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RESUMEN

El presente trabajo de investigatitlene como objetivo determinkr correlaciorde la
inclusién financiergy el uso de los aplicativos méviles de pagd.ima Metropolitana durante
el aflo 2020los cuales promuevda utilizacionde servicios bancarigsel desarrollo dauevos
producte. La principal razon deéxito delos aplicativos méviles de pags la accesibilidad que
le brinda da mayoria déos peruangaitilizando como canal los teléfonsmartphongue,seguin
Ipsos, 9de cada 10 peruangsie viven en zona urbana de Limmagenta con este tipo de equipo
(2019) Este crecimiento exponencial deo benefiia tanto dos bancosal obtenemformacion
importante de los movimientos, estilo de vida, caratieatsy perfil déconsumidoycomo ala
poblaciénal brindarles accesa unamejor calidad de vida medianteusio de diversggroductos

y servicios financieros.

Para lograranalizarla correlacion de ambas variahlese evaluaron las principales
necesidadefinancierasde la poblacion, los atributos de vatpre le brindan a los aplicativos
moéviles de pagda creciente importancia de la disminucidel dso de efectivo, la influencie
la coyuntura de Covid9, la educacion financiera, entre otras variables, que recaen directamente
sobre la aceptacion de los usuarios a las plataformas digitales. Las variables mencionadas son
determinantes para la aceptaciéon de uso de las nuevaomptasfdigitales que dan como
resultado el crecimiento econdmico del pais y la inclusion financiera del 60% de peruanos que

aun no son parte del sistema.

El disefio de la presente investigacion tiene un disefio no experimental, con un alcance
explorativo T descriptivo. Para recabar la informéni de la presente investigaciése
desarrollaroriresinstrumentosEl primero, una entrevista profundidad a expertos de la banca,

reformulada para cada especialista contactada 88S,ASBANC y CCE, asi como también



entrevstas a los lideresjecutivosde cadaaplicativo de banca moviligente en el pai<El
segun@, una encuesta cuantitativa de tipo Likert (5 niveles), a una muestr®é d@eud8danos
limefios de los distritos con mayor porcentaje olelgcion con niveles socioeconémicos Cy D
talescomo Brefia, Cercagd Comas, Chorrillos, Independencia, Los Olivos, Pachacamac, San
Juan de Miraflores, San Martin de Porres, Villa el Salvador, Villa Maria del Triuodoiry. Y

el tercep, un analisis prafndo de documentos numéricpestadisticog informacion publica

acerca de nuestras variables para reforzar los instrumentos anteriores.

Finalmentesecomprobda hipotesisgeneral y especificgdanteada para el andlisis de
correlacion deluso delos aplicativos de pagos moviles y la inclusién financiera en Lima
Metropolitana en 202@mbteniendo como resultado que la tenencia de productos bancarios tiene
relacion directa con el uso de aplicativos méviles, comprobando esirsiacionrespecto da

inclusioén financiera.

Palabras claveaplicativos méviles de pago, inclusién financiggepductos bancarips
servicios financieros,covid-19, banca movil, dinero electrénico, pagos digitales,

bancarizacionbilletera movil.



ABSTRACT

The present remrch work aims to determine tb@rrelationof financial inclusiorand the
use ofmobile payment applications in Metropolitan Lima during 2020, which also promote the
use of banking services and the development of new products. The main reason for the success
of mobile payment applications is the accessibilitgt provides to th&erwian population
adoptingsmartphongasachannel According to Ipsos, 9 out of 10 Peruvians living in the urban
areaof Lima have this typef devices(2019). Tke exponential growttof using mobile bank
applicationsbenefitsnot only banks, by obtainig significantinformation on the movements,
lifestyle,characteristicsand profile of each client; as well as the population, by accessing a better

life quality usingdifferentfinancial products and services.

To analyze the correlation of botariablesthe factors evaluated wetget main financial
needs of the populatipthe valueof eachattribute they provide to mobile payment applications,
the growing importance atmovingthe use of cash, the influence tbe joint by Covid-19,
financial education, among other variables, which directly affdat user acceptance of digital
platforms. The mentioned variables argedminantfor the gproval of using new digital
platforms that resudtfrom in-country economic growth and financi@iclusion of the 60% of

Peruvianghatarepulled aparfrom the system.

The design of the present investigation has a-ex@erimental design, with an
explorativedescriptive scope. To collect the information of the present investigatien,
develgpedthree instrumentskFirst, an indepth interview with banking experts, such as SBS,
ASBANC, CCE, and executive leaders dfifferent mobile banking applicationsSecond a
guantitative Likerttype survey (5 levels), to a sample 0638ma citizens from the districts with
the highest percentagetb population withC - D socioeconomic levelich as Brefia, Cercado

de Lima, Comas, Chorrillos, Independencia, Los Olivos, Pachacamac, San Juan de Miraflores,



San Martin de Porres, Villa &alvador, Villa Maria del Triunfo and LuriAnd the last
instrument a deep analysis of numericaid statisticelocuments and public information about

our variables to reinforce the previous instruments.

Finally, the general and specific hypothesesexhi®r the correlation analysis of the use
of mobile payment applications and financial inclusion in Metropolitan Lima in 2020 were
confirmed obtaining as a result that the possession of banking products is directly related to the

use of applications malei phones, thus verifying its impact on financial inclusion.

Keywords:mobile payment applicationBnancial inclusionbanking productdinancial
services covid-19, mobile bankingelectronic moneydigital paymentsbanking,mobile

wallet.
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Capitulo 1: Introduccion

1.1 Antecedentes del problema de investigacion

Durante la dltima década, el crecimiento econémico experimentado por la economia
peruana ha permitido una mayor profundizacion del sistema bancario y la expansién del acceso
a los servicios financieroSin embargo, el tamafio del sistema financerderles reducido a
comparacion de los estandares internacionales, por lo que ainpesidients diversas
iniciativas para expandir el accedd sistema financier al interior del pais. (Aparicio &
Jaramillo, 2012)

Los servicios financieros pueden contribuir a impulsar el desarrollo econémico, asimismo
ayudan a las personas a escapaladeobreza al facilitar la inversion en salud, educacién y
negocios Les permite ademassobrellevar las emergencias financierasmo quedarse sin

empleo, perder sus bienes o afrontar una pandeiaomo lo sefiala Demirgttunt (2017).

La apertura daccesalos mercados financieros permite que los menos favorecidos sean
parte de ells, incrementen sus oportunidades y reduzcan su vulnerabilidad (Banco Mundial,
2000). En este sentido, la mejora en los indicadores de inclusién financiera mediante la

bancarizacion resulta una tarea prioritaria para mejorar el bienestar de la poblaada.per

Por otro lado, como lo sefiala Matthews (2019), las finanzas digitales pueden lograr la
inclusion financiera a nivel universal e incluir a la poblacion que posee un empleo informal a ser
parte de las finanzas digitales que hoy en dia se ofrecen al pkislivecesario conectar al sector
bancarizado con el no bancarizado e incluirlos en la participacién del crecimiento econémico
(Anand & Saxenal, 2012).a informalidad laboral en Peru es uno de los problemas que dificulta

la inclusién financierasiendo estana variable clave de todo pais para el crecimiento sostenible
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e inclusivo. Se ha demostrado que los factores que influyen en la baja bancarizacion se basan
principalmente en la desconfianza, baja accesibilidad y falta de cultura finagBrivauck,

2008)

A finales del202Q se registré&olo un 51% de adultdsancarizadogn el Peru urbano
entre bs edades dé8a 70 afioscifra proporcional 8.6 millones de un total de 33 millones de
habitanteglpsos, 2019)El resto carece de cuentas bancariasegios depago digitalesEn el
Peru, el 88% del publico prefiere la utilizacién del efectieno medio de pago, el 93% con
respecto a los comercio®9% parapagos minoristaQuevedo et al., 201.7&sta poblacién no
bancarizada depengeimordialmente del uso de efectivaegin comportamientopreferencias
del publico halladas por el BCRPel cual es poco seguro y no permite una adecuada

administracion financiera.

Segun Quevedo (2017), el 70% de la economia peruana se manejairifajorialidad,
principalmente mediante efectigoiederivan costos adicionales como la pérdidebam fisico,
tiempoque incurre su obtencidn el incremento de indicede robo.Muy por el contrario, el
mercado de la telefonia movil ha crecido considerabhte y esta extendido por todo el pais

llegando a una cobertura del 66% de suscriptores de telefonia movil. (GSMA, 2016)

Enel Perturbang el confinamiento debido al COVHDO forzo la migracion al uso de la
banca movil o banca por internet, es asi @daprimera tuvo una penetracion del 53% vy la
segunda del 30%n la poblacion limefidAmbas en conjuntofueron utilizadas por el 62% de
los usuariosa diferencia del 30% de los bancarizados que lo utilizaba previo a la inmovilizacion
social, a pesar dgue la mayoria de ellos ya calificaba como parte de una comunidad digital al
contar con un teléfono inteligente.

Los principales canales fueron Banca movil (aplicatero»3%, agentes autorizades 40%,
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cajero automaticen 3P6, banca por internetn 30%, ventanillaen 16% y aplicaciones de
transferencia mévien un 12% (lpsos, 2020). Con estos indicadooesnparando cowifras
pasadas (Ipsos, 2019)educimosque los aplicativos mdvileg la banca digital tienen una
tendencia de crecimiengxponencial al ser accesibles, de facil uso, seguros y rapmtoslio,
nuestra investigacion analileacorrelaciérdeuso dedichas plataformagla inclusion financiera

en Lima Metropolitana durante 2020.

Por otro lado, Fernandézraz (2018), en stabajo de suficiencia profesional tituladb
Impulso de la Billetera Movil en su repercusion en la inclusion financiera del, Peisca
determinar el impacto de la billetera movil en la facilitacion de la inclusion financiera, a través
de las transfereins P2P (persona a persona), asi como en el envio y recepcién de remesas. Para
ello, se utilizé informacién cualitativa, y se utilizaron técnicas de observacion. Finalmente, se
lleg6 ala conclusion de que el 92% de la poblacién encuestada se encotdrabada en utilizar
la billetera mévil como medio para realizar o recibir remesas. Este estudio es relevante para la
presente investigacion, puesto que, resalta la importancia de generar facilidades para la correcta

funcionalidad de los aplicativos de pagnoviles.

En el mundo, cerca de 2 billones de personas son financieramente excluidos al ser
considerados un riesgo bastante alto (Adjei et al., 2019). La mitad de los adultos no bancarizados
pertenecen al 40 % de los hogares mas pobres dentro de emégda otra mitad es del 60 %
mas rico, donde el 74% tienen una cuenta banciona.hogares con un porcentaje superior al
50% que no tienen una cuenta bancar@tenecen tanto a los hogares mas pobres como a los
mas ricosEn economias en las ques@l 20 0 30 % de los adultos no tienen cuenta, es mas

probable que los no bancarizados sean pgdb@wirgucKunt, 2017).

De esta maneralentro de este estudtambién se analizalas principales barreras y

motivos por los que parte de la poblacionLdea no pertenece y no desea pertenecer al sector
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bancarizado. Por otro lado, nuestro estudio aporta valor en el campo de la administracion de
empresas al mostréa correlacionde la inclusion financiera respecto a la apertura de cuentas
nuevas y el volumen transaccional de los usuarios que utilizan aplicativos moviles de pago en

Lima.

1.2 Planteamiento del problema de investigacion

En la actualidadlos recursosde informaciénsobre el usoy relacionde aplicativos
moviles bancarios en los NSE mas bajos del gaislimitadosy, a su vez, la informacién en
zonas rurales sobre la existencia de estas plataformas es escasa o incluso obsoleta, lo cual afecta
directamente el procesite bancarizacion de la poblacion. El uso de estas plataformas digitales
en la actualidad sigue siendo un tema novedgse requiere cierta educacion financiera y
tecnoldgicapor lo que su impactpositivoen la inclusién financierae veafectac a pesade

gue se encuentre en una etapa de crecimiento exponencial.

Asimismo, en el Peru el porcentaje de bancarizacién se encuentra entre los niveles mas
bajos a nivel mundial. Se estima que solo el 42.5% de los adultos (mayores de 15 afios) tienen
cuentas bararias (Global Findex, 2015)La principal razén de este probleman los bajos
indices de inclusién financiera que se deben principalmente a una audtatadadel uso de
efectivo (Innovalue, 2016psi como las barreras instauradas para personasagdessecursos,
guienes identificaron tres principales razonesfdlta de dinero (59%), costos asociados de tener
una cuenta (53%) y la desconfianza del sistema financ@roun 43% (Vega et al., 2017).
Debido a estda utilizacion dekefectivocomo medio de pago principsé mantienelentro del
ecosistemao cualimpide la bancarizacion de los ciudadanosl incremento de nuestros niveles
de irclusion financieracomo pais emergente. Por otro lado, es importantezegfaue b
incremento de la bancarizacién en el Pera urbano se debasercion decanalesdigitales
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bancariog28% de uso) al 2019, segun estudio de Bancarizacion en el Peru realizado por Ipsos

(2019).

Con respecto a nuestra realidad, el sector fieam@eruano es uno de los sectores que
esta liderando los procesos de transformacion digital. Actualmente, es mucho méas importante
para los clientes realizar la mayor cantidad de operaciones sin tener que realizar visitas a las
agencias del banco (Hurtgd2018). La siguiente tabla muestra el porcentaje de uso de canales

tradicionales y digitales por parte de la poblacion peruana en 2019 y 2020:

Tabla 1. Porcentaje de uso de canales en la banca peruana en el 2019 y 2020
Tipo de canal 2019 2020 VariacionPorcentual

Cajero automatico 60% 79% +19%
Ventanilla/Plataforma 52% 46% -6%
Agente 45% 38% -7%

Banca por Internet 25% 52% +27%

Banca movil 28% 57% +29%

Apps de transferencia de

dinero 44% 0%

Nota: Adaptado de Al nfogpafiuan8an@aPpe z dtpisfosgdafl2a Bancar
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peruanoo (2020or | psos

Como se puede apreciar en la tabla anterior, hubo un incremento del 29% en el uso de la
banca movil, y del 27% en relacion con el uso de la banca por internet. dmtrakio, los
canales como ventanilla y los agentes han decrecido en un 6% y 7% respectivesteste
canales se han visto impactados por la misma situacion sanitaria del COVID 19 por el cual el pais
estaba atravesando. Por otro lado, dentro del regert2020 se ha incluido un canal adicional
como los aplicativos de transferencias de dinero que tienen una participacion del 44% en la
actualidad. Dichos indicadores, demuestran que la poblacion cada vez mas esta prefiriendo los
canales digitales que losgsenciales o la banca tradicional. Asimismo, es importante resaltar que
segun Ipsos (2019) e Ipsos (2020), el porcentaje de bancarizacion de los peruanos era del 47% en
el 2019 y 51% en el 2020, viéndose un incremento del solo 4% en el nivel de baidcar22ac

menos que en los indicadores del 2018 versus 2019.

Finalmente, hoy en dia existe una gran acogida a los medios de pagos moviles bancarios,
lo cual impacta directamente en la disminucién del uso de efectivo. Esta aceptacion se ha ido
incrementandalebido a la situacion actual en relacién con la emergencia sanitaria del COVID
19, segun Bancarizacién en el Peru realizado por Ipsos (2@&@)almente, noexiste
informacion actual acerca del impacto del uso de los aplicativos méviles bancarios en la inclusion
financiera de la poblacion del NSE C y D de Lima Metropolitapajo queel presente estudio
tiene como objetivo presentar los resultados de dislesiigacionAdemas los diversos analisis
citados en el presente trabajo nos ayudaran a divisar un panorama mas amplio del uso de medios

de pagos moviles y su impacto en la inclusion financiera.

1.3 Objetivos del estudio

1.3.10bjetivo General
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Analizar lasprincipalesrazonesle uso déos aplicativogle pagos moviles bancarips
sucorrelacioncon respecto B inclusion financiera de las personas del NSE C y D de Lima

Metropolitanaen el afio 2020.

1.3.20bjetivos Especificos

1 Clasificar los principales atributos de valor que incentivan el uso de los aplicativos
moviles bancarios por parte de los usuarios del sector socioeconémico Cy D en

Lima Metropolitana durante el 2020.

1 Analizarla correlacion déa inclusion financiera rgecto a la apertura de cuentas
nuevas y el volumen transaccional de los usuarios que utilizan aplicativos moviles

en Lima Metropolitana durante el 2020.

1 Determinary clasificar las principales razones por las cuales los usuarios del NSE
C y D no optarpor el uso de un aplicativo movil en Lima Metropolitana durante

el 2020.
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1.4 Matriz de consistencia

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES DE INVESTIGACION

1. .Cudl es la comelacién
del uso de los aplicativc
de pagos movile

bancariosn la inclusién

financiera de los
usuarios del sectof
socioeconomico C y [
en Lima Metropolitang

durante el 2020?

1. Determinar la
correlaciéndel uso de la
billeteras moviles por lo
usuarios del sectq
socioeconémico Cy D en
inclusion financiera el
Lima Metropolitana

durante el 2020.

1. El uso de los aplicativo
méviles bancarios por Id
usuarios del  sector
socioeconémico C y D d
Lima Metropolitana tiene
correlacion significativa en
la  inclusidon  financiera

duranteel 2020.

Variable Independiente:

Uso de los aplicativos moviles bancarios.

Variable Dependiente:

Inclusion financiera (a través de la nadn de lag
cuentas nuevas y el volumen transaccional) deg

usuarios del sector socioeconémico C y D.
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PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS
1. ¢ Cuales son los principal 1. Clasificar los principale] 1. La seguridad

atributos de valor qu

incentivan el uso de Ig
aplicativos mdviles bancarig
en los usuarios del sect
socioeconémico C y D e
Lima Metropolitana durante §

20207

atributos de valor qu
incentivan el uso de Ic
aplicativos moviles
bancarios por parte de I
usuarios del sectq
socioeconémico C y D €
Lima Metropolitang

durante el 2020.

confiabilidad, accesibilida
y facilidad de uso son Ig
principales atributos de val
gue incentivarel uso de 1os
aplicativos moviles
bancarios por parte de |
usuarios del sectq
socioeconémico C y D e

Lima Metropolitana durant

el 2020.

FACTORES:

O«

Rapidez, interoperabilidad,

facilidad de u

acceso, seguridad, eficiencia, conveniencia.

0 Manejo de efectivo

O«

Baja cultura financiera

Indicadores:
0 Cuentas nuevas (tendencia)
transaccional

0 Volumen (promedio,

maximos, minimos, frecuencia)

0 Informalidad / Bajo indice de bancarizacion

mo
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2. ¢ Cual eda corrdacion de
la inclusion financiera @o
respecto a la apertura

cuentas nuevas y el volum

transaccional de los usuari

que utilizan  aplicativo
moviles en Lima
Metropolitana durante g

2020?71 cantidad de cuentd

nuevas con aplicativo
cantidad de cuentas nuevas

aplicativo.

3. ;Cuales son |4
principales razones por I

cuales los usuarios del NSE

2. Analizar la
correlacion dda inclusion
financiera con respecto a
apertura de cuentas nue\
y el volumen transaccion;
de los usuarios que utilizg
aplicativos moviles el
Lima

Metropolitana

durante el 2020.

3. Determinar y clasifica
las principales razones p

las cuales los usuarios ¢

2. El uso de los aplicativg
de pagos moviles bancari
tiene  una correlacior
significativa en la inclusion
financiera con respecto a
apertura de cuentas nueva|
el volumen transaccional &g

Lima Metropolitana durant

el 2020.

3. La percepcion de utilidad
la accesibilidada educacior

financiera y cobertura d

O«

Crecimiento econdmico

Nivel de satisfaccion del usuario con respecto

banca
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y D no optan por el uso de
aplicativo movil en Lim3
Metropolitana durante 4

20207

NSE C y D no optan por ¢
uso de un aplicativo mav
en Lima Metropolitang

durante el 020.

necesidades financieras §
las principales razones p
las cuales los usuarios ¢
NSE C y D no optan pael
uso de un aplicativo movil €
Lima Metropolitana durant

el 2020.
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1.5Justificacion del problema de investigacion

El rapido crecimiento y difusién de los celulares moviles en el mundo
ha conllevado a la reinvencion de las transacciones bancarias, brindando
inclusion financiera a las personas que se mantenian fuera del sistema bancario
por diversas razones (Wennerésal., 2018). Debido a esta gran aceptacion,
actualmente, los gobiernos de diversos paises con apoyo de las empresas
privadas promueven el uso y la creacion de plataformas financieras que sean
dindmicas y de facil acceso para poder abordar una variedaddériea de
desafios sociales y culturales. Es por ello que, en el presente trabajo de
investigacion, indagaremos acerca de la evolucién del crecimiento y adaptacion
de los usuarios especificamente a un producto bancario: los aplicativos moviles,
y como éts han influenciado en la inclusién financiera del NSE C y D de los
diversos distritos de Lima Metropolitana en el afio 2020. Al mismo tiempo,
evaluaremos los factores que favorecieron su crecimiento acelerado debido al
aislamiento social por la coyuntudal Covid19 y los elementos que forzaron
a la poblacion no bancarizada a optar por algin producto del sistema financiero

y las razones por las cuales aun se mantienen aislados de este sistema.

1.6 Preguntas de investigacion

1.6.1Problema Principal
¢, Cual eda relaciondel uso de los aplicativode pagosmoviles bancarioy la

inclusion financiera de los usuarial sector socioeconémico C y D en Lima

Metropolitana durante el 20207
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1.6.2Problemas Especificos

A. ¢Cudles son los principaledributos de valor que incentivan el uso de los
aplicativos mdviles bancarios en los usuarios del sector socioeconomico Cy D en
Lima Metropolitana durante el 2020?

B. ¢Cudl eda correlacion dea inclusién financiera con respecto a la apertura de
cuentas nevas y el volumen transaccional de los usuarios que utilizan aplicativos
moviles en Lima Metropolitana durante el 20207

C. ¢Qué tan satisfecha se encuentra la poblacién de Lima Metropolitana con la oferta
actual de aplicativos maviles bancarios y cuales @@aspectos para mejorar?

D. ¢Cudles son las principales razones por las cuales los usuarios del NSE C y D no

optan por el uso de un aplicativo movil en Lima Metropolitana durante el 20207

E. ¢Como fomenta la SBS la inclusion financiera y que regulacionesacdolas

entidades financieras?

F. ¢Porqué en la actualidad la interoperabilidad entre todas las entidades financieras

no es un hecho? ¢Qué impedimentos existen para que no se de en la actualidad?

1.7 Hipotesis

1.7.1Hipotesis General

El uso de los aplicativosle pagosméviles bancarios por los usuarios del sector
socioeconomico C y D de Lima Metropolitase correlacionaignificativanenteconla

inclusion financieraluranteel 2020.
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1.7.2Hipotesis Especifica

- La seguridad, confiabilidad, accesibilidad y facilidad de s@olos principales
atributos de valor que incentivan el uso de los aplicativos moviles bancarios por
parte de los usuarios del sector socioeconémico C y Dnea Metropolitana

durante el 2020.

- El uso de los aplicativos de pagos mdviles bancarios tieaecarrelacion
significativaen la inclusion financiera respecto a la apertura de cuentas nuevas en
Lima Metropolitana durante el 2020.

- La percepcion de utilidad, la accesibilidad, la educadfii@mciera y cobertura de
necesidades financieras son las principales razones por las cuales los usuarios del
NSE C y D no optan por el uso de un aplicativo movil en Lima Metropolitana

durante el 2020.

1.8 Marco teérico

1.8.1. Dinero Electrénico

1.8.1.1 Definiciéon del Dinero electrénico

Segun el Banco Central de Reserva (2013) define el dinero electrénico de la siguiente

manera.

~

AREs el v al o r-pagado donde ctluregistmo deplosefondos o valor
disponible al consumidor (que se puede utilizar para pagos) esta almacenado en
dispositivos electronicos, tales como monederos electrénicos (tarjgtagonk

computadoras y teléfonos celulares. Ademas, se utilimeo medio de pago en
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transacciones de bajo valor con entidades diferentes al emisor del dinero

electr-nico. (p.2)0

Asi mismo se especifica que el dinero electronico es una innovacion que puede
impactar en el crecimiento de la inclusion financiera, igcesca los servicios de pagos
a las personas de bajos recursos y que ademas cuentan con otras limitantes como vivir en
zonas alejadasagimismo minimiza costos operativos como la creacion de una

infraestructura fisica). (BCR, 2013).

1.8.1.2 Ventajas detlinero electronico

Segun un reporte de la Asociacion de Bancos del Pera (2016), el uso del dinero
electrénico impulsa la reduccion del uso de efectivo, asi mismo contribuye a reducir la
informalidad y la evasion de impuestos, el cual es uno de los pistiEor de nuestro

pais que afecta a la inclusion financiera de los peruanos.

1.8.2 Pagos digitales

1.8.2.1 Definicion de Pagos Digitales

Se def i nwlquentramsferéncia de fondos iniciada por una persona
mediante instruccion, autorizacion u andeun banco para debitar o acreditar una cuenta
mantenida en ese banco a través de medios electronicos e incluye transferencias en el
punto de venta; transacciones en cajeros automaticos, depdsitos directos o retiro de

fondos, transferencias iniciadas poe | ®f o n o, internet y pago co

1.8.2.2 Importancia de los Pagos Digitales

El uso de mayor dinero electrénico mediante pagos digitales favorece la reduccién
de la corrupcién e informalidad, asi como la formalizacion de la econolre&taBo debe

promover un ecosistema de menor uso de efectivo bancarizando a los no bancarizados a
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través de la creacion de cuentas, para que la poblacién tenga acceso a través de éstas

mediante las billeteras movil@d/atal, 2017).

1.8.3 Inclusién Finartiera

1.8.3.1. Definicién de Inclusién Financiera

Significa poder acceder a diversos productos financieros que sean utiles y
accesibles para la poblacion, que satisfagan sus necesidades como transferencias, ahorros,
pagos, etc. y que estos servicios speestados de manera responsable y sostenible

midiendo siempre el nivel de riesgo. (Banco Mundial, 2016).

Del mismo modo se define a la inclusién financiera como un medio que permite
a una sociedad acceder a servicios y/o productos financieros brindaddaspo
instituciones bancarias. Se afirma también, que la inclusion financiera es un medio para
mejorar el bienestar de una poblacion a través del uso responsable de los productos
financierosy quea su vez ayuda al crecimiento del pais y la reducciéa idéormalidad

(SBS, 2021).

Del mismo modo, como indicé el Banco Mundial, tener una cuenta basica de
transacciones es un primer paso para la inclusion financiera, ya que permite a la poblacién
ahorrar dinerognviar y recibir pagos. Siendo esta una puartas demas servicios
financieros. (Banco Mundial, 201@sto ayuda enormemente a que las personas que se
encuentran excluidas financieramente puedan tener un mayor acceso a los servicios
bancariosy que el sistema les pueda ofrecer diversos produatokeg permite mejorar

su calidad de vida e incentivar el desarrollo economico del pais.

1.8.3.2. Beneficios de la Inclusiéon Financiera

Para Grahamg013) la inclusion financiera facilita a la poblacion poder acceder
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a servicios financieros sostenibles y seguros. Esto contribuye al incremento del ingreso y
a la reduccién de la pobreza, lo cual genera crecimiento econdmico y estabilidad

financiera.

1.8.3.3 Importancia de la Inclusion Financiera

Es una prioridad vital para el desarrollo de los paises de todo el mundo (Varghuese
y Viswanathan, 2018; Omiget al., 2020) ya que mejora el nivel de vida general, reduce
el nivel de pobreza y permite el crecimiento econémico (Makina, 2017). De hecho,
facilita la participacion de personas y empresas previamente excluidas del sector
financiero para involucrarsegslamente a través del acceso a una cuenta de transacciones

(Khan et al., 2017) y finalmente, formar parte del sistema econémico.

1.8.3.4. Motivos de los bajos niveles de Inclusion Financiera

Los bajos niveles de Inclusién Financiera se basan principaneentazones
relacionadas con la demanda, debido a la desconfianza y la falta de conocimiento de la
poblacién (Bebzuck, 2008). Es por aljoe en paisesubdesarrolladosomo Peru, en el
que existe poco alcance al sistema financiero y ademas se evigteaeiaa de constante
fraude cibernético, sumado a la baja cultura financiera en el pais, y el desconocimiento
en relacién comos beneficios de la bancarizacion, se retarda el crecimiento continuo en

la titularidad de cuentg&han et al., 2017).

1.8.4 Banca Movil

1.8.4.1 Definicién de Banca Movil

Se define bajo varios términos, como pagos moviles (Sripalawat et al., 2011; Tran

and Corner, 2016), transferencias mdviles, financiamiento movil (Donner and Tellez,
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2018) o billetera mévil. Es generalmente diefa como un producto del sistema bancario,
el cual es soportado por tecnologia movil que permite a los consumidores obtener y
realizar servicios bancarios en sus teléfonos, incluyendo smartphones, tablets,
smartwatches y otras tecnologias inteligentes.baaca mévil abarca un rango de
productos como: banca panternet mensajeriatransferenciasetc., a través de
aplicativosdigitales (Zhang, T., Lu, C., Kizildag, M., 2018), en el cual centraremos
nuestro estudio. Se investigara solm® factores quenfluyen su uspel rol que juegan
dichas plataformas en la inclusion financieryolumen transaccional que se mueven
dentro de ellagntre otras.

Por otro lado, una de las alternativas que permite facilitar el acceso de la poblacién
a los sistemas fancieros es el uso de la telefonia celular, que en muchos paises posee
teledensidad superior al 100%, en el caso de nuestro pais, el 84% de peruanos en zona
urbana cuenta con un smartphone (Ipsos, 2019) y el 90.6% de los hogares existe al menos

un miembraque tiene teléfono celular (Inei, 2017).

1.8.4.2 Importancia de la Banca Movil

La banca movil permite contribuir al desarrollo econémico debidofacilidad
de su accesibilidagermitiendo que mas persorfasmen parte desistema, en especial
los quehabitanenzonasrurales calejadasdondela banca no se encuentra preseinée
obligacion de crecimiento y expansion de los productos y servicios finanestraemo
su variedad de modelos de negocio ayudan a llegar de manera diferentsw@aloss
finales, siendo una de estas forplasanca movil(Bendezu & Pacheco, 2012)

El uso de los servicios bancarios moviles y la tecnologia mévil para transacciones
financieras incluyen dinero, seguros, créditos, ahorros y pagos moviles (Adje& Odei
Tobbin, 2019). Para su implementacion, el gobierno peruano tomé una postura proactiva

e impulsé un entorno normativo propicio para la inclusién financiera, mediante la
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creacion de un ambiente favorable para las plataformas bancarias moviles, segun lo
menciona Carpio (2018).

En la misma linea, el trabajo de suficiencia profesional de Condori, Ojeda y
Quispe (2016), titulad&valuacion y formulacion de un nuevo canal de atencion para la
Financiera Credinka: Banca MovilCondori et al., (2016), indican quefectuar
operaciones por medio de la banca por internet o banca movil, genera un ahorro
significativo para los clientes en cuanto a tiempo y dinero; y las entidades financieras se
benefician también, puesto que, implementar una red de banca por intemmea ac
menores costos que la implementacion de sucursales bancarias en varios distritos, ya que
esta Ultima conlleva a diversos gastos como: infraestructura, personal administrativo,
entre otrosy con esto, la poblacigpueda tener acceso a diversos préatique hoy en
dia la banca ofrece, generando asi un mayor acceso a la educacion mediante créditos,
acceso a la salud mediante los ahorros y asi diversos beneficios que aportaran a la calidad

de vida de las personas.

1.8.4.3 Modelos de Banca Movil

Dentro de los diversos modelos de negocio de la banca movil se resaltan
principalmente dos modelos. El primer modelo establece como actor principal del
negocio a la entidad financiera, el operador mévil solo brinda el medio de acceso a los
clientes finaleseste modelo se denomina modelo basado en banca. En el segundo modelo
el actor principal es una entidad-fieanciera, este modelo se denomina no basado en
banca (Bendezu, Pacheco, Argandofia & Espinoza, 2012). Hoy en dia, existen dos clases
de plataformadigitales moviles. La primera son las billeteras mdviles, las cuales
permiten realizar diversas transacciones como pago de servicios, envio de remesas, cobro
de efectivo, entre otros, sin la necesidad de contar con una cuenta bancaria. Y, por otro

lado, eisten los aplicativos moéviles que permiten transferir dinero entre diversas
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entidades bancarias de manera facil, rapida y segura con montos néxiacogrdo con
cada plataformaen la que predominan los usuarios con cuenta bancariajpersin
embargg no exigen la creacion de una para usarl@n nuestra investigacion

analizaremofa correlacion deuso deambasen la inclusion financiera durante el 2020.

1.8.4.4 Situacién de la Banca Moévil en el Peru

Segun Trigoso (2018), el 63% de los limefios banados han incrementado su
namero de operaciones o transacciones por medio del uso de la banca maovil, mientras
que el 54% lo ha hecho por medio de la banca por internet. Por otro lado, el 50% indica
que mediante la banca mévil han aumentado sus prodfictogieros; tales como
cuentas de ahorro, CTS, entre otros, mientras que el 45% lo ha llevado a cabo por medio

de la banca por internet.

Esto quiere decir, que ya no sélo se estan usando los aplicativos moéviles para
realizar consultas de saldos o trarsfeias, sino también para adquirir nuevos productos
como una cuenta de ahorroseando ua relacion directeen el crecimiento de la
bancarizacion de IggeruanosPor otro ladplas entidades financierastan dando mayor
énfasisy promocién huso de los canales digitalper sobrelos fisicos, y esto se puede
observar en la disminucién de oficinadigposicion deajeros automaticos. En el 2018,
se procedi6 con el cierre de 43 oficinas y mas de 8@dosapTM para poder dar mayor

prioridad a costos derivados de la digitalizacion. (Castillo, 2018)

1.9 Definicién de términos

Tabla 2. Glosario de términos
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Término Definicion
Banca movil | Plataforma movil de un banco por la cual se pueden realEaaciones
y transacciones como transferencias y pago de servicios.
Banca por Plataforma web de un banco por la cual se pueden realizar operac
internet transacciones como transferencias y pago de servicios.
CCE Céamara de Comerciblectronico
CTI Tecnologia de informacion@omunicaciones

E-Commerce

Método decompraventale productos o servicios por medio del Interr

Fidelizacion ds

Estrategias y técnicas de Marketing y Ventas que tienen como ol

Clientes conseguir que el cliente que haya adquirido algan producto o servic

comprando y se convierta en cliente habitual.
) Tecnologia para brindar servicios financieros

Fintech

Satisfaccion | Es una meétrica usada para cuantificar el nivejuenun producto, servic

del cliente 0 experiencia superan las expectativas de un cliente, es decir, es ur
de como se siente el consumidor al interactuar con la marca
Comportamiento que ocurre cuando el cliente decide usar nuevame

Lealtad de
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Clientes producto o servicio en lugar de ir a la competencia. La actitud de le
tiene que ver con los sentimientos y opiniones que un cliente expres

respecto de un producto o servicio.

Aceptacion de la tecnologia movil
TAM

Nota: El glosario se ha elaborado a partir de los autores citados en esta investigacion.

1.10Limitaciones del estudio: En relacion con las caracteristicas y disefio de
la investigacion seleccionados.

La principal limitacién es la falta de disponibilidad de la data en relacion con el
volumen transaccional de las operaciones realizadas y la informacion de las cuentas
nuevas aperturadas a raiz del uso de los aplicativos de pagos mdéviles bancarios durante
el 2020 en Lima Metropolitana. Se ha hallado también que la informacion del sector
bancario en cuanto al crecimientdayrelacion respectol aso dedichas plataformas
virtuales es restringaddebido a la seguridad de la informacion. Asimismo, no se han
hallado trabajos de investigacién o antecedentes dentro de nuestro pais sobre la influencia
del uso de aplicativos méviles bancarios en la inclusion financiera de los usuarios de NSE
C y Dni dd incremento del uso de medios digitales bancarios por la mayor necesidad de
realizar transacciones de manera rapida, eficiente y sin contacto. Esto se puede deber a
que el impacto a gran escala ha sido reciente debido a la coydatiar@mergencia

sani@aria COVID 19.

Finalmente, dentro de la busqueda de informacién, se ha encontrado una
diversidad de fuentes de origen internacicgralrelacién coras variablesel uso de

aplicativos de pagos moviles, banca mévil y la inclusion finanddwaexisten mubas
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fuentesde origen peruana@on informacién dedichas variables ni mucho menos

investigacionesgjueofrezcan ua correlaciérentre |& variables

Capitulo 2: Revision de la literatura

En este capitulo hablaremos de todas las bases tedricas revisadas para el presente
trabajoen relacion cotes dos variables de nuestra investigacion: aplicativos moéviles de
pago (variableindependiente) ya inclusion financiergvariable dependientg)a cual

tiene relacion directa con respectausb ddos aplicativos moviles de pago

2.1 Resumen histérico

Uso de aplicativos moviles de pago

Las instituciones bancarias juegan un papel muy importante en el crecimiento
economico y el desarrollo de pais. Debido a diversos factores como la globalizacién,
desarrollo econémico, entre otros, muchos bancos se encuentran en la necesidad de seguir
innovando para no quedar en el pasado, por lo tanto, constantemente buscan aumentar el
nivel de satisfaccion des servicios que brindan (Owusu et al., 20E)crecimiento
constante de la tecnologia de la informacion y su crecimiento en los mercados bancarios
de todo el mundo han cambiado mucho los métodos bancarios actuales (Ahmadi Danyali,

2018).

Debido al desarrollo del internet y la accesibilidad para todas las personas, los
bancos han innovado sus métodos comunes de brindar servicios finanbi@noptado
por un servicio y/o producto mucho mas digital. En los paises desarrollados, los cliente
pueden realizar facilmente la mayor parte de sus transacciones financieras digitalmente.

(Ahmadi Danyali, 2018).
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Segun Owusu et al., (2019), la introduccion de aplicaciones tecnolégicas en las
instituciones financieras ha hecho que estas puedan ofrecamplia gama de servicios
y productos innovadores a los clientes de lo que no nos hubiéramos podido imaginar en
el pasado historico. La banca mévil fomenta la penetracion de los bametiyuyendo
con el crecimiento de los indicadores de acceso auprosl bancarios (Malaquias &
Hwang, 2016). En la dltima década la tecnologia de la informacion logré que los bancos
puedan ofrecer productos mas personalizados y distinguidos a sus clientes, considerando
gue hace mas de 200 afios los bancos han venidoeofile sus servicios de manera
regular en sus sucursales, pero con el crecimiento de la tecnliegi@rvicios comunes

bancarios han cambiado enormemerifghmadi Danyali, 2018).

El bancarizar digitalmente a un sector puede tomar cierto tiempo pafacern
y, por lo tanto, la naturaleza dinamica de su relacién con el crecimiento de la economia
(Chatterjee, 2020 Sin embargajebido a la coyuntura por el Covi® vivida a partir del
afio 2020 hasta la actualidad crecimiento de las transacciortkgitales se vidorzada
aaumentade manera exponencial obligando a las instituciones financieras a adaptarse
rapidamente a dicha demanda. Este servicio bancario ayudé a mantener la distancia social
y salvaguardar las vidas de las personas permitiénetkesen casa y poder realizar todas
sus transacciones bancarias (Nair et al., 2021). Por otro lado, la banca electrénica también
tiene un papel importante en el comercio electrénico considerando la dependencia que
existe entre ambaya que el comerciolectrénico no se podria realizar sin la banca

electrénica. (Ahmadi Danyali, 2018).

El aumento de uso de teléfonos méviles ha dado paso a una amplia gama de
servicios entre ellos, la banca mavil, siendo ésta una palanca importante para la inclusion

financiera (Fall et al., 2020). De hecho, las personas que mas utilizan los aplicativos
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moviles son los joévenes, esto por la resistencia que tienen las personas mayores a las
nuevas tecnologias o a condiciones paralelas como el olvido de su PIN, la falta de
familiarizacion con el aplicativo movil y el temor a sufrir robos (Van Klyton et al., 2020).

En un pais como el nuestannde muchos podrian continuar residiendo en areas rurales
en el futuro previsible, la aparicién de ofertas avanzadas de FinTech, corisserméa

de las ofertas tradicionales, brinda la esperanza de que muchos se incluyan

financieramente, de una forma u otra. (Coffie et al., 2020)

De la misma forma, Sampaio et al., (2017), afirma que se cuenta con un mayor
uso de teléfonos moviles, por lpue muchos bancos han desarrollado tecnologias
especificas para satisfacer las necesidades de los clientes. Es importante que los bancos
puedan invertir en mejorar los beneficios de la banca movil; y en estrategias en relacion
con sus clientes. Asimismia, satisfaccion del cliente mediante el uso de los aplicativos
moviles bancarios ha demostrado ser un factor importante para ayudar a los bancos a
recuperar la confianza de sus clientes, permitiéndoles obtener informacién a tiempo real
de su cartera de ptactos, y gracias a estidélizaral cliente corsu banco, evitando que
se trasladem la competencia, 0 mas importante aun, eludir la idea de que se retiren del

sistema financiero.

Cabe precisar que los servicios maviles financieros han logrado abordar una
barrera critica en la inclusion financiera ya que los bancos encuentran pocos incentivos
para incluir a los no bancarizados por el grado de riesgo que imgédael bajo nivel

de ingreso de estas personas. (Adjei et al., 2019)

En un estudio realizado por Sampaio et al., (2017)faa®res que influyeel
uso de los aplicativos méviles bancarios en la satisfaccion del clienta seguridad,

conveniencia, facilidad de uso,iyacidad, personalizacion, control, interactividad y
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telepresencia. La satisfaccion de los usuarios de servicios financieros moviles se mide en
el impacto del uso continuo, la utilidad y la facilidad de uso percibida por los usuarios
(Adjei et al., 2019)y como bien lo menciona Sampaio et al., (2017), los beneficios que

aporta la banca movil a los clientes estan relacionados positivamestesatisfaccion.

De igual forma, existen 5 dimensiones para determinar la satisfaccion /
insatisfaccion de los @ntes con respecto a la banca m@dmodidad movil, precision,
caracteristicas del servicio, facilidad de uso y mejora continua (Jun & Palacio, 2016). Los
bancos deberan prestar mucha atencion a estas 5 dimensiones para asegurar la satisfaccion

del clierte.

La satisfaccion de un cliente recae en que la empresa que le ofrece o vende un
servicio o producto haga de una mejor manera lo que mas valoran los clientes, logrando
gue la competitividad y la rentabilidad aumente al maximo (Hill et al., 2001). Asanism
Hill et al., (2001), sostienen que, al medir la satisfaccion, se podra comprender la forma
en que los clientes perciben a la organizacion y, si eseqte cumplecon sus
expectativasasipodran identificaoportunidadesle mejora y comparau desempio

frente aempresas de la competencia.

Por otro lado, Sampaio et al., (2017), indica que las aplicaciones méviles suelen
tener 3 preocupaciones o quejas principales de cara al usuario: seguridad, facilidad de uso
y conveniencia. Estas 3 quejas correspomiamente a ser solucionadas por los bancos

guienes son los principales responsables.

Por lo tanto, la banca movil ha permitido que los bancos puedan ofrecer a los
clientes servicios de gran valor agregado sin limitaciones de tiempo. En muchos paises,
la banca mévil, ha sido uno de los factores que ha provocado un nimero récord de cierre
de sucursales bancarias en los ultimos afios. Asimismo, ha contribuido en mejorar los
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resultados de los bancos, ya que las transacciones por banca movil cuestan una
quinauagésima parte de las transacciones en la banca tradicional, una décima parte del
costo de los cajeros automaticos y la mitad del costo de la banca en linea. (Jun & Palacio,

2016)

Del mismo modo, las instituciones financieras deben mejorar su comportamient
para inspirar confianza al consumidor, esto debido a que existieron multiples crisis que
han afectado el mercado y han hecho que la desconfianza del consumidor sea una
constante (Siano et al., 202Blay que considerar que la calidad de servicio denaada
movil percibida por los clientes es uno de los factores mas importantes que determinan el

éxito dedichas entidade¢Jun & Palacio, 2016)

Considerando lo mencionado anteriormente y como indica Sampaio et al., (2017),
el uso de los aplicativos movilesguen en constante crecimiento, lo cual refuerza la
prediccion de Bill Gates de que las aplicaciones moéviles bancarios tendran mas de 2 mil
millones de usuarios para el 2030, por lo que todos estos usuarios realizaran transacciones
a través de canales dmjes y podran acceder a su dinero dentro de sus cuentas.
Asimismo, segun Demirgtigunt et al., (2020), la mayoria de los propietarios de las
cuentas de dinero mdvil tienen una cuenta en algun banco o institucién financiera

regulada.

Segun Ahmadi Danyal{2018), la banca electrénica se ha convertido en un
facilitador de transacciones payaesus usuarios puead acceder a servicios o productos
bancarios sin la necesidad de ir presencialmente a los locales, esto dosirasdaces
seguros de los aphtivos maviles. Actualmente, la prestacién de servicios bancarios y
financieros mediante un teléfono maovil inteligente es uno de los desarrollos mas notables

gue ha generado valor a los clientes.
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Asimismo, una de las implicaciones positivas mas evidentes de los aplicativos de
dinero movil reside en la capacidad para fomentar la inclusion financiera, especialmente
en las economias emergentes (Singh & Sinha, 2020; Singh et al., 2020). Ademas, estos
aplicativos moviles son un enfoque poderoso, no solo para incluir a la poblacion mas
pobre en los circuitos financieros, sino también para reforzar los recursos financieros de

los emprendedores y mercaderes (Singh & Sinha, 2020).

Implementar la banca md\wia sido una forma de tecnologia digital que ha sido
promocionado como un medio para incentivar la inclusion financiera y si bien es cierto,
esta iniciativeha funcionado en muchos paises, en América Latina el avance en relacion
a la inclusion financierg la banca mévil como un impulsador a lo primdra tenido un
avance menor. (Van Klyton et al., 2020).

Segun Van Klyton et al., (2020), la resistencia a la innovacion es el rechazo
voluntario de una o varias personda actualizaciorsobre algun produstya sea antes
o después de evallarLos riesgos percibidos por una persoraude de ldbanca movil
son: Temor a sufrir robos o frauddalla del aparataebido a falta de pruebas cientificas
en su desarroll® lo mas comunla falta de familiarizaci® o comprension de la
tecnologia Estos motivos expuestos refuerzamuela resistencia a la innovaciéon se
acentle mas en persoriage habitan emonas alejadas de la ciudad.idsmo, contar
con la tecnologia de informacion no es algo que influya autcemd@tnte en el
rendimiento de los bancos, si estas no son combinadas de manera ghiciset@odra
entregar resultados optimos (Owusu et al., 2019).

Segun Fall et al., (2015), que una persona instale una cuenta de banca maévil no
necesariamente se debé&antencion de realizar transacciones bancarias, sino, muchas
veces lo realiza por sugerencias del propio entorno como amigos, publicidad, etc., lo cual

no implica que necesariamente lo usen.
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Es por ello que Owusu et al., (2019), sostiene que los osctesnologicos no
garantizan ventajas a menos que sean utilizados de manera estrdaéigicae la
competencia puede imitar facilmente estos recurms®sndispensable que el uso sea

estratégico para asi lograr una diferenciacion de la competencia.

Por dro lado, Fall et al., (2020), sostiene que las 3 principales razones por las que
no utilizan una cuenta de banca mévildebena que el usuario no tiene los fondos
necesariopara transferir o ahorrar dinero, no tenga la necesidad de osarkepa como
usarlo. El bajo indice de adaptacién a la banca mévil se debe basicamente a los bajos
niveles de educacion; en comparacién con los hombres, las mujeres tienen mayor

aceptacion a utilizar la banca mévil. (Fall et al., 2020)

Finalmente, consiadando lo indicado por Demirgeunt et al., (2020), si bien es
cierto venimos observando una tendencia de crecimiento en las aperturas de cuentas, esta
viene siendo una constante de desigualdad ya que mientras el 72% de los hombres cuentan
con una cuentaolo el 65% de las mujeres lo tienargluso cuand@gastienenmejor

adaptacion a su uso.

Considerando esta desigualdad de género segun Fall et al., (2020), indica que las
determinantes del uso de la banca mévil son el géneroyddathridadde cuata por
lo que concluye que las mujeres cuentan con mayor predisposicion a utilizar la banca
movil que loshombrespero tienen mengrobabilidad de instalar la banca mdévil al no
contar con un teléfono inteligentdna vez que lo obtienen es mas probahie lo utilice
a diferencia de su género contrai®n embargo, la baja adopcida uso de aplicativos
moviles bancariode las mujeres esta relacionado a sus niveles de irdaesque para
poder contar con uaplicativoes necesario previamente corgan un teléfono movijue

tiene un alto costen el mercado(Fall et al., 2020)
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La brecha no solo va por el lado de género, también se observa entre l0s ricos y
pobres ya que dentro de los adultos del 60% mas ricos de hogares dentro de las economias,
el 74% tienen una cuenta. Pero entre los adultos que se encuentran en el 40% de los
hogares mas pobres sélo el 61% tienen una. Lo mas resaltante es que ninguna brecha ha
variado significativamente desde el 2014. (Demirguaqt et al., 2020). Se puede afirmar
con lo mencionado anteriormente que la poblacion no bancarizada vive en economias en

desarrollo con gran camulo en las de bajos ingresos. (Choga et al., 2017)

Como indica Anand & Saxen@012), el acceso a los productos financieros
muchas veces es limitado para las personas excluidas o de bajos dshicdmda falta
de conciencia con respecto a los productos, productos inasequibles, con altos costos de

transaccion, inflexibles, no personalizados y de baja calidad.

Inclusiéon Financiera

La economia mundial se enfrenta a diversos factores que cada veerrsendac
agudos como la pobreza extrema, el aumento de las desigualdades, desempleo e inclusive
condiciones de trabajo cada vez mas inestables (Siano et al., 2020). Del mismo modo,
Babajide et al., (2020), afirma que una menor bancarizacién se debe asfactoe
desempleo, largas colas en los bancos y altas tarifas de mantenimiento, las cuales
constituyen el 80% de la amenaza de la inclusion financiera. La inclusién financiera es
una prioridad en el desarrollo vital para los paises de todo el mundo, asiamgtia la
base de recursos de un sistema financiero formal al promover una cultura de ahorro entre
los desfavorecidos, dando asi un paso mas hacia el proceso del desarrollo econémico.

(Varghese & Viswanathan, 2018; Omigie et al., 2020).

Los servicios fiancieros impulsan el desarrollo econdmico, ya que ayudan a las

personas a salir de la pobreza facilitandoles inversiones en salud, educacion y negocios;
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y, por consiguientemejora su calidad de vida. En diversos estudios se ha evidenciado
que la inclusiénfinanciera ayuda a los hogares a administrar mejor sus recursos
econdémicos (Singh et al.,, 2017; Fanta & Makina, 2049acilita a las personas a
enfrentar emergencias financieras, como la pérdida de un trabajo lo cual podria llevar a

una familia a la indjencia. (Demirgiigkunt et al., 2020)

De la misma manera, la falta de acceso a los servicios financieros basicos es un
fendmeno mundial, pero el problema se agudiza alin mas en paises con economias
emergentes. (Siano et al., 2020). Implementar un mejos@ec®s servicios financieros
hacen que estos sean accesibles para todos, independiente del estatus social, hace que
llegue a mas personds,quegenera igualdag redue la pobreza. (Choga et al., 2017)

Por otro lado, se define a la inclusion financeweno un determinante clave para
el crecimiento economico sostenible e inclusivo; el acceso a los servicios financieros
asequibles como los créditos y seguros mejoran la calidad de vida de las personas. (Anand
& Saxena, 2012).

Comoindica Siano et al., 0), la inclusion financiera no solo es importante
para las instituciones financieras que estan en constante captacion de nuevos usuarios y
gue estos se comporten de manera responsable, sino también es una preocupaciéon del
estado. Es muy importante coraca los sectores bancarizados con los no bancarizados
y que los no bancarizados se vuelvan participantes activos en el crecimiento econémico

de un pais. (Anand & Saxena, 2012)

Es necesario enfocarse cuidadosamente en las necesidades locales, existe mucha
gente pobre en el mundo que carece de servicios financieros basicos como cuentas
bancarias o pagos digitalggjue suelen confiar mas en el efectivo que muchas veces o
casi siempre suele ser inseguro y dificil de administrar (DemKgix¢ et al., 202))

ademas de sama fuente de contagio dmfermedadesSin embargpes importante

51



mencionar queénuchas personas consideran que el dinero en efectivo representa poder,

clase social y estatus (Van Klyton et al., 2020).

Los servicios financieros digitales llamense: banca movil, dinero electrénico,
aplicativos moviles de pagetc. juegan un papel crucial en la inclusion financiera de un
pais, sobre toden lapoblacién desatendida (Fernandes et al., 2020). Como indica Anand
& Saxena (2012), los que juegan un papel importante en el crecimiento de un pais son los
bancosl|os cuaks deben contar con equipos y recutsosologicogjuepermitan quéos
costos se vean reducidos tanto para el cliente como para la entidad finam@Eeés de
la implementacidn de plataformas digitalg@se permitan ahorral presupuesto de abrir

nuevas sucursaleaumentar el alcance a mayor clienteker seguras

Muchos consideran a la inclusion financiera como un camino hacia el desarrollo
sostenible, asi también, sirve como una herramienta para la reduccion de la pobreza, la
discriminacion y uriacilitador econémico, ya que, una persona esta excluida socialmente

cuando tiene el acceso limitado a los servicios financieros. (Siano et al., 2020)

SegunSiano et al., (2020)la inclusion financiera ha ocupado un lugar muy
importante en las organizaoies internacionales que cada vez mas se interesan en luchar
contra las desigualdades, a fin de promover la igualdad de oportunidades entre género,

especificamente en mujeres y que estas puedan acceder a un empleo.

Por otro lado, segun la base de Globaldex, 1.200 millones de adultos en el
mundo abrieron una cuenta en una instituciéon o con un proveedor de dinero movil entre
el 2011 y 2017, lo que significa que el 69% de los adultos ahora tienen una cuenta, con
respecto al 62% del 2014 y al 51% del 2(H4.importante también precisar que en las
economias de altos ingresos el 94% de los adultos cuentan con una cuenta y con respecto

a las economias en desarrollo representa el 63%. (Denrkrgiiget al., 2020)
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En los paises en desarrollo, la exclusion firenacesta basada en la estructura de
la economia del pais la cual principalmente es la agricultura y la mayoria de esta
poblacidon se encuentran en las zonas rurales con un acceso limitado a las sucursales
bancarias. En esta misma linea, la otra gran lim@tpara la inclusion financiera de estos
paises en desarrollo es la burocracia, los altos costos de productos y servicios bancarios,

y sobre todo la amabilidad. (Siano et al., 2020)

Sin embargo, como menciona Anand & Saxena (2012), a pesar de que &ss banc
se han esforzado por entregar productos que generen valor a los clientes, y que hayan
implementado mejoras en todos los ambitos relacionados a la rentabilidad,
competitividad, etc. no han logrado incluir dentro del sistema a un amplio grupo de
poblaciéndesatendida o de los sectores vulnerables y esto solo con respecto a los servicios
financieros basicos. El propodsito clave de la inclusion financiera es atraer a las
poblaciones excluidadel sistema financiero del pais con el fin de poder incluirlos a la
inversiones y que puedan introducir sus ahorros en el sistema, por lo que los esfuerzos de
la inclusion financiera deben contemplar una amplia variedad de servicios financieros, no
solo una cuenta de ahorro simple, y lo mas importante es que todaseestasientren a

un costo asequible. (Anand & Saxena, 2012)

Por otro ladola resistencia a la innovacion es uno de los factores que impactan a
la inclusién financiera y existen 4 factores principales que incentivan el aislamiento
financiero de las persosa@n las zonas marginales: 1. La confianzéodaisuarios?2.
Riesgos e intangibilidad de los dispositivos moviles bancarios, las personas tienen la
cultura de guardar evidencia fisica como el papel de sus transacciones financieras, 3.
Interés en conflict de las partes interesadas y 4. Resistencia de género en funcion a los

roles de género en donde la mujer gestiona los ahorros y el hombre gana el dinero, sin
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embargo las mujeres son consideradas menos tecnologicas que los hombres, lo cual
genera una depdancia de decision por parte de las mujeres hacia los hombres. (Van

Klyton et al., 2020)

La influencia de la cultura oral negativa con respecto a la mujer es cada vez mas
marcada fomentando negativamente a que las nifias enfrenten discriminacion en
ensefana basica, asi mismo, cuando estan en la etapa adulta cuentan con trabajos menos

formales los cuales estan en su mayoria menor retribiiMathews, 2019)

Como bien indica Fernandes al., (2020), la inclusion financiera digital resulta
de los servicios financieros digitales y favorece el uso de plataformas digitales de la
poblacion excluida que no accede a servicios financieros tradicionales, haciendo activa

su participacion finanera.

Por ejemplo, en Nigeria, la banca mavil surgi6 como una tecnologia innovadora
gue mejoré enormemente la inclusién financiera y esto ha tenido buen fin gracias a la

creciente infraestructura de telecomunicaciones de Africa. (Siano et al., 2020)

Lotto (2018), afirma que los mismos factores que afectan a la banca tradicional,
afectan también a la banca digital. Sin embargo, la banca digital pretende cerrar esta
brecha de desigualdad debido a su intencién de llegar a mas personas no bancarizadas

mediantda tecnologia financiera.

Segun Lotto, (2018), el género, la edad, la educacion y los ingresos son factores
que afectan la inclusion financiera. Segun el estudio realizado, un hombre
financieramente estable, con buena educacion y con una edad relatévaragar tiene
mas probabilidades de ser incluido financieramente. Es decir, a medida que se va

incrementando el nivel de educacion, tienen mas posibilidades de ser incluidos
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financieramente. Esto esta claramente justificado por la necesidad de tersalohore
financiero para tener una cuenta bancaria y pueda presentar garantias personales cuando

los bancos lo evaltuen.

Si bien es cierto, la tecnologia por si sola no aumentara esta inclusién, es necesario
asegurarse de que las personas se beneficiervagasefinancieros digitales y que estos
cuenten con un sistema de pago bien desarrollado, regulaciones apropiadas y proteccion

al consumidor. (Demirgakunt et al., 2020)

Los teléfonos moviles se han convertido en un instrumento fundamental para la
inclusién financiera, asi mismo el éxito de estas tecnologias es mas evidente en las
personas de bajos ingresos las cuales residen en zonas rurales o suburbanas que estan

alejadas de los servicios financieros tradicionales. (Fall et al., 2020)

Es preciso decigue, tener un teléfono mévil simple puede potenciar el acceso a
cuentas de dinero movil y entre otros servicios financieros, asi como lo puede hacer el
acceso a internet el cual hace que se amplie el abanico de posibilidades. (DKomiglc

et al., 2020)

Por otro lado. el fendbmeno de la inclusién y la educacion financiera depende
basicamente del nivel de ingreso de las personas y el nivel de desarrollo del pais, asi pues,
en los paises con altos ingresos, la exclusion financiera solo afecta a una peatie, del
mientras que en los paises con bajos ingréspseocupacion por la inclusion financiera
es mucho mas compleja porque cuentan con una considerable poblacion dentro del sector
no formal. Eddebido a esto queodemosconcluir enque la exclusién fianciera no solo
es generada por la situacién econdmica sino también por la educacién financiera de la

poblacion. (Siano et al., 2020)

55



Segun Fall et al., (2020), la banca mévil ha contribuido a la inclusion financiera
tanto de manera directa como de maredirecta. Es decir, de manera directa con el
simple hecho de que una persona jubilada de la zona rural que esté alejada de los servicios
financieros reciba su pension de jubilacion mediante una transferencia y la pueda utilizar
y ver desde su banca mowl.de manera indirecta mediante publicidad que hace que se

llegue a mas personas de bajos recursos.

La banca movil es un gran impulsor de la inclusién financiera de los paises en
desarrollo, asi mismo, la penetracion de los dispositivos mduitelsién influye en la
inclusion financiera y reduce la probabilidad de que un hogar se vuelva pobre (Siano et
al., 2020). Hay diversos estudios que indican que la banca mavil mejora el desarrollo
financiero y debe promover a las entidades financieras axdopevas tecnologias para

ofrecer mayor cantidad de servicios online (Acharya et al., 2008).

Los teléfonos méviles podrian hacer que las personas no hagan largos viajes para
llegar a un banco y los costos reducidos de transacciones ayudaria a quélos sean
mucho mas asequibles. Esto, tomando la premisa que alrededor del mundo 1gr@8 mill
de adultos no estan bancarizados, de este grupo 1,100 millones de adultos cuentan con
teléfono movil con acceso a internet. Sin embargo, estos numeros seeleras
desalentadores en los adultos desfavorecidos como en las mujeres, adultos mas pobres o

con menos educacion. (Demirgkant et al., 2020).

La inclusion financiera digital es una variable importante para el desarrollo de un
pais. Alrededor de mil mdnes de adultos mas pobres del mundo que estan fuera del
alcance del empleo formal, no tienen ni las capacidades ni los incentivos para participar
de las finanzas digitales que ofrecen actualmente las instituciones finariMettdsews,

2019).
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Un aspeto crucial para disminuir la cantidad de transacciones en efectivo es la
creacion de estructuras digitales y majoientode los sistemas actualmente ofrecidos
por las entidades bancarias, reforzando y mejorando los aplicativos de dinerquaovil
pueda ander ekrecimiento exponencial de celulares en paises en desarrollo (Sarmann
et al., 2020) comes el caso de Perisimismo, los estudios indican que la adopcion del
dinero electronico se basa en dos variables clave: red social e interacciones @el usuar

(Museba et al., 2021)

Cabe resaltar que el modelo de banca mévil debe ser disefiado tomando en cuenta
las creencias del consumidor para adoptar su uso. Estas son: utilidad percibida, facilidad
de uso, confianza, aceptacion del modelo tecnoldgico,iflabil privacidad, satisfaccion

e innovacion (Zhang et al., 2018).

Aparte de ello, la banca mévil no solo permite realizar transacciones netamente
financieras como pago de servicios, depositos y transferencias, sino también permite al
usuarioverificar sus productos bancarios en el momento, lugar y hora que desee, a
diferencia del canal tradicional donde solo se acude a realizar una transaccion en
especificaen un rango de horario establecitdos aplicativos de banca mévil le permiten
al usuaio estar actualizado sobre sus saldos, programar sus pagos, ahorrar y realizar
cambios donde quiera que se encuewntge cualquier horalLe brinda al usuario una
experiencia de servicio personalizada (Shaik, 2013), incentivando la captacion de
mayores cliates como los no bancarizados que por alguna de las razones mencionadas

anteriormente rechazan la idea de formar parte del sistema.

Tenemos como otra limitante de la inclusion financiera, la alfabetizacion de la
poblacion de un pais en donde los teléfomdwiles son la invencién humana que ha

llegado a mas de 5 mil millones de individuos en menos de 2 décadas, sin embargo, la
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escritura todavia no llega a mil millones de adultos mayores de 18\ditisews, 2019)

Segun el INEI (2020), en nuestro paisb€% de la poblacion de 15 a mas afios son
analfabetas. Hlesafio esténdisefiar soluciones de interfaz financipeaaanalfabetos

y eliminarla principal barrerael sesganconsciente en el que el texto es la base de toda
comunicacion formal. (Matthew2019). En otros paises como Afganistan, hallamos un
ejemplo en la empresa Roshan, la cuatiem un sistema de pagos moviles para personas
iletradas al desarrollar un sistema de interaccion trilingte por voz, capturando dos tercios

de la poblacion ileada del pais. (Wenner, 2018)

En India se han desarrollado una serie de canales electronicos, sin embargo,
muchos de los clientes se encuentran cautelosos y conservadores a utilizarlos. Los bancos
deben comprender y tomar estrategias para quitar del digeatesiedad y el temor de
utilizar estos canales, esto se podria realizar mediante iniciativas de educacion financiera
ya que la mayoria de esa poblacién se encuentran en lugares alejados de la zona urbanay

son personas desatendidas y con poca o0 nutaeida.

El sistema de pagos méviles presenta una oportunidad Unica de empoderar a los
individuos que son socialmente excluidos y brindarles la oportunidad de ser financiados
independientemente. Tener un lugar electronico donde poder almacenar dinesw bajo
propio nombre les da la oportunidad de ahorrar e invertir (Wenner, 2018). Es por ello que
una de las iniciativas que han implementado los bancos en la India para incrementar la
inclusion financiera es un proyecto de alfabetizacién financiera (Anand&n8a2012).

En nuestro pais, una idea de mejora para poder llegar a mayor publico, podria ser la
adaptacion de los aplicativos mdviles existentes y ofrecerlos en diversos idiomas como el
quechua o el aymara, que son idiomas que manejan el 16% de ladgropéaaana (INEI,

2007) y que probablemente no utilizan las plataformas al no ser compatibles con su
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lengua.

Finalmente, como menciona Matthews (2019), es importante que el gobierno
pueda realizar pruebas nacionales y regionales de aritmética finardsma fiiara tener
una base de datos global que permita a los gobiernos y a las empresas que brindan
servicios financieros preparar soluciones financieras enfocadas en la poblacion que
realmente importa para lograr la inclusion financiera siendo esta wsdagten nuestro
pais latente, el cual se encuentra en pleno desarrollo y tiene la necesidad de incrementar
sus indicadores de bancarizacion en la poblati@mclusion financiera no es solo una
preocupacion de las instituciones financieras que &stiamdo de atraer cada vez a mas
categorias de consumidores y tener una actitud responsable hacia ellos, sino también de
las autoridades. De hecho, hay especialistas que consideran que la inclusién financiera,
para algunos paises, es un catalizador patesarrollo sostenible, una herramienta para

la reduccion de la pobreza y un facilitador del crecimiento econémico. (Ade et al., 2020)

2.2 Principales conclusiones de la revision de literatura

Considerando la revision exhaustiva de la literateadizada podemos concluir
gue actualmente no se cuenta con informacion relevante respecto al uso de los aplicativos
de pagos moviles y su relacién con la inclusion financiera en el Perd. Identificamos varios
autorescitados anteriormentguienesnos muestramlicharelacion,sin embargo, estos
estudioshan sidaealizados en paises como Kemaeria Iran, etc., un mercado con un
perfil bastante distinto al latinoamericano, y en espetid¢ Pert A pesar de ello, nos
abre camino con alcances iniciales sobfcrecimiento constantg exponenciade la
tecnologia de comunicacioen el mercado bancarial 203Q la relacion directay

comprobadale los canales digitales de banca movil lkomedicién dendicadores de
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inclusion financieraGracias a esta litetara, se realizaron los cimientos deestra
investigacionidentificandovariablespoco estudiadagarala realizacion dl analisisen
nuestro entorng dentro deaina economia emergente, donde el crecimiento respecto a los
otroscontinente$ia sido menor.

Segun Ade, K (2020)alinclusion financiera es un catalizador para lograr el desarrollo
sostenibd. Es debido a ello lavital importancia ds esfuerzosgel estadeen los sectores

mas pobresel cual debe incentivaa la poblacion gerteneceal sistema financiero y
fomentar la creacionde nuevos productos y servicimias entidadeBnancierasquienes
deben disefiarloacorde a las necesidades de los méas desfavoreEigbmsacciones
lograran subir el indicador daclusion yreducira elnivel de exclusionen el paigque
resulta en la mejora del desarrollo sostenible del pais.

En linea con lo mencionado y segun inddtemadi Danyali, (2018), debido al desarrollo

del internetaccesibilidady la necesidade atender un universo mayor geblacid no
bancarizadalos bancos han innovado sus métodos comunes de brindar servicios
financieros y han optado por un servicio y/o producto mucho mas digital.

Esto ultimo, lo podemos justificar tal y como lo indica Fernandes et al., (2020), los
servicios financieros digitales llamense: banca mavil, dinero electronico, etc. juegan un
papel crucial en la inclusion financiera de un pais, sobre todo en la polblesaiaendida

Es alli donde nace la necesidadadiguirir datos valiosos través de diversas fuentes
bibliograficas sobrela relacion de estas dos variabséésndo nuestro enfoqymincipal

los ciudadanos de Lima Metropolitana de los niveles socioeconsr@iy D.

Lo antes mencionado, nos abre puertas a una amplia gama de investigacion sobre el uso
de los aplicativos de pagos moviles y su relaciéon con la inclusion finargiemdp la
correlacion de ambas un caso de éxitmeas lugares del munddéndusive en paises

subdesarrollados como el nuestro, existe una correlacién significativa entre ambas
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variables qugsegun los estudios consultades,nuestro pais se encueratependiente
de investigar ycuyos resultadopodrian iniciar una cadena de valanformativa para
seguir empujando la palanca de la inclusion financiera con desarrollos tecnolégicos no

tan complejos como un aplicativo de pago movil.

Capitulo 3: Metodologia
3.1Nivel de investigacion

Segun su alcance, la preseirivestigacion es exploratofiadescriptiva con un
enfoque mixto. Como bien indica Hernandez et al. (2014), la investigacion exploratoria
siempre antecede a cualquier alcance de investigacion, ya sea descriptiva, correlacional o
explicativa; a su vez, tstipo de alcance exploratorio busca examinar un tema o problema
de investigacion poco o nada estudiado, como es el caso de la presente investigacion en
la que el uso de los medios de pagos digitales en el Peru es algo reciente. La presente tesis
también cuenta con un alcance de investigacion descriptiva, que busca especificar
propiedades, identificar caracteristicas y perfiles de personas, grupos o cualquier
fendmeno que se esté analizando, también describe tendencias de un grupo o poblacion
especificdHernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 92).

Segun Hernandez et al. (2014), este tipo de investigacion descriptiva busca
recoger informacion sobre los conceptos o variables establecidas, para ello el investigador
debe definir con claridad cuales son lagables o conceptos que se mediran y sqgbée
0 quiénesse obtendran los datos. Para los fines de la presente investigacion se realizara
un enfoque descriptivo de las variables: aplicativos de pagos moviles y la inclusion
financiera.

Por otro lado, Ipresente investigacion tiene un enfoque mixto, que se caracteriza
por la integracion sistematica en un solo estudio de los métodos cuantitativos y

cualitativos, esto con el fin de poder obte
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estudiado (Chen, 2@, como se citd en Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). Del
mismo modo, se indica que los métodos mixtos utilizan datos numéricos, verbales,
textuales, visuales o de otras clases para entender los problemas (Creswell, 2013ay Lieber
y Weisner, 2010, cuo se citdo en Hernandez, Fernandez y Baptista, 2Q1alpresente
investigacion se adapta, por lo tanto, a un enfoque mixto debido a que tenemos variables
numericas que sustentaran la parte cuantitativa de la investigacion y que se respaldan por
la partecualitativa con variables que van ligadas a la percepcion de los expertos a quienes
entrevistamos.

Finalmente, la presente investigacion tiene un disefio no experimental, debido a
gue no se manipulan las variables investigadas, es decir, no se varieiomnalerente
las variables independientes para ver su efecto en alguna variable en especifica. Lo que
busca la investigacion no experimental es observar fenomenos tal como se dan en su
contexto natural, se observan situaciones ya existentes, no se pugudananinfluir
en las variables independientes debido a que ya sucedieron los hechos y también ya
tuvieron sus efectos. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014)

Asimismo, el disefio de la presente investigacion es de base transversal debido a
que se recaga la informacién en un solo periodo de tiempo (Liu, 2008 y Tucker, 2004,

como se citd en Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

3.2Disefio de la investigacion

Para la presente investigacion, con respecto al enfoque cualitativo, realizamos
entrevistas a profundidad a expertos de entidades financ@aras laSBS,ASBANC,
Camara deCompensacionElectrénica, y, ademas,especialistasde los diferentes
aplicativos dgpago movilque existen en el mercad@osterior a las entrevistas con los
expertos, y tomando en cuenta el enfolquedado por ellosrealizamos encuestas a la

poblacién de Lima Metropolitana de NSE C y D buscando probdifeasnteshipétesis
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planteads en la investigacion.
Finalmente, realizamos una investigacion documental con el objetivo de
enriguecer la investigacion con la obtencion de informacion actualizada con relacion a las

variables estudiadas.

3.2.1 Entrevistas a profundidad a expertos

La entrevista es una reunién para conversar e intercambiar informacién entre el
entrevistado y el entrevistador (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). Las entrevistas
se dividen en estructuradas, semiestructuradas, no estructuradas o abiertas (Ryen, 2013
y Grinnell y Unrau, 2011, como se citd en Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). Para
la presente investigacion realizamos entrevistas semiestructuradas, que se basan en una
guia de preguntas definidas, en las cuales el entrevistador tiene la libeitadud
preguntas adicionales o repreguntar para obtener mayor precision e informacion.
Mediante este instrumento se entrevistan a 4 expertos: 3 expertos relacionados a
instituciones financieras que cuenten con algun aplicativo de pago movil, y uroeert
la SBS que nos brindar& informacion mucho més imparcial sobre la inclusion financiera
como consecuencia del impacto de la banca digital o sus derivados como los aplicativos
de pagos moviles.

La finalidad de estas entrevistas es esclarecer conceptuscer perfiles de
usuarios, valorizaciones y sobre todo conocer como impactan estas apps de pagos moviles
bancarios a la inclusién financiera. Por lo tanto, se aplicard una entrevista cualitativa, que
permitira obtener informacion especifica y detallagalas personas que comparten
oralmente con el investigador por un tema en especifico, como lo indica Fontana y Frey

(2005). Permite una informaciéon mas intima, flexible y abierta.

3.2.2 Encuestas
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Para la investigacion de campo se establece una ensaesthcon una serie de
preguntas de respuesta rapida a personas de Lima Metropolitana de los NSE C y D. Se
plantea un disefio en funcion a la informacion analizada en las entrevistas a profundidad
con los expertos. Del mismo modo, las encuestas estamddme los objetivos y

variables de la presente investigacion.

3.2.3 Revisién de documentos

Nuestras principales fuentes de informacion son plataformas de analisis
estadisticos o papers de investigacion ubicados en los cuartiles 1, 2 y 3, segin Scimago
Journal. Para el objetivo de este estudio, la recopilacién de informacién se ha dividido en
dos tipos de fuentes.

La primera son fuentes que investigan principalmente al mercado peruano, ya sean
paginas oficiales, con estadisticas y encuestas de opinié@ sbimercado peruano
podremos encontrar al INEI, ASBANC, SBS, IPSOS, CPI, Datum, entre otros. La
segunda, son papers ubicados a través de Scopus, que contienen informacion
internacional acerca de ambas variables de investigacion y que se valida ekenivel d
importancia y exclusividad de la revista a través de la herramienta de Scimago. Y, por
altimo, también se han consultado revistas y boletines de gran importancia del pais, tesis

de licenciatura, webinars, revistas digitales internacionales, entre otros.

3.3 Poblacion y muestra

Realizamos entrevistas a expertos del sector bancario, relacionados a los 3
aplicativos de pagos moviles bancarios mas utilizados segun3labla
Del mismo modo, entrevistamos a un experto de la SBS para contar con informacién

mucho mas general y sin sesgos acerca de las variables a tratar en la presente
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investigacion.

Tabla 3. Ranking de descargas de aplicativos moviles de pago en Play store
Aplicacion Empresa Descargas
Yape BCP 5'000,000
BBVA, IBK,
PLIN SCBK 2'000,000
BIM BIM 16000
Tunki Interbank 1'000,000
Agora Interbank 16000
BBVA wallet BBVA Perl 500,000

Nota: Elaboracion propia. Adaptado de las descargas visualizadas en Play store, 2021.

Los aplicativos de transferencias moviles mas descargados son YAPE, PLIN y
BIM. Es por ello quesntrevistamos a un experto relacionado con cada una de las
plataformas yexpetos de la SBS,ASBANCA y CCE para poder indagar y extraer
informacion relevante para la investigacion.
La encuestarealizadaesta dirigida a personas de los distritos Blefia, Cercado,
Chorrillos, Comas, Independencia, Los Olivos, Pachacamac, San Elaforres, Villa
el Salvador y Villa Maria del Triunfpertenecientes al mencionado nivel socioeconémico
y que ademas se encuentren en el rango de edad entre 18 y 74 afios. Es importante
mencionar que se establece un cuestionario cerrado para tabuddizgrandpidamente

las valoraciones y las respuestas recogidas
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Tabla 4.

Poblacion entre 18 a 74 afos de los distritos de NSE C y D en Lima Metropolitana

Distritos NSE Cy D | Poblacion de 18 a 74 afio
Brefa 72,452
Cercado 217,895
Chorrillos 262,900
Comas 419,944
Independencia 165,363
Los Olivos 271,555
Pachacamac 84,984
San Martin de Porres 545,903
Villa el Salvador 310,902
Villa Maria del Triunfo 315,342

TOTAL 2°667,240

Nota: Elaboracion propia. AdaptadodeP o b | aci - n pd P8G5, 20202 0 0 ,
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Tabla 5.

Formula para el calculo del tamafio de la muestra asumiendo muestreo aleatorio

simple
Estimacion de proporciones
Poblacion finita
Zrx pxgx N
n=
e’ x(N-1)+Z*xpxq
Nota:Se ha indicado el c8lculo del tamafo de | a muest:
descriptiva e inferencialo, por De La Puent e, 2018.
Donde:
N =2'667,240

®=1.96 al cuadrado

p = proporcién esperada = 0.5
q=1P=(30.5)=0.5

E = error estandar = 5%

n = muestra a hallar

C QX F pB @2 T 2 T
TBIL 2 C @It p PpRPZ T 2 T
¢ = 384encuestas

€
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Con una precision del 95% nuestra muestra a encuestaBg4 peruanoentre
18 a 74 afios que viven en los distritos de Brefia, CerChdorillos,Comas, Los Olivos,
Independencia, Pachacamac, San Martin de Porres, Villa el Salvador y Villa Maria del

Triunfo enLima metropolitana.
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3.4 Matriz de recoleccion de datos

INSTRUMENTO ORGANIZA CARGO NOMBRE FECHA HORA DURACION LUGAR
CION ENTREVISTA | ENTREVISTA | ENTREVISTA | ENTREVISTA
Entrevista a YAPE Product Owner | Carlos Flores 30/09/2021 7:00pm 1 hora Google Meet
YAPE
experto
Entrevista a PLIN Vicepresidente de | Giovanni 04/11/2021 11:00am 1 hora Google Meet
experto Productos Retadl | Scarsi
P SBK
Entrevista a BIM Gerente General | Martin Santa 11/10/2021 6:00pm 30 min Google Meet
Maria
experto
Entrevista a SBS Superintendente | Mariela 15/10/2021 11:15am 1 hora Google Meet
experto Adjunta de Conduct{ Zaldivar
P de Mercado e
Inclusion Financiera
Entrevista a ASBANC Gerente General | Miguel 11/10/2021 3:00pm 1 hora Google Meet
Vargas
experto
Entrevista a ASBANC Gerente de Asuntogy Fernando 05/10/2021 12:00pm 1 hora Google Meet
Regulatorios Merino
experto
Entrevista a CCE CEO Pagos Digitale[ Martin San 11/10/2021 5:00pm 1 hora Google Meet
del Peru Maria
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experto
Encuestas Se haencuestado a 8%ersonas de Lima Metropolitana de los NSE C y D (San Juan de Lurigancho, Vill§g Centros
Salvador, Rimac, La Victoria, Comas y El Agustino). Comerciales
Online.
Revision de INEI, Ipsos, AsbancBCRP, SBS, CPI, Scopus, entre otros.
documentos
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3.5 Recopilaciénde la informacion

Ambos instrumentos utilizados para recolectar la informacion seran disefiados
bajo las variables dependiente e independiente presentados en el marco tedrico. Las
preguntas se han formulado a profundidad estableciendo un formato que nos permitira

hallar dats relevantes y Unicos para la presente tesis.

Los datos obtenidos de los instrumentos de analisis cuantitativo seran analizados
bajo el método barométrico, medidas de tendencia central y andlisis de series temporales
apoyados en la herramienta SPSS. Lesuhlisis cualitativo como los resultados de las
entrevistas a profundidad son plasmados en un mapa conceptual, el cual permite una
rapida visualizacion de los contenidos clave, de manera ordenada y jerarquizada. Ambos
resultados seran plasmados y dedlados para obtener nueva informacién de valor y
utilidad para empresas del rubro, entidades financieras, fuentes de analisis de datos y
futuras investigaciones.

A continuacion, presentamos el cuadro de operacionalizacién de las variables, el
mismo que penite construir y ordenar con rigor cientifico los problemas, objetivos e
hipoétesis generales y especificas en funcion a la relacion de las variables de la

investigacion.
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3.6 Matriz de Operacionalizacion

Variable Definicion Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores
Uso de Son plataformas digitales disefiag Es una variable que mid Rapidez - Inmediatez de transacciones
Aplicativos exclusivamente para teléfonos| la efectividad y llegada - Incremento de operaciones
moviles moviles que permiten realizar | los usuarios al descargg bancarias enterbancarias

transacciones financieras para
pagos, cobros, remesas, etc.
Brindan benefiios como rapidez,

comodidad y seguridad al usuari

y hacer uso de los
aplicativos. Nos da una
vision del volumen
transaccional y el
crecimiento de la
apertura de cuentas
bancaias nuevas, las
cuales permiten incluir

financieramente a la

Facilidad de uso

(depdsitos, pagos, transfer.)
- Incremento en la puntualidad d¢
pago de servicios y/o cuotas
crediticias
- Medicién de los atributos de val(
segun la percepcion del cliente
- Aumento de descargas del
aplicativo movil (facilidad de

acceso)
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poblacion.

Conveniencia

Seguridad

Eficiencia

Interoperabilidad

- Beneficio del cliente al no utiliza

efectivo
- Poca o nula tasa de fraude

- Disminucién de reporte de robo
y bloqueos de productos bancari
- Reduccion de costos operativo
- Optimizaciony estabilizacion
operativa del aplicativo

- Incremento de operaciones

interbancarias

- Aumento de los niveles de

satisfaccion del cliente

- Innovacion
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Variable

Definiciébn Conceptual

Definicion Operacional

Dimensiones

Indicadores

Inclusion

Financiera

La inclusion financiera tiene com
principal motivador brindarle a la
poblacién una mejora en su calid
de vida a través de la
formalizacion, inversion en salud
educacion y negocios. El
incremento al acceso a los
mercados financieros permite qu
los menos favorecidos increment
sus opominidades y reduzcan sy

vulnerabilidad.

Es una variable que mid

la poblacion bancarizad

y la no bancarizada y d
acuerdo con esa
informacion crea

propuestas de inclusién

Formalizacion

Desarrollo econémico

- Apertura de nuevas cuentas
- Aumento de pductos bancarios
por usuario

- Volumen transaccional promedi
por usuario (por rangos).

- Tendencia de crecimiento en €

2020

- Oportunidades y beneficios par

mejorar la calidad de vida de los

ciudadanos.
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3.7 Disefio decuestionario a expertos

Para las entrevistas a los expertos de la materia, se realizan dos tipos de cuestionarios con
preguntas similares, pero cambiando el enfoque segun la entidad a la que repasentdes

fueron:
- Material para expertos de apto/os moviles (Yape, Plin, Bim). S6lo se modificaran el
nombre de la empresa a la que representan respectiva(deeo 1 pag.151)
- Material para entrevista a experto de la S@®exo 2 pag.154)
Las entrevistas a expertos son validadas mediante el correcto equilibrio de las variables tocadas
dentro de la matriz dgperacionalizacion. Asegurando que exigieeguntas relacionadas a cada

variable investigada dentro del presente trabajo.

3.8 Disefio de acuestas

Para las encuestazimdadanoslel NSE C y D de Lima Metropolitana se realiza un tipo
decuestionario enfocado en preguntas generales de zona geografica y pespetdrapara
poder obtener la informacién pertinente de cada entrevistatdoetacion a las variables de
nuestra investigacion.

Para la validacion de las encuestas se realiza un andlisis de confiabilidad del instrumento
mediante eCoeficiente Alfa de Cronbach la cual se detalla en el punto 3.10.

Encuestas a los ciudadanos N8IE C y D de Lima MetropolitanéAnexo 3 pag. 155

3.9 Analisis de la informacion

Para el analisis de los datos cualitativos se extraeran conclusiones de datos no
estructurados y heterogéneos a través del andlisis cualitativo narrativo, de discurso y del marco
de trabajo. Ambas metodologias nos permitirAn conocer diferentes perspecivasxtos de

los participantes en las entrevistas y encuestas. Ademas, se ha realizado una separacion por
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categorias y situaciones particulares a la muestra. Se desarrolla una serie de estrategias didacticas
centradas en el disefio de objetos de aprejgia partir de organizadores gréficos del
conocimiento tales como mapas conceptuales, mapas mentales, etc. (Villalustre y Del Moral
Pérez, 2010, p.15).

En cuanto al analisis de datos cuantitativos, se realliiacio el reconocimiento de las
variablesy de acuerdo @llas se establendas preguntas. Se expamtabuladas de manera
numerica para facilitar su uso. A su vez, existiran escalas de nivel de satisfaccion a los usuarios
para poder determinar el grado de aceptacion por parte de los usuat®s fies aplicativos
moviles bancarios.

Los datos encontrados seran presentados en histogramas, graficos de barras, girculares
combinados. A partir del consolidado halladoresdiza un andlisis SPSS de las variables para

verificar lashipétesisplanteaas.

3.10Confiabilidad del instrumento

Se utiliza el Coeficiente Alfa de Cronbach, prueba que determina la confiabilidad
estadistica de una escala, que mide la consistencia interna y nos da la medida de correlacion de

los items estudiados en la presentestigacion.

Figura X Formulaciéon de coeficiente Alfa de Cronbach

A3
ez X3
Ay
ex | Xk
E val or de U es el promedi o de todos | os
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desde otra perspectiva, el coeficiente

U Cro

correlaciones de division de mitades posibles, otro método de célculo de consistencia interna, las

buenas junto a las malas (Cohen y Swerdlik, 2001).

3.10.1Encuesta para analisis de alfa de Cronbach

ENCUESTA PARA ANALISIS DE ALFA DE CRONBACH

ITEM 1
En una escala del 1 al 5, donde Tetalmente emlesacuerdyg 5 esTotalmente de

acuerdo ¢El aplicativo de pago mavil es amigable y facil de usar?

ITEM 2

En una escala del 1 al 5, donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5 es Totalr
acuerdo, ¢ El aplicativo de pago mévil que utilizo es rapido a diferencia de otros

digitales quefrece la banca?

ITEM 3
En una escala del 1 al 5, donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5 es Totalmentg
acuerdo, ¢ El aplicativo de pago movil que utilizo es seguro de utilizar y estoy protg

de robos o fraudes?

ITEM 4
En una escala del 1 aldgnde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5 es Totalmente d
acuerdo, ¢ El aplicativo de pago movil que utilizo es mucho mas barato que cualqy

medio de pago digital (menos comision, etc.)?

ITEM5
En una escala del 1 al 5, donde 1 es Totalmente eruéedag 5 es Totalmente de
acuerdo, ¢ El aplicativo mévil de pago ha contribuido en preservar mi salud en tien

pandemia, reduciendo el contacto con otras personas y la entrega/recepcion de ef
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ITEM 6
En una escala del 1 al 5, donde Tretalmente en desacuerdo y 5 es Totalmente de
acuerdo, ¢ Considero que los aplicativos de pagos méviles me ayudan a simplifica|

operaciones financieras?

ITEM 7
En una escala del 1 al 5, donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5 es Totalmentg
acuerdo ¢ Considero que el aplicativo de pago mévil que utilizo cumple mis expect

de usuario?

ITEM 8
En una escala del 1 al 5, donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5 es Totalmentg
acuerdo, ¢La emergencia sanitaria del COVID 19 influyé &edaencia de uso del

aplicativo de pago movil que utilizo?

3.10.2Interpretacion segun alfa de Cronbach

Tabla 6.

Andlisis de resultados de las preguntas formuladas bajo escélikelt seguralfa de

Cronbach

Sujeto ltem 1 |ltem 2 |Iltem 3 |ltem 4 |ltem 5|Item 6 | Item 7 | [tem 8 | Total

28
35
35
34
27
31
33
35

0N | |W|IN |-
[S2 62 B~ S @2 N (6 B @2 I
(210 62 I &2 B IF S 6 2 [ @2 I @2 I >N
gl (BN oo~
(2B = S S @2 I (&2 B & I
(210 &2 I & 2 N 6 2 B 2 I @2 I @2 I >N
(210 &2 I XSS 0 2 B 2 I @2 I @2 I >N
o[~ jw (oo O |
(210 &2 I &2 B 1P S~ 8 2 [ (@2 I &2 I >N
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9 5 5 3 4 4 5 5 5 31
10 5 5 5 4 4 3 5 4 30
11 5 5 5 5 5 5 5 4 34
12 5 5 5 4 4 4 4 5 31
13 4 5 3 5 5 5 4 1 28
14 4 3 3 3 3 2 5 4 23
15 5 5 3 5 5 5 3 5 31
16 4 4 4 3 3 4 3 4 25
17 5 5 4 5 5 5 4 5 33
18 3 3 2 4 2 5 2 3 21
19 3 3 4 3 3 4 4 3 24
20 5 5 5 5 5 5 5 5 35
Varianzas| 0.45)|0.5475|0.9475| 0.51[0.8275| 0.65|0.7875| 1.01| 18.06

k= 7
Vi= 5.28
Vi= 18.06

U3 0.825514

De acuerdo, a los resultados obtenidos podemos indicar que la encuesta realizada se
encuentra dentro de los parametros de fiabilidad al obtener un al&2déS@considera que los

valores de alfa superiores a 0.7 0 0.8 son suficientes para garantizar la fiabilidad de la escala).

Capitulo 4: Resultados

4.1. Hallazgos

4.11. Entrevistas a profundidad

Las entrevistas a profundidad del presente trabajo de iraestig realizada a expertos de
las diferentes entidades relacionadas a nuestra investigacion, es decir, SBS, CCE, ASBANC y las
principales entidades bancarias que cuentan con aplicaciones de pagos méviles como Yape, Bim
y Plin, fue aplicada entr20 desetembrede 2021 y el 04 de noviembre del 2021, a un total de 7

entrevistados.
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Se entrevista a expertos calificados para el fin de nuestra investigacion, contactando con
Maria Zaldivar de la SBS quien tiene el puesto de Superintendente Adjunta de Conducta de
Mercado e Inclusion Financiera en SBS; Martint&ktaria Fernandez Stoll ggn es CEO en la
Cémara de Compensacion Electronica, Miguel Vargas Acenso quien es Gerente General de la
Asociacion de Bancos del Pera y Fernando Merino Nufiez quien es Gerente de Asuntos
Regulatorios en ASBANC. Por otro lado, los expertos calificaddasdaplicaciones bancarias

fueron Carlos Flores de Yape, Giovanni Scarsi de Plin y Martin Santa Maria de BIM.

A continuacion, se presenta mapas mentales e infografia del resultado de las entrevistas a

profundidad a los expertos.
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Figura 2 Mapa Mental sobre entrevista a SBMariela Saldivar
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Figura 3: Mapa Mental sobre entrevista a ASBANCFernando
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Figura 4: Mapa Mental sobre entrevista a Camara de Comercio

Electronico- Martin Santa Maria Fernandez

Compensar |od
cheques y
transferencias
bancarias

Disponibilidad.

(cash nunca
se cae)

Principales
funciones

Aceptado
(cobertura)

( Atributos de')

valor para Experiancia d

incentivar el uso (lo mas
uso de los sencillo
apps posible)

\_bancarios J

Operaciones de la
CCE se ha
incrementado 11
veces

Seguro (robos|
fraudes)

CCE

(Martin Santa
Maria)

Influencia de la
pandemia en el uso
de app bancarios

Motivos de
rechazo de la
poblacion par
formar parte
del sistema
bancario

Entidad
privada cuyos
accionistas so
los bancos

Incluir a las
billeteras moviles
ala CCE para
incentivar la
inclusion
financiera y la
interoperabilidad.

Acciones para
fomentar la
inclusion

financiera

Relacién con

el gobierno
(pago de

bonos, etc.)

)

Correlacion
significativa

\—

—
( Tipode )
correlacion de|
los app
bancarios y la
inclusion
Necesidad de| \_ financiera J
utilizar
aplicativos
moviles
bancarios.

Incremento de|

inclusion
financiera.

Facilidad de
uso

83



Figura 5 Infografia sobre billeteras moévilésyape

BILLETERAS

YAPE
OBJETIVO PRINCIPAL

Transferencia de dinero P2P en todo el territorio del pais de una
manera rdpida, sencilla y accesible a través de un dispositivo

smartphone. OBJETIVOS
SECUNDARIOS

e Erradicar el cash
Atender a la poblacién no incluida financieramente
Modernizar el sistema de pagos
Obtencién de data para desarrollo de nuevos productos
Aumentar su participacién en el mercado bancario

ATRIBUTOS DE CANTIDAD

DE USUARIOS

Respaldado por el BCP . 38 219_: 2 millones
(atributo diferenciador) 0:5 m-ltlones
Seguro . 20? 1: 7 millones a
Confiable setiembre.

Estable operativamente ° PFOH§CCién afin de afio:
Accesible 10 millones de usuarios,

Mayor participacion de PERCEPCION

usuarios
Canal utilizado para mejorar la
MEJORA percepcion del publico en cuanto
CONTINUA a la calidad de servicio del banco.
Incorporacién de nuevos
productos: YAPECARD. METAS

Incremento del 50% con respecto A CORTO Y LARGO PLAZO

al mes anterior.

PANDEMIA QR dindmico para pago en principales
Ayudé a tangibilizar la necesidad comercios
de los canales digitales de pago. Recarga deﬂcelulo.res ‘
El cobro de bonos se pudo Digitalizacién de efect_wo B2B
realizar a través del app Aumento de transacciones por
influenciando su crecimiento. usuario mensuales

FUENTE DE INFORMACION:

s Flores - Ex Product Owner de Yape.




Figura6: Infografia sobre billeteras moévilésyape

BILLETERAS

YAPE

ESTRATEGIA COMERCIAL

Para no gastar recursos en vano, Yape se asocio con cajas de
ciertas ciudades para poder ingresar a diferentes provincias.

FACTORES DEL BAJO INTERES DE SER
INCLUIDO FINANCIERAMENTE

Desconfianza en el sistema bancario.
Baja o nula cultura de educacion financiera. N
Alto riesgo para préstamos a personas sin historial crediticio.

Cartera de productos limitada que no respon

de la poblacidn.

CAMPANAS DE
EDUCACION FINANCIERA

EL BCP fomenta a traves
de sus canales de
comunicacion la
importancia de
pertenecer al sistema
financiero pero la
poblacion no le toma
interés.

Mds de 1 millén de pequefios
hegocios estdn dfiliados,

FUENTE DE INFORMACION:

de a todas las necesidades

VOLUMEN
TRANSACCIONAL

* 800 millones de transacciones
diarias

® 20 millones de transacciones
al mes

* Crecimiento de S/. '
160a5s/. 1,625 @
millones al mes en
el 2021 o I

¢ Crecimiento de 10
vVeces en un afio.

METAS
A CORTO Y LARGO PLAZO

Mejorar las herramientas que
actualmente poseen para poder
implementar y ejecutar nuevas ideas
de negocio..

* Entrevista realizada a especialista Carlos Flores - Ex Product Owner de Yape.
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Figura 7 Infografia sobre billeteras movilgBIM
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