poblacion del estudio esta compuesta por los clientes de una entidad financiera

municipal de Arequipa, 2024. Este grupo resulta de especial interés porque concentra a

los usuarios que mantienen una relacion directa con la institucion financiera y que, al
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Y

mismo tiempo, representan un segmento clave para evaluar la adopcion de la billetera
digital Plin.

Para calcular la cantidad de clientes del 2024, se consideran los registros historicos
correspondientes al periodo 2018 al 2022. Dichos datos se encuentran disponibles en la
Memoria Anual de la entidad financiera (2022), documento oficial que ofrece cifras

actualizadas y confiables sobre el crecimiento de la base de clientes.

De este modo, se puede proyectar con mayor precision el universo de usuarios
potenciales para el afio de estudio. Esta proyeccion permite trabajar con un referente
realista y fundamentado, lo cual resulta indispensable para garantizar la validez de los

resultados y la representatividad de la muestra que sera seleccionada en la investigacion.

Tabla 3
Cantidad de clientes 2018-2022

Afio N° Cliente
2018 1 384,491
2019 2 409,376
2020 3 401,348
2021 4 462,764
2022 S 517,112

Nota. Elaboracion propia. Informacion extraida de la Memoria Anual de la Caja Arequipa (2022)

En base a los datos de la tabla 3, se determina la linea de tendencia y la ecuacion

para calcular el crecimiento de clientes
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Figura 2
Linea de tendencia
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Nota. Elaboracién propia.

Al remplazar la ecuacion se obtiene:

Tabla 4
Calculo de clientes para el 2023 - 2024

ARo N° Cliente
2023 6 594,791
2024 7 690,839

Nota. Elaboracién propia.

Por lo tanto, la cantidad de clientes a nivel nacional para el 2024 es de 690,839

personas.

Sin embargo, para efectos del presente estudio se ha procedido a delimitar la
poblacién los clientes con créditos activos que realizan operaciones en tres agencias
especificas de la financiera municipal de estudio que tiene agencias en la Merced, la
Negrita y Yanahuara, durante el periodo de recoleccién de datos. Estas agencias han sido
seleccionadas debido a su relevancia dentro del conjunto de agencias de esta entidad
financiera en la ciudad de Arequipa y a fin de optimizar los recursos disponibles para la

investigacion.
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1.5.2 Muestra

Se determind que la muestra estuvo conformada por 150 clientes, distribuidos de
manera igualitaria entre las tres agencias mencionadas, resultando en 50 encuestas por
agencia. Esta distribucion equitativa tuvo como propdésito asegurar que cada sede de la
entidad financiera municipal contara con representacion en el estudio, lo que permitid

realizar comparaciones entre agencias de manera equilibrada.

La seleccion de los encuestados se llevd a cabo mediante un muestreo aleatorio
simple, lo que implicé que cualquier cliente que acudiera a estas agencias tuvo la misma
probabilidad de ser elegido para participar. Este procedimiento fortalecié la objetividad
del estudio, ya que redujo los sesgos de seleccion y brindé mayor confianza en la validez

de los resultados obtenidos.

Por otra parte, la conformacion de la muestra bajo este criterio permitio obtener
una visién amplia y general de las experiencias y percepciones de los clientes. Aunque
no se aplicé una ponderacion proporcional segln el tamafio de la poblacién en cada
agencia, el enfoque ofreci6 un panorama representativo que contribuy6 al cumplimiento

de los objetivos de la investigacion.

Criterios de seleccién

Los clientes seleccionados debian cumplir con ciertos requisitos minimos para
formar parte de la muestra. Entre ellos se considerd que fueran usuarios activos de la
entidad financiera municipal, que se encontraran en edad legal para el uso de servicios
financieros y que aceptaran participar de manera voluntaria. De esta forma, se garantizo
que la informacién recolectada proviniera de personas con experiencia real en los

productos y servicios de la entidad, especialmente en relacion con la billetera digital Plin.

Estrategia de recoleccion de Datos

La estrategia de recoleccion de datos incluyd la aplicacion del cuestionario
estructurado. Este instrumento fue disefiado para recopilar informacion de manera

ordenada y uniforme, garantizando que los resultados pudieran analizarse con rigor.

El cuestionario se administro tanto en linea como en formato impreso, segun la
conveniencia de los encuestados. Esta flexibilidad permitié que mas clientes pudieran
participar, ya que algunos mostraron preferencia por responder desde dispositivos
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electrénicos, mientras que otros optaron por hacerlo en papel al momento de visitar la

agencia.

De esta forma, la estrategia de aplicacion se adapté a las condiciones de los
participantes y facilité una mayor cobertura en la recoleccion de datos. Con ello, se logro
obtener informacion variada y confiable que reflejé las percepciones y actitudes de los

clientes frente a la billetera digital Plin.
1.6 Método de investigacion

El enfoque que se utilizo para la investigacion fue la metodologia de Dieterich, la
cual se caracteriza por desarrollarse en fases secuenciales y metddicas. Este
procedimiento permitid seguir un orden logico que abarco todos los pasos necesarios para

garantizar la solidez del estudio.

En una primera etapa se trabajé en el planteamiento del problema, definiendo con
claridad la situacion de estudio y los factores que motivaron la investigacion.
Posteriormente, se elabord el marco tedrico, donde se revisaron los principales
antecedentes y fundamentos conceptuales vinculados al uso de billeteras digitales y a la

intencion de adopcion de herramientas tecnologicas en el ambito financiero.

Luego se establecieron los objetivos y se formularon las hipdtesis
correspondientes, lo que permitid orientar el analisis hacia la comprobacion de las
relaciones planteadas. También se identificaron y definieron las variables de estudio,

considerando sus dimensiones e indicadores para facilitar la medicion precisa.

Posteriormente, se realizo la prueba de normalidad utilizando los estadisticos de
Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk, con el fin de determinar la distribucién de los
datos. Los resultados mostraron valores de significancia menores a 0.05, lo que indicd

que los datos no siguen una distribucion normal.

En consecuencia, se opt6 por aplicar una prueba no paramétrica de correlacion de
Spearman, adecuada para variables que no presentan normalidad y para muestras mayores
a 50 observaciones. Esta técnica permitio evaluar la relacién existente entre los factores
perceptuales (variable independiente) y el uso de la billetera digital Plin (variable
dependiente), identificando el grado y direccién del vinculo entre ambas.
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De esta manera, el analisis combiné procedimientos descriptivos vy
correlacionales, asegurando que las conclusiones obtenidas se fundamentaran en criterios

estadisticos apropiados al tipo de datos y objetivos del estudio.

1.7 Disefio de investigacion:

Disefio:

El estudio adoptd un disefio de investigacién no experimental de tipo transeccional
o transversal, lo cual significd que los datos fueron recolectados en un solo momento
temporal, sin que se manipularan deliberadamente las variables. Esta estrategia fue
pertinente porque permitio observar los fenémenos tal como ocurrieron en su contexto
natural. En este caso, el objetivo fue analizar la relacion entre ciertos factores perceptuales
y la intencion de uso de la billetera digital Plin por parte de los clientes de una entidad

financiera municipal de Arequipa, lo que ofrecid una representacion clara del fenémeno

en un punto especifico del tiempo.

Este disefio se justifico por el cardcter observacional del estudio, ya que no se
intentd alterar las condiciones del entorno ni intervenir sobre los participantes. Por el
contrario, se buscé conocer como se manifestaron las variables de interés en condiciones
reales. El enfoque transeccional resulté adecuado porque permitié trabajar con una
muestra en un periodo breve, generando resultados representativos de la situacion
analizada. De este modo, el disefio facilit6 la obtencion de datos precisos para comprender

el comportamiento actual de los usuarios frente a los servicios digitales.
Tipo:

La investigacion se clasifico como basica, dado que su finalidad principal fue
generar conocimiento teérico sobre los factores que influyeron en la adopcion de
herramientas tecnoldgicas en el sector financiero. No se pretendié resolver un problema
practico inmediato, sino mas bien aportar a la comprension académica del fenémeno. En
ese sentido, se examind como ciertas percepciones influyeron en la disposicion a utilizar
la billetera digital Plin, contribuyendo al desarrollo conceptual sobre tecnologia
financiera y comportamiento del usuario.

Aunque el estudio se desarrollé en el contexto especifico de una entidad financiera
municipal de Arequipa, sus resultados no fueron destinados a una aplicacion directa en
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sus procesos institucionales. Mas bien, se busco establecer una base tedrica que pudiera
servir de referencia para futuras investigaciones. De esta manera, el tipo de investigacion
permitio avanzar en la construccion de marcos explicativos sobre la adopcion de
innovaciones digitales, sin intervenir en la realidad observada ni implementar acciones

de mejora inmediata.
Nivel:

El nivel de investigacion fue correlacional, ya que se enfoco en examinar la
relacion entre dos 0 més variables, sin establecer relaciones de causa y efecto. En este
caso, se analizaron los vinculos entre factores perceptuales como la confianza, la facilidad
de uso y la utilidad percibida, y la intencién de uso de la billetera digital Plin. EI proposito
fue identificar asociaciones significativas entre las variables, con el fin de comprender

como se interrelacionaron dentro del contexto de los servicios financieros digitales.

A su vez, el estudio fue transversal, puesto que la recoleccion de datos se llevo a
cabo en un Unico momento. Este enfoque permitié observar el comportamiento de los
usuarios en un periodo especifico, sin necesidad de seguimiento a lo largo del tiempo. La
combinacidon del nivel correlacional con el disefio transversal ofrecio una vision clara 'y
precisa de las posibles relaciones entre las variables analizadas, sin intervenir en su

dindmica ni asumir direccionalidad en los efectos observados.
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1.1. Anélisis de los resultados descriptivos

1.1.1. Resultados descriptivos de la variable Factores perceptuales

Tabla 5
Factores perceptuales

VX Frecuencias % del Total % Acumulado

Muy alto 21 14.0% 14.0%

Alto 85 56.7 % 70.7 %

Medio 30 20.0 % 90.7 %

Bajo 8 53% 96.0 %

Muy bajo 6 4.0% 100.0 %
Figura 3

Factores perceptuales
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Interpretacion: La tabla presenta la distribucion de frecuencias y porcentajes de
las respuestas de los usuarios de la billetera digital Plin en una entidad financiera
municipal de Arequipa, respecto a los factores perceptuales que influyen en su uso. De
los 150 encuestados, el 56,7 % se ubicdé en el nivel alto y el 14,0 % en el nivel muy alto,
lo que refleja una percepcion favorable y consolidada sobre la utilidad, facilidad de uso
y compatibilidad de la aplicacién. El 20,0 % se encuentra en el nivel medio, mientras que
el 53 % y el 4,0 % se concentraron en los niveles bajo y muy bajo. Estos resultados
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muestran que la mayoria de los usuarios percibe positivamente los factores perceptuales,

lo que sugiere que tales elementos influyen de manera directa en la aceptacion y uso de

la billetera digital Plin, cumpliendo con el objetivo especifico 1 del estudio. La proporcion

reducida de usuarios con percepciones intermedias o bajas representa una oportunidad de

mejora para fortalecer la experiencia del usuario y consolidar su disposicion a utilizar este

medio de pago digital.

Tabla 6
Utilidad percibida
VX1 Frecuencias % del Total % Acumulado
Muy alto 34 22.7% 22.7 %
Alto 74 49.3% 72.0%
Medio 25 16.7 % 88.7 %
Bajo 11 7.3% 96.0 %
Muy bajo 6 4.0% 100.0 %
Figura 4
Utilidad percibida
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Interpretacion: La tabla muestra la distribucion de frecuencias y porcentajes
correspondientes a la dimension utilidad percibida, la cual refleja la valoracion que los
usuarios otorgan a la funcionalidad y beneficio que encuentran en la billetera digital Plin.
De los 150 encuestados, el 49,3 % se ubico en el nivel alto y el 22,7 % en el nivel muy
alto, lo que evidencia que mas de dos tercios de los usuarios reconocen en la aplicacion
una herramienta Util para realizar sus operaciones financieras. El 16,7 % se posicioné en
el nivel medio, mientras que el 7,3 % y el 4,0 % se situaron en los niveles bajo y muy
bajo, respectivamente. Estos resultados demuestran que la mayoria de los clientes
perciben un alto grado de utilidad en Plin, lo que confirma que este factor perceptual
influye positivamente en la intencion de uso del servicio digital, en concordancia con el
objetivo especifico 1 de la investigacion. La presencia de un grupo reducido con niveles
menores de percepcidn sugiere la conveniencia de seguir fortaleciendo la difusién de los
beneficios funcionales de la aplicacion para consolidar su adopcion entre todos los

usuarios.
Tabla 7
Facilidad de uso
XV2 Frecuencias %o del Total % Acumulado
Muy alto 25 16.7 % 16.7 %
Alto 80 53.3% 70.0%
Medio 29 19.3% 89.3 %
Bajo 12 8.0% 97.3%
Muy bajo 4 2.7% 100.0 %
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Figura 5
Facilidad de uso
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Interpretacion: La tabla presenta la distribucion de frecuencias y porcentajes
correspondientes a la dimension facilidad de uso, la cual mide el grado en que los usuarios
perciben que la billetera digital Plin es simple, comprensible y practica para realizar
operaciones financieras. De los 150 encuestados, el 53,3 % se ubico en el nivel alto y el
16,7 % en el nivel muy alto, lo que evidencia que la mayoria considera que la aplicacion
posee un manejo intuitivo y accesible. El 19,3 % manifesto niveles medios, mientras que
el 8,0 % y el 2,7 % se situaron en los niveles bajo y muy bajo, respectivamente. Estos
resultados demuestran que la percepcion de facilidad de uso es predominantemente
positiva, lo que confirma que este factor perceptual contribuye de forma significativa a la
intencidn de uso de la billetera digital Plin, cumpliendo con el objetivo especifico 1 del
estudio. La proporcidon reducida de usuarios con niveles bajos sugiere que fortalecer la
capacitacion digital y la comunicacién sobre las funciones de la aplicacion podria

aumentar ain mas su adopcion.
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Tabla 8
Compatibilidad con el estilo de vida
VX3 Frecuencias % del Total % Acumulado
Muy alto 34 22.7% 22.7%
Alto 74 49.3% 72.0%
Medio 20 13.3% 85.3%
Bajo 13 8.7% 94.0 %
Muy bajo 9 6.0 % 100.0 %
Figura 6
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Interpretacion: La tabla muestra la distribucién de frecuencias y porcentajes
correspondientes a la dimensién compatibilidad con el estilo de vida, la cual evalla el
grado en que los usuarios perciben que la billetera digital Plin se adapta a sus habitos,
necesidades y rutinas cotidianas. De los 150 encuestados, el 49,3 % se ubicé en el nivel
altoy el 22,7 % en el nivel muy alto, lo que indica que mas de dos tercios de los usuarios
consideran que la aplicacion se integra de manera adecuada en su vida diaria. El 13,3 %
manifesto un nivel medio, mientras que el 8,7 %y el 6,0 % se situaron en los niveles bajo
y muy bajo, respectivamente. Estos resultados evidencian que la mayoria de los clientes
percibe que el uso de Plin es coherente con sus habitos financieros y tecnolégicos, lo que

refuerza la influencia positiva de este factor perceptual sobre la intencion de uso del
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servicio digital, en concordancia con el objetivo especifico 1. La presencia de un grupo
reducido con niveles menores de compatibilidad sugiere la necesidad de seguir
promoviendo estrategias de inclusion digital que faciliten el uso de la aplicacion entre

todos los segmentos de usuarios.

1.1.2. Resultados descriptivos de la variable Uso de billetera digital

Tabla 9
Uso de billetera digital

VY Frecuencias % del Total % Acumulado
Muy alto 24 16.0 % 16.0%

Alto 83 55.3% 71.3%

Medio 28 18.7 % 90.0 %

Bajo 11 7.3% 97.3%

Muy bajo 4 2.7% 100.0 %
Figura7
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Interpretacion: La tabla presenta la distribucion de frecuencias y porcentajes
correspondientes a la variable uso de la billetera digital, la cual mide el nivel de adopcién
y practica del servicio por parte de los clientes de una entidad financiera municipal de
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Arequipa. De los 150 encuestados, el 55,3 % se ubico en el nivel alto y el 16,0 % en el
nivel muy alto, lo que revela que mas de dos tercios de los usuarios utilizan Plin de manera
frecuente y con confianza en sus operaciones financieras. El 18,7 % se encuentra en el
nivel medio, mientras que el 7,3 % y el 2,7 % se sittan en los niveles bajo y muy bajo,
respectivamente. Estos resultados indican que la adopcion de la billetera digital es
elevada, reflejando una actitud favorable hacia su uso continuo. Este comportamiento se
relaciona directamente con el objetivo especifico 2 del estudio, al demostrar que el uso
de Plin est& condicionado por factores perceptuales positivos como la utilidad, la facilidad

y la compatibilidad, que incentivan su incorporacion en las transacciones financieras

cotidianas.
Tabla 10
Seguridad
VY1 Frecuencias % del Total % Acumulado
Muy alto 42 28.0% 28.0 %
Alto 62 41.3% 69.3 %
Medio 22 14.7% 84.0 %
Bajo 18 12.0% 96.0 %
Muy bajo 6 4.0% 100.0 %
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Figura 8
Seguridad
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Interpretacion: La tabla muestra la distribucion de frecuencias y porcentajes
correspondientes a la dimensién seguridad, la cual evalta el nivel de confianza que los
usuarios perciben al realizar transacciones con la billetera digital Plin. De los 150
encuestados, el 41,3 % se ubico en el nivel alto y el 28,0 % en el nivel muy alto, lo que
evidencia que la mayoria considera que la aplicacion ofrece proteccion adecuada para sus
operaciones y resguarda correctamente su informacién financiera. El 14,7 % manifesto
niveles medios, mientras que el 12,0 % y el 4,0 % se situaron en los niveles bajo y muy
bajo, respectivamente. Estos resultados reflejan una percepcion predominantemente
positiva respecto a la seguridad de Plin, lo cual fortalece la confianza del usuario y
favorece su uso continuo. Este hallazgo se vincula con el objetivo especifico 2 del estudio,
al demostrar que la sensacion de seguridad es un factor determinante en la intencién y
frecuencia de uso de la billetera digital entre los clientes de una entidad financiera

municipal de Arequipa, 2024.
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Tabla 11
Conveniencia

VY2 Frecuencias % del Total % Acumulado

Muy alto 40 26.7 % 26.7%

Alto 55 36.7% 63.3 %

Medio 35 23.3% 86.7 %

Bajo 15 10.0 % 96.7 %

Muy bajo 5 33% 100.0 %
Figura 9
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Interpretacion: La tabla presenta la distribucion de frecuencias y porcentajes de
la dimensidn conveniencia, la cual mide la percepcién de los usuarios sobre la facilidad,

rapidez y accesibilidad que ofrece la billetera digital Plin en comparacion con otros
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medios de pago. De los 150 encuestados, el 36,7 % se ubico en el nivel alto y el 26,7 %
en el nivel muy alto, lo que muestra que mas de la mitad de los usuarios reconoce en Plin
un servicio practico y eficiente para sus operaciones cotidianas. El 23,3 % se posiciond
en el nivel medio, mientras que el 10,0 %y el 3,3 % se situaron en los niveles bajo y muy
bajo, respectivamente. Estos resultados evidencian una valoracion positiva y extendida
de la conveniencia del servicio, lo que respalda el objetivo especifico 2 del estudio al
confirmar que la percepcion de facilidad y disponibilidad influye directamente en la
decision de uso de la billetera digital. La existencia de un grupo minoritario con niveles
menores de percepcion plantea la oportunidad de seguir optimizando las funcionalidades

del sistema para reforzar su accesibilidad y mejorar la experiencia del usuario.

Tabla 12
Interoperatividad

VY3 Frecuencias % del Total % Acumulado
Muy alto 41 27.3% 27.3%

Alto 56 37.3% 64.7 %

Medio 40 26.7 % 91.3%

Bajo 6 4.0% 95.3%

Muy bajo 7 4.7 % 100.0 %
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Figura 10
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Interpretacion: La tabla presenta la distribucion de frecuencias y porcentajes
correspondientes a la dimension interoperatividad, la cual mide la capacidad de la
billetera digital Plin para integrarse y operar eficazmente con otros sistemas o entidades
financieras. De los 150 encuestados, el 37,3 % se ubicdé en el nivel alto 'y el 27,3 % en el
nivel muy alto, lo que muestra que la mayoria de los usuarios percibe que Plin permite
realizar transacciones con diferentes bancos o plataformas de manera sencilla y confiable.
El 26,7 % manifesto un nivel medio, mientras que el 4,0 % y el 4,7 % se situaron en los
niveles bajo y muy bajo, respectivamente. Estos resultados evidencian que la
interoperatividad es valorada positivamente por los usuarios, fortaleciendo la utilidad y
el atractivo del servicio. Esta percepcion se vincula directamente con el objetivo
especifico 2 del estudio, ya que confirma que la posibilidad de conectar Plin con diversas
entidades financieras incrementa la intencion de uso y fidelizacién del cliente,
contribuyendo a la expansion del ecosistema digital en una entidad financiera municipal

de Arequipa.
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Tabla 13
Accesibilidad financiera

VY4 Frecuencias % del Total % Acumulado

Muy alto 5 3.3% 3.3%

Alto 18 12.0% 15.3%

Medio 27 18.0% 33.3%

Bajo 71 47.3 % 80.7 %

Muy bajo 29 19.3% 100.0 %
Figura 11
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Interpretacion: La tabla presenta la distribucion de frecuencias y porcentajes
correspondientes a la dimension accesibilidad financiera, la cual evalta el grado en que
los usuarios perciben que la billetera digital Plin esta al alcance de todos, tanto por su
disponibilidad tecnolégica como por su facilidad de uso en distintos contextos

economicos. De los 150 encuestados, el 47,3 % se ubico en el nivel bajo y el 19,3 % en
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el nivel muy bajo, lo que indica que una proporcion considerable de usuarios percibe
limitaciones en la accesibilidad del servicio. ElI 18,0 % manifestd niveles medios,
mientras que solo el 12,0 % y el 3,3 % se situaron en los niveles alto y muy alto,
respectivamente. Estos resultados reflejan que, a pesar de la valoracion positiva en
dimensiones como la conveniencia y la interoperatividad, persisten barreras de acceso
financiero y tecnoldgico que restringen el uso pleno de Plin entre algunos segmentos de
clientes. Esta situacion se relaciona directamente con el objetivo especifico 2, al
evidenciar que la accesibilidad sigue siendo un factor critico que condiciona la adopcion
del servicio. En consecuencia, resulta necesario que la institucion refuerce estrategias de
inclusién digital y financiera, orientadas a reducir brechas de acceso y promover una

utilizacién mas equitativa de las herramientas digitales.

1.2.Prueba de normalidad

Tabla 14

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Factores ,330 150 ,000 ,808 150 ,000
perceptuales
Uso de la billetera  ,323 150 ,000 ,826 150 ,000

digital Plin

Interpretacion: Los resultados de la prueba de normalidad indican que tanto para
la variable factores perceptuales como para la variable uso de la billetera digital Plin, los
valores de p en las pruebas de Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk son menores a 0.05
(p <0.000). Esto sugiere que la distribucion de los datos no es normal. Dado que los datos
no siguen una distribucién normal y el tamafio de la muestra es mayor a 50, se concluye
que es adecuado aplicar una prueba no paramétrica, en este caso, la correlacion de

Spearman, para evaluar la relacion entre las variables.
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1.3.Resultados inferenciales

1.3.1. Resultado de Hipotesis general

HO: Los factores perceptuales no se relacionan significativamente con el uso de
la billetera digital Plin en una Entidad Financiera Municipal de Arequipa, 2024.

H1: Los factores perceptuales se relacionan significativamente con el uso de la
billetera digital Plin en una Entidad Financiera Municipal de Arequipa, 2024.

Regla decision:

Si: p <0.05, entonces se acepta H1 y se rechaza HO

Si: p > 0.05, entonces se acepta HO y se rechaza H1

Tabla 15

Hipdtesis general

VX VY
VY Rho de Spearman 0.796 —
valor p <.001 —

Interpretacion: Los resultados muestran un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman de 0,796, lo que indica una correlacion positiva alta entre los factores
perceptuales y el uso de la billetera digital Plin en una entidad financiera municipal de
Arequipa, 2024. Este valor sugiere que a medida que los factores perceptuales mejoran,
también se incrementa significativamente el uso de la billetera digital. Ademas, el valor
p es menor a 0,001, lo que demuestra que la relacion observada es estadisticamente
significativa. Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se concluye que los factores
perceptuales se relacionan significativamente con el uso de la billetera digital Plin en una
entidad financiera municipal de Arequipa.
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1.3.2. Resultado de Hipdtesis especifica 1

HO: Los factores perceptuales no se relacionan significativamente con la
seguridad en el uso la billetera digital Plin en una Entidad Financiera Municipal de
Arequipa, 2024.

H1: Los factores perceptuales se relacionan significativamente con la seguridad
en el uso la billetera digital Plin en una Entidad Financiera Municipal de Arequipa, 2024.

Regla decision:

Si: p <0.05, entonces se acepta H1 y se rechaza HO

Si: p > 0.05, entonces se acepta HO y se rechaza H1

Tabla 16

Hipotesis especifica 1

VX VY1l
VY1 Rho de Spearman 0.717 —
valor p <.001 —

Interpretacion: Los resultados muestran un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman de 0,717, lo que indica una correlacion positiva alta entre los factores
perceptuales y la seguridad en el uso de la billetera digital Plin en una entidad financiera
municipal de Arequipa, 2024. Este valor sugiere que, a medida que los factores
perceptuales mejoran, también aumenta significativamente la percepcion de seguridad en
el uso de la billetera digital. Ademas, el valor p es menor a 0,001, lo que demuestra que
la relacion es estadisticamente significativa. Por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula 'y se
concluye que los factores perceptuales se relacionan significativamente con la seguridad

en el uso de la billetera digital Plin en la una entidad financiera municipal de Arequipa.
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1.3.3. Resultado de Hipdtesis especifica 2

HO: Los factores perceptuales no se relacionan significativamente con la
conveniencia en el uso la billetera digital Plin en una Entidad Financiera Municipal de
Arequipa, 2024.

H1: Los factores perceptuales se relacionan significativamente con la
conveniencia en el uso la billetera digital Plin en una Entidad Financiera Municipal de
Arequipa, 2024.

Regla decision:

Si: p <0.05, entonces se acepta H1 y se rechaza HO

Si: p > 0.05, entonces se acepta HO y se rechaza H1

Tabla 17

Hipotesis especifica 2

VX VY2
VY2 Rho de Spearman 0.627 —
valor p <.001 —

Interpretacion: Los resultados muestran un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman de 0,627, lo que indica una correlacion positiva moderada entre los factores
perceptuales y la conveniencia en el uso de la billetera digital Plin en una entidad
financiera municipal de Arequipa, 2024. Este valor sugiere que, a medida que los factores
perceptuales mejoran, también se incrementa significativamente la percepcion de
conveniencia en el uso de la billetera digital. Ademas, el valor p es menor a 0,001, lo que
confirma que la relacion es estadisticamente significativa. Por lo tanto, se rechaza la
hipotesis nula y se concluye que los factores perceptuales se relacionan
significativamente con la conveniencia en el uso de la billetera digital Plin en una entidad
financiera municipal de Arequipa, 2024.
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1.3.4. Resultado de Hipdtesis especifica 3

HO: Los factores perceptuales no se relacionan significativamente con la
interoperatividad en el uso la billetera digital Plin en una Entidad Financiera Municipal
de Arequipa, 2024.

H1: Los factores perceptuales se relacionan significativamente con la
interoperatividad en el uso la billetera digital Plin en una Entidad Financiera Municipal
de Arequipa, 2024.

Regla decision:

Si: p <0.05, entonces se acepta H1 y se rechaza HO

Si: p > 0.05, entonces se acepta HO y se rechaza H1

Tabla 18

Hipotesis especifica 3

VX VY3
VY3 Rho de Spearman 0.721 —
valor p <.001 —

Interpretacion: Los resultados muestran un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman de 0,721, lo que indica una correlacion positiva alta entre los factores
perceptuales y la interoperatividad en el uso de la billetera digital Plin en una entidad
financiera municipal de Arequipa, 2024. Este valor sugiere que, a medida que los factores
perceptuales mejoran, también se incrementa significativamente la percepcion de
interoperatividad en el uso de la billetera digital. Ademas, el valor p es menor a 0,001, lo
que confirma que la relacion es estadisticamente significativa. Por lo tanto, se rechaza la
hipotesis nula y se concluye que los factores perceptuales se relacionan
significativamente con la interoperatividad en el uso de la billetera digital Plin en una

entidad financiera municipal de Arequipa, 2024.
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1.3.5. Resultado de Hipdtesis especifica 4

HO: Los factores perceptuales no se relacionan significativamente con la
accesibilidad financiera en el uso la billetera digital Plin en una Entidad Financiera

Municipal de Arequipa, 2024.

H1: Los factores perceptuales se relacionan significativamente con la accesibilidad
financiera en el uso la billetera digital Plin en una Entidad Financiera Municipal de
Arequipa, 2024.

Regla decision:
Si: p <0.05, entonces se acepta H1 y se rechaza HO
Si: p > 0.05, entonces se acepta HO y se rechaza H1

Tabla 19

Hipotesis especifica 4

VX VY4
VY4 Rho de Spearman 0.635 —
valor p <.001 —

Interpretacion: Los resultados muestran un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman de 0,635, lo que indica una correlacion positiva moderada entre los factores
perceptuales y la accesibilidad financiera en el uso de la billetera digital Plin en una
entidad financiera municipal de Arequipa, 2024. Este valor sugiere que, a medida que los
factores perceptuales mejoran, también aumenta significativamente la percepcién de
accesibilidad financiera en el uso de la billetera digital. Ademas, el valor p es menor a
0,001, lo que confirma que la relacién es estadisticamente significativa. Por lo tanto, se
rechaza la hipoétesis nula y se concluye que los factores perceptuales se relacionan
significativamente con la accesibilidad financiera en el uso de la billetera digital Plin en

una entidad financiera municipal de Arequipa.
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DISCUSIONES

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar de qué forma los
factores perceptuales se relacionan con el uso de la billetera digital Plin en una Entidad
Financiera Municipal de Arequipa, 2024. Los resultados evidenciaron un coeficiente de
correlacion de Spearman de 0.796 (p < 0.001), lo que indica una correlacion positiva alta
y estadisticamente significativa entre los factores perceptuales y el uso de la billetera
digital Plin. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipotesis
alternativa (H1), concluyendo que los factores perceptuales se relacionan
significativamente con el uso de la billetera digital Plin en una entidad financiera
municipal de Arequipa. Estos hallazgos coinciden con los resultados de Graciano (2020),
quien encontrd una correlacion positiva moderada (Rho = 0.443, p < 0.001) entre los
factores perceptuales y la intencidn de uso de la banca mdvil, destacando que el 74% de
los usuarios percibié una mayor utilidad en este servicio. De manera similar, Espinosa
(2022) identifico que la expectativa de rendimiento predijo la intencion de uso de medios
de pago electrénicos con un valor significativo (f = 0.52, p < 0.05) y explico el 60% de
la varianza en la intencion de uso (R2 = 0.60). Sin embargo, los resultados contrastan con
Calderon et al. (2019), quienes encontraron que los costos de implementacion (82%) y la
capacitacion limitada representaban las mayores barreras para la adopcién en bodegas
tradicionales, lo que derivd en una correlacion mas baja en entornos con menor
infraestructura tecnoldgica. La diferencia en los resultados podria atribuirse a un contexto
mas favorable para los usuarios de una entidad financiera municipal de Arequipa, quienes
posiblemente cuentan con mayor familiaridad tecnolégica y confianza en los servicios
financieros digitales. Ademas, Plin parece haber optimizado aspectos clave como la
facilidad de uso y la interoperabilidad, lo que refuerza la percepcion positiva de los
usuarios hacia su utilidad y conveniencia. En conclusion, los hallazgos subrayan la
relevancia de los factores perceptuales para impulsar la adopcion de billeteras digitales
como Plin. Es necesario implementar estrategias que incluyan campafas educativas,
mejoras en la interfaz de usuario y promocion de beneficios especificos, lo que contribuira

a potenciar su uso y fomentar la inclusion financiera en la region.
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Con relaciéon al primer objetivo especifico, que identifico de qué forma los
factores perceptuales se relacionan con la seguridad en el uso de la billetera digital Plin
en la entidad financiera, los resultados mostraron un coeficiente de correlacion de
Spearman de 0.717 (p < 0.001). Este valor indica una correlacion positiva alta y
estadisticamente significativa entre los factores perceptuales y la seguridad en el uso de
la billetera digital Plin. Por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula (HO) y se acepta la
hipotesis alternativa (H1). Estos resultados coinciden con lo reportado por Nieves y
Zapata (2022), quienes encontraron que la facilidad de uso percibiday la confianza en las
aplicaciones maviles fueron determinantes clave para que el 74% de los adultos mayores
de Lima consideraran el uso futuro de billeteras digitales como Yape. Asimismo, Inciso
y Libaque (2023) identificaron que la seguridad percibida influyo significativamente en
la intencion continua de uso de billeteras digitales durante la pandemia, con un coeficiente
de 0.157 y una significancia estadistica (p < 0.05). Sin embargo, los resultados contrastan
con Ramos (2022), quien sefial6 que aunque el uso de billeteras digitales aumento un
500% durante la pandemia, las percepciones negativas sobre la seguridad y confianza en
las instituciones seguian siendo un obstaculo para su adopcién masiva. La discrepancia
puede deberse a la efectividad de las campafias de educacion financiera implementadas
en una entidad financiera de Arequipa y a las caracteristicas de la poblacion estudiada,
quienes podrian estar méas familiarizados con la tecnologia y confiar més en las
instituciones financieras locales. Ademas, el disefio de Plin, que prioriza la simplicidad y
la seguridad en las transacciones, refuerza estas percepciones positivas en comparacion
con otras plataformas. En conclusion, los hallazgos destacan la importancia de los
factores perceptuales, especialmente la seguridad, en la aceptacion de billeteras digitales.
Para fortalecer aln mas este aspecto, se recomienda invertir en sistemas de
ciberseguridad, difundir campafias informativas que incrementen la confianza del usuario

y reforzar mensajes que destaquen la proteccion de datos y transacciones en Plin.
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En cuanto al segundo objetivo especifico, que identificd de que forma los factores
perceptuales se relacionan con la conveniencia en el uso de la billetera digital Plin en una
Entidad Financiera Municipal de Arequipa, 2024, los resultados mostraron un coeficiente
de correlacion de Spearman de 0.627 (p < 0.001). Este valor indica una correlacion
positiva moderada y estadisticamente significativa entre los factores perceptuales y la
conveniencia en el uso de la billetera digital Plin. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula
(HO) y se acepta la hipdtesis alternativa (H1). Estos resultados son consistentes con lo
sefialado por Graciano (2020), quien report6 que el 72% de los usuarios de banca movil
percibieron facilidad en el uso de estas aplicaciones como sistemas claros y
comprensibles, lo que influy6 significativamente en su intencion de uso. Asimismo,
Nieves y Zapata (2022) destacaron que el 71% de los usuarios de Yape consideraron que
la facilidad de uso era clave para adoptar esta billetera digital, estableciendo una relacion
directa entre la percepcion de conveniencia y la disposicién a utilizar la herramienta. Sin
embargo, Ramos (2022) advirtié que aunque la conveniencia es un factor atractivo, otros
aspectos, como la educacion financiera limitada, pueden obstaculizar su adopcion en
ciertos segmentos. La percepcion moderadamente alta de conveniencia en este caso
podria deberse a que Plin ofrece una experiencia simplificada para el envio y recepcion
de dinero, integrandose con diferentes bancos y eliminando la necesidad de
intermediarios complejos. Ademas, su disefio intuitivo y la integracion con sistemas
financieros robustos parecen haber reforzado la percepcion positiva en los usuarios. En
conclusidn, los hallazgos subrayan que la conveniencia percibida es un factor crucial en
la aceptacion de billeteras digitales. Se recomienda continuar mejorando la interfaz de
Plin y destacar este aspecto en camparfias de promocion, asegurando que los usuarios
reconozcan los beneficios practicos de la plataforma, como la rapidez y facilidad en las

transacciones cotidianas.

En relacion con el tercer objetivo especifico, que identificé de qué forma los factores
perceptuales se relacionan con la interoperatividad en el uso de la billetera digital Plin en
una Entidad Financiera Municipal de Arequipa, 2024, los resultados mostraron un
coeficiente de correlacion de Spearman de 0.721 (p < 0.001). Este valor indica una
correlacion positiva alta y estadisticamente significativa entre los factores perceptuales y
la interoperatividad en el uso de la billetera digital Plin. Por lo tanto, se rechaza la

hipotesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alternativa (H1). Estos resultados son
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consistentes con lo reportado por Inciso y Libaque (2023), quienes encontraron que la
interoperatividad presento un coeficiente de camino de 0.070, mostrando que la capacidad
de realizar transacciones entre plataformas tuvo un efecto positivo aunque menor en la
intencidn de uso continuo de billeteras digitales. Asimismo, Ramos (2022) destacé que
el aumento del uso de billeteras digitales en un 500% durante la pandemia fue en gran
parte posible gracias a las mejoras en interoperatividad entre sistemas bancarios y
digitales. Sin embargo, Calderon et al. (2019) sefialaron que la interoperatividad puede
estar limitada por la falta de infraestructura tecnoldgica en regiones menos desarrolladas,
reduciendo su impacto en la adopcién de medios de pago digitales. La correlacion alta
observada en este estudio podria explicarse por la integracion eficiente de Plin con
multiples bancos y la facilidad para realizar transacciones sin importar la entidad
financiera del receptor. Este aspecto refuerza la percepcion de interoperatividad como un
beneficio clave, especialmente en un contexto donde los usuarios valoran soluciones
rpidas y sin restricciones técnicas. En conclusion, los hallazgos resaltan que la
interoperatividad es un factor esencial para aumentar la aceptacion y el uso sostenido de
billeteras digitales como Plin. Se recomienda continuar fortaleciendo este atributo
mediante alianzas estratégicas entre bancos y la incorporacion de nuevas funcionalidades
que garanticen una experiencia aun mas fluida y sin barreras entre diferentes plataformas

financieras.

Con relacion al cuarto objetivo especifico, que identificd de qué forma los factores
perceptuales se relacionan con la accesibilidad financiera en el uso de la billetera digital
Plin en una Entidad Financiera Municipal de Arequipa, 2024, los resultados mostraron
un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.635 (p < 0.001). Este valor indica una
correlacion positiva moderada y estadisticamente significativa entre los factores
perceptuales y la accesibilidad financiera en el uso de la billetera digital Plin. Por lo tanto,
se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la hip6tesis alternativa (H1). Estos resultados
coinciden con lo reportado por Gomez y Ylla (2022), quienes encontraron una asociacion
positiva considerable (Rho = 0.622, p < 0.01) entre la banca digital y la inclusion
financiera, destacando que la accesibilidad de los productos digitales permitié a méas del
60% de los usuarios acceder a productos financieros basicos como cuentas, créditos y
seguros. De manera similar, Ramos (2022) sefial6 que el uso de billeteras digitales
promovio una mayor inclusion financiera al eliminar barreras de acceso para poblaciones

desatendidas, facilitando su participacion en el sistema financiero formal. No obstante,
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Calderodn et al. (2019) identificaron que la accesibilidad financiera sigue siendo limitada
en ciertos contextos debido a la falta de educacion financiera, con un 79.2% de usuarios
percibiendo riesgo de fraude como una barrera significativa. La correlacion moderada
observada en este estudio podria atribuirse a que Plin ofrece caracteristicas accesibles
para usuarios con diferentes niveles de educacion financiera, como interfaces intuitivas y
costos reducidos o nulos por transaccion. Esto facilita su adopcion incluso en poblaciones
con recursos economicos limitados o con acceso restringido a otros servicios financieros
tradicionales. En conclusién, los resultados subrayan que la accesibilidad financiera es un
factor clave para impulsar la adopcion de billeteras digitales como Plin. Se recomienda
continuar promoviendo la inclusién financiera mediante estrategias que combinen la
expansion de servicios digitales accesibles, la educacion financiera y la comunicacion de
los beneficios tangibles de estas plataformas, especialmente para poblaciones vulnerables

0 con menos experiencia tecnolégica.
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CONCLUSIONES

En relacion con el objetivo general, los resultados reflejan que los factores
perceptuales estan significativamente relacionados con el uso de la billetera digital Plin
en la entidad financiera, con una correlacion alta (R = 0.796). Esto sugiere que mejorar
aspectos como la utilidad, facilidad de uso y compatibilidad puede incrementar de manera
considerable la adopcion de esta herramienta financiera, beneficiando tanto a los usuarios

como a la institucion.

En cuanto al primer objetivo especifico, se encontrd una correlacion positiva alta
(R =0.717) entre los factores perceptuales y la seguridad en el uso de Plin. Esto indica
que los usuarios que perciben la herramienta como util y facil de usar, también la
consideran segura, lo cual refuerza su confianza en las transacciones realizadas con la

billetera.

Respecto al segundo objetivo especifico, se evidencio una correlacion positiva
moderada (R = 0.627) entre los factores perceptuales y la conveniencia percibida. Los
usuarios valoran la simplicidad y accesibilidad de Plin como elementos clave que facilitan
sus transacciones diarias, aunque todavia existe espacio para optimizar su experiencia

como herramienta practica y eficiente.

En relacion con el tercer objetivo especifico, la interoperatividad de Plin mostro
una correlacién positiva alta (R = 0.721) con los factores perceptuales. Los usuarios
destacan la capacidad de la herramienta para conectarse de manera eficiente con otros
sistemas financieros, permitiendo transacciones fluidas y eliminando barreras

tecnologicas.

Por ultimo, en el marco del cuarto objetivo especifico, se observé una correlacion
positiva moderada (R = 0.635) entre los factores perceptuales y la accesibilidad
financiera. Esto evidencia que, si bien Plin facilita la inclusion financiera al permitir que
usuarios con diferentes niveles de experiencia tecnoldgica accedan a servicios
financieros, aln es necesario reforzar estrategias para potenciar esta dimension en

poblaciones con menos acceso o conocimiento digital.
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RECOMENDACIONES

En funcién del objetivo general, se sugiere disefiar estrategias de comunicacion
que destaquen los beneficios principales de Plin, como su simplicidad, seguridad y
facilidad de uso, con el fin de incrementar su adopcion. Estas estrategias deben orientarse
tanto a usuarios actuales como potenciales, enfatizando su valor como herramienta

financiera innovadora y confiable.

En relacion con el primer objetivo especifico, es fundamental implementar
campafas educativas que expliquen de forma accesible los protocolos de ciberseguridad
y proteccion de datos de Plin. Asimismo, se recomienda incorporar notificaciones
instantaneas sobre actividades sospechosas, reforzando la confianza de los usuarios en la
seguridad de la plataforma.

Para el segundo objetivo especifico, considerando que la relacion entre factores
perceptuales y conveniencia fue moderada, se aconseja reforzar este aspecto mediante el
desarrollo de funcionalidades como accesos rapidos a "transacciones frecuentes™ o una
opcidén de "favoritos”. También seria til incluir tutoriales interactivos en la aplicacion,
facilitando el aprendizaje de los nuevos usuarios y promoviendo una percepcion de mayor

conveniencia en el uso cotidiano.

En el marco del tercer objetivo especifico, es crucial fortalecer la interoperatividad
de Plin mediante la integracion con plataformas de comercio electronico y sistemas
internacionales de pago. Adicionalmente, se recomienda incorporar funciones como
pagos automaticos recurrentes, lo que mejorara la experiencia del usuario al gestionar

transacciones regulares y sin barreras tecnoldgicas.

Por ultimo, en relacion con el cuarto objetivo especifico, dado que la relacién con
la accesibilidad financiera fue moderada, se propone implementar estrategias adicionales
que fortalezcan esta dimension. Entre ellas, establecer alianzas estratégicas con
operadores de telefonia y microempresas locales para incentivar el uso de Plin mediante
promociones conjuntas. Asimismo, se sugiere impulsar programas de educacion
financiera basados en gamificacion, dirigidos a usuarios menos familiarizados con las
tecnologias digitales, fomentando su inclusiéon y facilitando el acceso a servicios

financieros digitales.
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AnNexos

Anexo 1: Instrumento
Cuestionario

Factores perceptuales que influyen en el uso de la billetera digital Plin una entidad

financiera municipal de Arequipa

Les invitamos a participar en este cuestionario, que tiene como objetivo evaluar los
factores perceptuales que influyen en el uso de la billetera digital Plin en una entidad
financiera municipal de Arequipa, 2024. Este estudio nos ayudara a comprender mejor las
percepciones y comportamientos de los usuarios de Plin, lo que permitira identificar
oportunidades de mejora en nuestros servicios digitales. Sus respuestas seran

fundamentales para este analisis.

El cuestionario consta de una serie de afirmaciones que reflejan diferentes aspectos del
uso de la billetera digital Plin. Les pedimos que indiquen su nivel de acuerdo con cada una

de las afirmaciones presentadas, utilizando la siguiente escala de Likert:

Totalmente en Totalmente de
desacuditie En desacuerdo Neutral De acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

Es vital que respondan con sinceridad para que los resultados del estudio reflejen con
precision la realidad de sus experiencias con Plin. Todas las respuestas seran tratadas con
la més estricta confidencialidad y solo se utilizaran con fines académicos relacionados

con este proyecto.

Agradecemos enormemente su tiempo y su colaboracion en este importante estudio.

item Pregunta 112 |3]4]|5

Las transacciones realizadas con la billetera digital Plin son
rapidas.

El tiempo de espera para completar una transaccion con Plin
es minimo.

El uso de Plin mejora mi eficiencia en las transacciones
financieras.

Plin facilita un mejor desempefio en la gestion de mis
finanzas.

5| Es fécil realizar transacciones con la billetera digital Plin.

Plin me proporciona acceso rapido a la informacion de mis
transacciones.

1

2
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Plin me permite acceder a los detalles de mis transacciones
eficientemente.

DE SANTA MARIA

Aprender a usar la billetera digital Plin fue sencillo.

Las instrucciones para usar Plin son claras y comprensibles.

10

La billetera digital Plin es comprensible y facil de entender.

11

Plin tiene una interfaz intuitiva y facil de navegar.

12

Dominar el uso de Plin no me tom6 mucho tiempo.

13

Me siento codmodo usando Plin después de poco tiempo de
uso.

14

La billetera digital Plin se adapta bien a mis necesidades
financieras.

15

Plin es flexible y se ajusta a diferentes situaciones de uso.

16

Usar Plin es conveniente para mis transacciones diarias.

17

Plin me facilita las operaciones financieras cotidianas.

18

Confio en la seguridad de mis datos al usar Plin.

19

Plin protege adecuadamente la informacion de mis
transacciones.

20

Es facil bloquear el acceso a Plin cuando no esta en uso.

21

Puedo bloquear rapidamente mi cuenta de Plin en caso de
necesidad.

22

Plin es facil de usar en todas sus funciones.

23

Realizar operaciones con Plin no requiere esfuerzo
adicional.

24

Plin me permite realizar transacciones sin necesidad de
efectivo.

25

Plin es compatible con otros sistemas de pago que utilizo.

26

Plin esta bien integrado con los comercios donde realizo
compras.

27

La aceptacion de Plin en los comercios es amplia y
conveniente.

28

Plin contribuye a mi inclusién en el sistema financiero.

29

Plin me facilita el acceso a una variedad de servicios
financieros.
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Anexo 2: Validacion del instrumento

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

a. APELLIDOS Y NOMBRES DEL INFORMANTE (EXPERTO): ERNESTO LUIS
VERA BALLON

1.2. GRADO ACADEMICO: DOCTOR

1.3. PROFESION: LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

1.4. INSTITUCION DONDE LABORA:

1.5. CARGO QUE DESEMPENA:

VERA BALLON,
ERNESTO LUIS
DNI 29254686

DOCTOR EN CIENCIAS HUMANAS:ADMINISTRACION
DE EMPRESAS

Fecha de diploma: 19/07/17
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 01/03/1991
Fecha egreso: 03/08/2015

UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTA
MARIA
PERU

1.6. DENOMINACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DE LA VARIABLE
FACTORES PERCEPTUALES

1.7. ENUNCIADO DEL PROBLEMA: FACTORES PERCEPTUALES QUE INFLUYEN EN
EL USO DE LA BILLETERA DIGITAL PLIN UNA ENTIDAD FINANCIERA
MUNICIPAL DE AREQUIPA, 2024

1.8. AUTOR DEL INSTRUMENTO: YORDAN LUIS RESINES CARDENAS
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VALIDACION INSTRUMENTO CUESTIONARIO DE LA VARIABLE FACTORES

PERCEPTUALES
INDICADORES DE CRITERIOS SOBRE LOS Totalmente En De Totalmente
EVALUACION DEL iTEMS DEL en desacuerdo |\ o g | 2CUErdo de
desacuerdo
INSTRUMENTO INSTRUMENTO acuerdo
1 2 3 4 5
Las transacciones realizadas
con la billetera digital Plin son
RAPIDEZ DE

TRANSACCIONES

rapidas.

El tiempo de espera para

OBJETIVIDAD -
completar una transaccion con
Plin es minimo.
El uso de Plin mejora mi
eficiencia en las transacciones

MEJOR . ]
N inancieras.

DESEMPENO gicieras
Plin facilita un  mejor
desempefio en la gestion de
mis finanzas.

FACILIDAD DE Es facil realizar transacciones

TRANSACCIONES

con la billetera digital Plin

Plin me proporciona acceso

rapido a la informacion de mis

ACCESO DE
INFORMACION transacciones.
Plin me permite acceder a los
detalles de mis transacciones de
forma eficiente.
Aprender a usar la billetera
FACIL digital Plin fue sencillo.

APRENDIZAJE

Las instrucciones para usar Plin

son claras y comprensibles.
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La billetera digital Plin es

COMPRENSIBLE comprensible y facil de entender.

Plin tiene una interfaz intuitiva y

facil de navegar.

Dominar el uso de Plin no me

tomo6 mucho tiempo.

DOMINIO
SENCILLO Me siento cémodo usando Plin
después de poco tiempo de uso.
La billetera digital Plin se adapta
ADAPTABLE bien a mis necesidades

financieras.

Plin es flexible y se ajusta a

diferentes situaciones de uso.

Usar Plin es conveniente para mis

CONVENIENTE transacciones diarias.

La billetera digital Plin me
facilita las operaciones

financieras cotidianas.

Se realizo una prueba piloto a 40 personas donde los resultados fueron los siguientes:
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Fiabilidad:
Instrumento para la Variable X1:

Estadisticas de Fiabilidad de Escala

Alfa de Cronbach

escala 0.962

Estadisticas de Fiabilidad de Elemento

Si se descarta el elemento

Alfa de Cronbach
X1: P1 0.959
X1: P2 0.960
X1: P3 0.961
X1: P4 0.960
X1: P5 0.959
X1: P6 0.959
X1: P7 0.960
X1: P8 0.961
X1: P9 0.960
X1: P10 0.959
X1: P11 0.959
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Estadisticas de Fiabilidad de Escala

Alfa de Cronbach
X1: P12 0.961
X1: P13 0.959
X1: P14 0.960
X1: P15 0.958
X1: P16 0.958
X1: P17 0.958

RESULTADOS DE LA VALORACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DE LA

VARIABLE FACTORES PERCEPTUALES

1. VALORACION TOTAL CUANTITATIVA:
2. OPINION: FAVORABLE: X / DESFAVORABLE:
DEBES MEJORAR:

3. OBSERVACIONES:

DB U ERNESTO %LQ/

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
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DATOS GENERALES:

a. APELLIDOS Y NOMBRES DEL INFORMANTE (EXPERTO):
ERNESTO LUIS VERA BALLON
1.2. GRADO ACADEMICO: DOCTOR
1.3. PROFESION: LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
1.4. INSTITUCION DONDE LABORA:
1.5. CARGO QUE DESEMPENA:

VERA BALLON,
ERNESTO LUIS
DNI 29254686

DOCTOR EN CIENCIAS HUMANAS:ADMINISTRACION
DE EMPRESAS

Fecha de diploma: 19/07/17
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 01/03/1991
Fecha egreso: 03/08/2015

UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTA
MARIA
PERU

1.6. DENOMINACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DE LA VARIABLE USO
DE BILLETERA DIGITAL

1.7. ENUNCIADO DEL PROBLEMA: FACTORES PERCEPTUALES QUE INFLUYEN EN
EL USO DE LA BILLETERA DIGITAL PLIN UNA ENTIDAD FINANCIERA
MUNICIPAL DE AREQUIPA, 2024

1.8. AUTOR DEL INSTRUMENTO: YORDAN LUIS RESINES CARDENAS
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VALIDACION INSTRUMENTO CUESTIONARIO DE LA VARIABLE USO DE
BILLETERA DIGITAL

INDICADORES DE
EVALUACION DEL
INSTRUMENTO

CRITERIOS SOBRE LOS
ITEMS DEL
INSTRUMENTO

Totalmente En De Totalmente
en desacuerdo acuerdo de
Neutral
desacuerdo
acuerdo
1 2 3 4 5

CONFIANZAEN
USO DE DATOS

Confio en la seguridad de mis
datos al usar Plin.

Plin protege adecuadamente
la informacion de mis

transacciones.

Es facil bloquear el acceso a

Plin cuando no esta en uso.

FACILIDAD DE
BLOQUEO Puedo bloquear rapidamente
mi cuenta de Plin en caso de
necesidad.
Plin es facil de usar en todas
FACILIDAD DE sus funciones.

Uso Realizar operaciones con Plin
no requiere esfuerzo
adicional.

ACCESO SIN Plin me permite realizar
EFECTIVO transacciones sin necesidad

de efectivo.

COMPATIBILIDAD
CON SISTEMA DE
PAGO

Plin es compatible con otros

sistemas de pago que utilizo.
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Plin esta bien integrado con

INTEGRACION los comercios donde realizo

CON COMERCIOS | compras.

La aceptacion de Plin en los
comercios es amplia y

conveniente.

CONTRIBUCIONA | Plin  contribuye a mi
INCLUSION inclusion en el sistema
FINANCIERA financiero.

ACCESO A Plin me facilita el acceso a
SERVICIOS una variedad de servicios
FINANCIEROS financieros.

Se realizo una prueba piloto a 40 personas donde los resultados fueron los siguientes:

Instrumento para la Variable X2:

Estadisticas de Fiabilidad de Escala

Alfa de Cronbach

escala 0.935

Estadisticas de Fiabilidad de Elemento

Si se descarta el elemento

Alfa de Cronbach

X2: P1 0.929
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Estadisticas de Fiabilidad de Escala

Alfa de Cronbach
X2: P2 0.927
X2: P3 0.930
X2: P4 0.932
X2: P5 0.926
X2: P6 0.931
X2: P7 0.933
X2: P8 0.929
X2: P9 0.930
X2: P10 0.929
X2: P11 0.929
X2: P12 0.929
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RESULTADOS DE LA VALORACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DE LA
VARIABLE USO DE BILLETERA DIGITAL

1. VALORACION TOTAL CUANTITATIVA:

2. OPINION: FAVORABLE: X / DESFAVORABLE:
DEBES MEJORAR:

3. OBSERVACIONES:

Arequi de Junio del 2024
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