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RESUMEN 

 

El presente trabajo de investigación tiene como objetivo determinar la correlación de la 

inclusión financiera y el uso de los aplicativos móviles de pago en Lima Metropolitana durante 

el año 2020, los cuales promueven la utilización de servicios bancarios y el desarrollo de nuevos 

productos. La principal razón del éxito de los aplicativos móviles de pago es la accesibilidad que 

le brinda a la mayoría de los peruanos, utilizando como canal los teléfonos smartphone que, según 

Ipsos, 9 de cada 10 peruanos que viven en zona urbana de Lima, cuentan con este tipo de equipo 

(2019). Este crecimiento exponencial de uso beneficia tanto a los bancos, al obtener información 

importante de los movimientos, estilo de vida, características y perfil del consumidor, como a la 

población, al brindarles acceso a una mejor calidad de vida mediante el uso de diversos productos 

y servicios financieros.  

Para lograr analizar la correlación de ambas variables, se evaluaron las principales 

necesidades financieras de la población, los atributos de valor que le brindan a los aplicativos 

móviles de pago, la creciente importancia de la disminución del uso de efectivo, la influencia de 

la coyuntura de Covid-19, la educación financiera, entre otras variables, que recaen directamente 

sobre la aceptación de los usuarios a las plataformas digitales. Las variables mencionadas son 

determinantes para la aceptación de uso de las nuevas plataformas digitales que dan como 

resultado el crecimiento económico del país y la inclusión financiera del 60% de peruanos que 

aún no son parte del sistema. 

El diseño de la presente investigación tiene un diseño no experimental, con un alcance 

explorativo ï descriptivo. Para recabar la información de la presente investigación se 

desarrollaron tres instrumentos. El primero, una entrevista a profundidad a expertos de la banca, 

reformulada para cada especialista contactado de la SBS, ASBANC y CCE, así como también 
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entrevistas a los líderes ejecutivos de cada aplicativo de banca móvil vigente en el país. El 

segundo, una encuesta cuantitativa de tipo Likert (5 niveles), a una muestra de 386 ciudadanos 

limeños de los distritos con mayor porcentaje de población con niveles socioeconómicos C y D 

tales como Breña, Cercado, Comas, Chorrillos, Independencia, Los Olivos, Pachacamac, San 

Juan de Miraflores, San Martín de Porres, Villa el Salvador, Villa María del Triunfo y Lurín. Y 

el tercero, un análisis profundo de documentos numéricos y estadísticos e información pública 

acerca de nuestras variables para reforzar los instrumentos anteriores. 

Finalmente, se comprobó la hipótesis general y específicas planteadas para el análisis de 

correlación del uso de los aplicativos de pagos móviles y la inclusión financiera en Lima 

Metropolitana en 2020, obteniendo como resultado que la tenencia de productos bancarios tiene 

relación directa con el uso de aplicativos móviles, comprobando así su correlación respecto a la 

inclusión financiera. 

Palabras clave: aplicativos móviles de pago, inclusión financiera, productos bancarios, 

servicios financieros, covid-19, banca móvil, dinero electrónico, pagos digitales, 

bancarización, billetera móvil. 
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ABSTRACT 

 

 
The present research work aims to determine the correlation of financial inclusion and the 

use of mobile 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 accessibility that provides to the Peruvian population, 

adopting smartphones as a channel. According to Ipsos, 9 out of 10 Peruvians living in the urban 

area of Lima have this type of devices (2019). The exponential growth of using mobile bank 

applications benefits not only banks, by obtaining significant information on the movements, 

lifestyle, characteristics, and profile of each client; as well as the population, by accessing a better 

life quality using different financial products and services. 

To analyze the correlation of both variables, the factors evaluated were the main financial 

needs of the population, the value of each attribute they provide to mobile payment applications, 

the growing importance of removing the use of cash, the influence of the joint by Covid-19, 

financial education, among other variables, which directly affects the user acceptance of digital 

platforms. The mentioned variables are determinant for the approval of using new digital 

platforms that results from in-country economic growth and financial inclusion of the 60% of 

Peruvians that are pulled apart from the system. 

The design of the present investigation has a non-experimental design, with an 

explorative-descriptive scope. To collect the information of the present investigation, we 

developed three instruments. First, an in-depth interview with banking experts, such as SBS, 

ASBANC, CCE, and executive leaders of different mobile banking applications. Second, a 

quantitative Likert-type survey (5 levels), to a sample of 386 Lima citizens from the districts with 

the highest percentage of the population with C - D socioeconomic levels such as Breña, Cercado 

de Lima, Comas, Chorrillos, Independencia, Los Olivos, Pachacamac, San Juan de Miraflores, 
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San Martín de Porres, Villa el Salvador, Villa María del Triunfo and Lurín. And the last 

instrument, a deep analysis of numerical and statistics documents and public information about 

our variables to reinforce the previous instruments. 

Finally, the general and specific hypotheses raised for 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 mobile phones, thus verifying its impact on financial inclusion. 

Keywords: mobile payment applications, financial inclusion, banking products, financial 

services, covid-19, mobile banking, electronic money, digital payments, banking, mobile 

wallet. 
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Capítulo 1: Introducción 

 

1.1 Antecedentes del problema de investigación 

 

Durante la última década, el crecimiento económico experimentado por la economía 

peruana ha permitido una mayor profundización del sistema bancario y la expansión del acceso 

a los servicios financieros. Sin embargo, el tamaño del sistema financiero en Perú es reducido a 

comparación de los estándares internacionales, por lo que aún están pendientes diversas 

iniciativas para expandir el acceso del sistema financiero al interior del país. (Aparicio & 

Jaramillo, 2012) 

Los servicios financieros pueden contribuir a impulsar el desarrollo económico, asimismo 

ayudan a las personas a escapar de la pobreza al facilitar la inversión en salud, educación y 

negocios. Les permite, además, sobrellevar las emergencias financieras -como quedarse sin 

empleo, perder sus bienes o afrontar una pandemia - tal como lo señala Demirguc-Kunt (2017).  

 

La apertura de acceso a los mercados financieros permite que los menos favorecidos sean 

parte de ellos, incrementen sus oportunidades y reduzcan su vulnerabilidad (Banco Mundial, 

2000). En este sentido, la mejora en los indicadores de inclusión financiera mediante la 

bancarización resulta una tarea prioritaria para mejorar el bienestar de la población peruana.  

 

 Por otro lado, como lo señala Matthews (2019), las finanzas digitales pueden lograr la 

inclusión financiera a nivel universal e incluir a la población que posee un empleo informal a ser 

parte de las finanzas digitales que hoy en día se ofrecen al público. Es necesario conectar al sector 

bancarizado con el no bancarizado e incluirlos en la participación del crecimiento económico 

(Anand & Saxenal, 2012). La informalidad laboral en Perú es uno de los problemas que dificulta 

la inclusión financiera, siendo esta una variable clave de todo país para el crecimiento sostenible 
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e inclusivo. Se ha demostrado que los factores que influyen en la baja bancarización se basan 

principalmente en la desconfianza, baja accesibilidad y falta de cultura financiera. (Bebzuck, 

2008) 

 

 A finales del 2020, se registró solo un 51% de adultos bancarizados en el Perú urbano, 

entre las edades de 18 a 70 años, cifra proporcional a 8.6 millones de un total de 33 millones de 

habitantes (Ipsos, 2019). El resto carece de cuentas bancarias y medios de pago digitales. En el 

Perú, el 88% del público prefiere la utilización del efectivo como medio de pago, el 93% con 

respecto a los comercios y 90% para pagos minoristas (Quevedo et al., 2017). Esta población no 

bancarizada depende primordialmente del uso de efectivo, según comportamiento y preferencias 

del público halladas por el BCRP, el cual es poco seguro y no permite una adecuada 

administración financiera.  

 

 Según Quevedo (2017), el 70% de la economía peruana se maneja bajo la informalidad, 

principalmente mediante efectivo que derivan costos adicionales como la pérdida del bien físico, 

tiempo que incurre su obtención y el incremento de índices de robo. Muy por el contrario, el 

mercado de la telefonía móvil ha crecido considerablemente y está extendido por todo el país 

llegando a una cobertura del 66% de suscriptores de telefonía móvil. (GSMA, 2016) 

 

 En el Perú urbano, el confinamiento debido al COVID-19 forzó la migración al uso de la 

banca móvil o banca por internet, es así como la primera tuvo una penetración del 53% y la 

segunda del 30% en la población limeña. Ambas, en conjunto, fueron utilizadas por el 62% de 

los usuarios, a diferencia del 30% de los bancarizados que lo utilizaba previo a la inmovilización 

social, a pesar de que la mayoría de ellos ya calificaba como parte de una comunidad digital al 

contar con un teléfono inteligente.  

Los principales canales fueron Banca móvil (aplicativo) en 53%, agentes autorizados en 40%, 
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cajero automático en 31%, banca por internet en 30%, ventanilla en 16% y aplicaciones de 

transferencia móvil en un 12% (Ipsos, 2020). Con estos indicadores, comparando con cifras 

pasadas (Ipsos, 2019), deducimos que los aplicativos móviles y la banca digital tienen una 

tendencia de crecimiento exponencial al ser accesibles, de fácil uso, seguros y rápidos. Por ello, 

nuestra investigación analiza la correlación de uso de dichas plataformas y la inclusión financiera 

en Lima Metropolitana durante 2020.  

 Por otro lado, Fernández-Graz (2018), en su trabajo de suficiencia profesional titulado El 

Impulso de la Billetera Móvil en su repercusión en la inclusión financiera del Perú, busca 

determinar el impacto de la billetera móvil en la facilitación de la inclusión financiera, a través 

de las transferencias P2P (persona a persona), así como en el envío y recepción de remesas. Para 

ello, se utilizó información cualitativa, y se utilizaron técnicas de observación. Finalmente, se 

llegó a la conclusión de que el 92% de la población encuestada se encontraba interesada en utilizar 

la billetera móvil como medio para realizar o recibir remesas. Este estudio es relevante para la 

presente investigación, puesto que, resalta la importancia de generar facilidades para la correcta 

funcionalidad de los aplicativos de pagos móviles. 

 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 más pobres dentro de su economía; la otra mitad es del 60 % 

más rico, donde el 74% tienen una cuenta bancaria.  Los hogares con un porcentaje superior al 

50% que no tienen una cuenta bancaria, pertenecen tanto a los hogares más pobres como a los 

más ricos. En economías en las que solo el 20 o 30 % de los adultos no tienen cuenta, es más 

probable que los no bancarizados sean pobres (Demirguc-Kunt, 2017).  

 

 De esta manera, dentro de este estudio también se analizan las principales barreras y 

motivos por los que parte de la población de Lima 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 administración de 

empresas al mostrar la correlación de la inclusión financiera respecto a la apertura de cuentas 

nuevas y el volumen transaccional de los usuarios que utilizan aplicativos móviles de pago en 

Lima. 

 

1.2 Planteamiento del problema de investigación 

 

 En la actualidad, los recursos de información sobre el uso y relación de aplicativos 

móviles bancarios en los NSE más bajos del país son limitados y, a su vez, la información en 

zonas rurales sobre la existencia de estas plataformas es escasa o incluso obsoleta, lo cual afecta 

directamente el proceso de bancarización de la población. El uso de estas plataformas digitales 

en la actualidad sigue siendo un tema novedoso, que requiere cierta educación financiera y 

tecnológica, por lo que su impacto positivo en la inclusión financiera se ve afectada a pesar de 

que se encuentre en una etapa de crecimiento exponencial. 

 Asimismo, en el Perú el porcentaje de bancarización se encuentra entre los niveles más 

bajos a nivel mundial. Se estima que solo el 42.5% de los adultos (mayores de 15 años) tienen 

cuentas bancarias (Global Findex, 2015). La principal razón de este problema son los bajos 

índices de inclusión financiera que se deben principalmente a una cultura instalada del uso de 

efectivo (Innovalue, 2016), así como las barreras instauradas para personas de escasos recursos, 

quienes identificaron tres principales razones: La falta de dinero (59%), costos asociados de tener 

una cuenta (53%) y la desconfianza del sistema financiero con un 43%. (Vega et al., 2017). 

Debido a esto, la utilización del efectivo como medio de pago principal se mantiene dentro del 

ecosistema, lo cual impide la bancarización de los ciudadanos y el incremento de nuestros niveles 

de inclusión financiera como país emergente. Por otro lado, es importante reforzar que el 

incremento de la bancarización en el Perú urbano se debe a la inserción de canales digitales 
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bancarios (28% de uso) al 2019, según estudio de Bancarización en el Perú realizado por Ipsos 

(2019). 

 Con respecto a nuestra realidad, el sector financiero peruano es uno de los sectores que 

está liderando los procesos de transformación digital. Actualmente, es mucho más importante 

para los clientes realizar la mayor cantidad de operaciones sin tener que realizar visitas a las 

agencias del banco (Hurtado, 2018). La siguiente tabla muestra el porcentaje de uso de canales 

tradicionales y digitales por parte de la población 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 Variación Porcentual 

Cajero automático 60% 79% +19% 

Ventanilla/Plataforma 52% 46% -6% 

Agente 45% 38% -7% 

Banca por Internet 25% 52% +27% 

Banca móvil 28% 57% +29% 

Apps de transferencia de 

dinero  44% 0% 

Nota: Adaptado de ñInfograf²a Bancarizaci·n del peruanoò, por Ipsos (2019) e ñInfograf²a Bancarizaci·n del 
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peruanoò, por Ipsos (2020).  

 Como se puede apreciar en la tabla anterior, hubo un incremento del 29% en el uso de la 

banca móvil, y del 27% en relación con el uso de la banca por internet. Por el contrario, los 

canales como ventanilla y los agentes han decrecido en un 6% y 7% respectivamente. Estos 

canales se han visto impactados por la misma situación sanitaria del COVID 19 por el cual el país 

estaba atravesando. Por otro lado, dentro del reporte del 2020 se ha incluido un canal adicional 

como los aplicativos de transferencias de dinero que tienen una participación del 44% en la 

actualidad. Dichos indicadores, demuestran que la población cada vez más está prefiriendo los 

canales digitales que los presenciales o la banca tradicional. Asimismo, es importante resaltar que 

según Ipsos (2019) e Ipsos (2020), el porcentaje de bancarización de los peruanos era del 47% en 

el 2019 y 51% en el 2020, viéndose un incremento del solo 4% en el nivel de bancarización, 2% 

menos que en los indicadores del 2018 versus 2019.  

Finalmente, hoy en día existe una gran acogida a los medios de pagos móviles bancarios, 

lo cual impacta directamente en la disminución del uso de efectivo. Esta aceptación se ha ido 

incrementando debido a la situación actual en relación con la emergencia sanitaria del COVID-

19, según Bancarización en el Perú realizado por Ipsos (2019). Actualmente, no existe 

información actual acerca del impacto del uso de los aplicativos móviles bancarios en la inclusión 

financiera de la población del NSE C y D de Lima Metropolitana, por lo que el presente estudio 

tiene como objetivo presentar los resultados de dicha investigación. Además, los diversos análisis 

citados en el presente trabajo nos ayudarán a divisar un panorama más amplio del uso de medios 

de pagos móviles y su impacto en la inclusión financiera. 

1.3 Objetivos del estudio 

 

1.3.1 Objetivo General  
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Analizar las principales razones de uso de los aplicativos de pagos móviles bancarios y 

su correlación con respecto a la inclusión financiera de las personas del NSE C y D de Lima 

Metropolitana en el año 2020. 

 

1.3.2 Objetivos Específicos 

 

¶ Clasificar los principales atributos de valor que incentivan el uso de los aplicativos 

móviles bancarios por parte de los usuarios del sector socioeconómico C y D en 

Lima Metropolitana durante el 2020. 

¶ Analizar la correlación de la inclusión financiera respecto a la apertura de cuentas 

nuevas y el volumen transaccional de los usuarios que utilizan aplicativos móviles 

en Lima Metropolitana durante el 2020. 

¶ Determinar y clasificar las principales razones por las cuales los usuarios del NSE 

C y D no optan por el uso de un aplicativo móvil en Lima Metropolitana durante 

el 2020. 
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1.4 Matriz de consistencia 

 

 

PROBLEMA GENERAL  OBJETIVO GENERAL  HIPÓTESIS GENERAL  VARIABLES DE INVESTIGACIÓN  

1. ¿Cuál es la correlación 

del uso de los aplicativos 

de pagos móviles 

bancarios en la inclusión 

financiera de los 

usuarios del sector 

socioeconómico C y D 

en Lima Metropolitana 

durante el 2020? 

1.       Determinar la 

correlación del uso de las 

billeteras móviles por los 

usuarios del sector 

socioeconómico C y D en la 

inclusión financiera en 

Lima Metropolitana 

durante el 2020. 

1.       El uso de los aplicativos 

móviles bancarios por los 

usuarios del sector 

socioeconómico C y D de 

Lima Metropolitana tiene 

correlación significativa en 

la inclusión financiera 

durante el 2020. 

 Variable Independiente: 

Uso de los aplicativos móviles bancarios. 

Variable Dependiente: 

Inclusión financiera (a través de la medición de las 

cuentas nuevas y el volumen transaccional) de los 

usuarios del sector socioeconómico C y D. 
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PROBLEMAS 

ESPECÍFICOS 

 

 1. ¿Cuáles son los principales 

atributos de valor que 

incentivan el uso de los 

aplicativos móviles bancarios 

en los usuarios del sector 

socioeconómico C y D en 

Lima Metropolitana durante el 

2020? 

 

 

OBJETIVOS 

ESPECÍFICOS 

 

1. Clasificar los principales 

atributos de valor que 

incentivan el uso de los 

aplicativos móviles 

bancarios por parte de los 

usuarios del sector 

socioeconómico C y D en 

Lima Metropolitana 

durante el 2020. 

 

 HIPÓTESIS 

ESPECÍFICAS 

  

 1. La seguridad, 

confiabilidad, accesibilidad 

y facilidad de uso son los 

principales atributos de valor 

que incentivan el uso de los 

aplicativos móviles 

bancarios por parte de los 

usuarios del sector 

socioeconómico C y D en 

Lima Metropolitana durante 

el 2020. 

 FACTORES: 

 

 

ǒ Rapidez, interoperabilidad, facilidad de uso, 

acceso, seguridad, eficiencia, conveniencia. 

ǒ Manejo de efectivo 

ǒ Informalidad / Bajo índice de bancarización 

ǒ Baja cultura financiera  

Indicadores: 

ǒ Cuentas nuevas (tendencia) 

ǒ Volumen transaccional (promedio, moda, 

máximos, mínimos, frecuencia) 
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 2. ¿Cuál es la correlación de 

la inclusión financiera con 

respecto a la apertura de 

cuentas nuevas y el volumen 

transaccional de los usuarios 

que utilizan aplicativos 

móviles en Lima 

Metropolitana durante el 

2020? ï cantidad de cuentas 

nuevas con aplicativo / 

cantidad de cuentas nuevas sin 

aplicativo. 

 3.               ¿Cuáles son las 

principales razones por las 

cuales los usuarios del NSE C 

2.       Analizar la 

correlación de la inclusión 

financiera con respecto a la 

apertura de cuentas nuevas 

y el volumen transaccional 

de los usuarios que utilizan 

aplicativos móviles en 

Lima Metropolitana 

durante el 2020. 

 

 

 

  3. Determinar y clasificar 

las principales razones por 

las cuales los usuarios del 

  2.  El uso de los aplicativos 

de pagos móviles bancarios 

tiene una correlación 

significativa en la inclusión 

financiera con respecto a la 

apertura de cuentas nuevas y 

el volumen transaccional en 

Lima Metropolitana durante 

el 2020. 

 

 

3. La percepción de utilidad, 

la accesibilidad, la educación 

financiera y cobertura de 

ǒ Crecimiento económico 

ǒ Nivel de satisfacción del usuario con respecto a la 

banca 
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y D no optan por el uso de un 

aplicativo móvil en Lima 

Metropolitana durante el 

2020? 

NSE C y D no optan por el 

uso de un aplicativo móvil 

en Lima Metropolitana 

durante el 020. 

necesidades financieras son 

las principales razones por 

las cuales los usuarios del 

NSE C y D no optan por el 

uso de un aplicativo móvil en 

Lima Metropolitana durante 

el 2020. 
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1.5 Justificación del problema de investigación 

 

El rápido crecimiento y difusión de los celulares móviles en el mundo 

ha conllevado a la reinvención de las transacciones bancarias, brindando 

inclusión financiera a las personas que se mantenían fuera del sistema bancario 

por diversas razones (Wenner G. et al., 2018). Debido a esta gran aceptación, 

actualmente, los gobiernos de diversos países con apoyo de las empresas 

privadas promueven el uso y la creación de plataformas financieras que sean 

dinámicas y de fácil acceso para poder abordar una variedad heterogénea de 

desafíos sociales y culturales. Es por ello que, en el presente trabajo de 

investigación, indagaremos acerca de la evolución del crecimiento y adaptación 

de los usuarios específicamente a un producto bancario: los aplicativos móviles, 

y cómo éstos han influenciado en la inclusión financiera del NSE C y D de los 

diversos distritos de Lima Metropolitana en el año 2020. Al mismo tiempo, 

evaluaremos los factores que favorecieron su crecimiento acelerado debido al 

aislamiento social por la coyuntura del Covid-19 y los elementos que forzaron 

a la población no bancarizada a optar por algún producto del sistema financiero 

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

 

1.6 Preguntas de investigación 

 

1.6.1 Problema Principal 

¿Cuál es la relación del uso de los aplicativos de pagos móviles bancarios y la 

inclusión financiera de los usuarios del sector socioeconómico C y D en Lima 

Metropolitana durante el 2020? 
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1.6.2 Problemas Específicos 

 

A. ¿Cuáles son los principales atributos de valor que incentivan el uso de los 

aplicativos móviles bancarios en los usuarios del sector socioeconómico C y D en 

Lima Metropolitana durante el 2020? 

B. ¿Cuál es la correlación de la inclusión financiera con respecto a la apertura de 

cuentas nuevas y el volumen transaccional de los usuarios que utilizan aplicativos 

móviles en Lima Metropolitana durante el 2020? 

C. ¿Qué tan satisfecha se encuentra la población de Lima Metropolitana con la oferta 

actual de aplicativos móviles bancarios y cuáles son los aspectos para mejorar? 

D. ¿Cuáles son las principales razones por las cuales los usuarios del NSE C y D no 

optan por el uso de un aplicativo móvil en Lima Metropolitana durante el 2020?  

E. ¿Cómo fomenta la SBS la inclusión financiera y que regulaciones otorga a las 

entidades financieras? 

F. ¿Por qué 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 Hipótesis 

 

1.7.1 Hipótesis General 

 

El uso de los aplicativos de pagos móviles bancarios por los usuarios del sector 

socioeconómico C y D de Lima Metropolitana se correlaciona significativamente con la 

inclusión financiera durante el 2020.  



 

34 

 

 

1.7.2 Hipótesis Específica 

 

- La seguridad, confiabilidad, accesibilidad y facilidad de uso son los principales 

atributos de valor que incentivan el uso de los aplicativos móviles bancarios por 

parte de los usuarios del sector socioeconómico C y D en Lima Metropolitana 

durante el 2020. 

 

- El uso de los aplicativos de pagos móviles bancarios tiene una correlación 

significativa en la inclusión financiera respecto a la apertura de cuentas nuevas en 

Lima Metropolitana durante el 2020. 

- La percepción de utilidad, la accesibilidad, la educación financiera 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 móvil en Lima Metropolitana 

durante el 2020. 

1.8 Marco teórico 

 

1.8.1. Dinero Electrónico 

 

1.8.1.1   Definición del Dinero electrónico 

Según el Banco Central de Reserva (2013) define el dinero electrónico de la siguiente 

manera: 

ñEs el valor o producto pre-pagado, donde el registro de los fondos o valor 

disponible al consumidor (que se puede utilizar para pagos) está almacenado en 

dispositivos electrónicos, tales como monederos electrónicos (tarjeta pre-pago), 

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

electr·nico. (p.2)ò  

Así mismo se especifica que el dinero electrónico es una innovación que puede 

impactar en el crecimiento de la inclusión financiera, pues acerca los servicios de pagos 

a las personas de bajos recursos y que además cuentan con otras limitantes como vivir en 

zonas alejadas (asimismo minimiza costos operativos como la creación de una 

infraestructura física). (BCR, 2013).  

1.8.1.2   Ventajas del dinero electrónico 

Según un reporte de la Asociación de Bancos del Perú (2016), el uso del dinero 

electrónico impulsa la reducción del uso de efectivo, así mismo contribuye a reducir la 

informalidad y la evasión de impuestos, el cual es uno de los puntos de dolor de nuestro 

país que afecta a la inclusión financiera de los peruanos.  

1.8.2 Pagos digitales 

1.8.2.1 Definición de Pagos Digitales 

Se define como ñcualquier transferencia de fondos iniciada por una persona 

mediante instrucción, autorización u orden a un banco para debitar o acreditar una cuenta 

mantenida en ese banco a través de medios electrónicos e incluye transferencias en el 

punto de venta; transacciones en cajeros automáticos, depósitos directos o retiro de 

fondos, transferencias iniciadas por tel®fono, internet y pago con tarjetaò (Watal, 2017). 

1.8.2.2 Importancia de los Pagos Digitales 

El uso de mayor dinero electrónico mediante pagos digitales favorece la reducción 

de la corrupción e informalidad, así como la formalización de la economía. El estado debe 

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

mediante las billeteras móviles (Watal, 2017). 

1.8.3   Inclusión Financiera 

1.8.3.1.   Definición de Inclusión Financiera 

Significa poder acceder a diversos productos financieros que sean útiles y 

accesibles para la población, que satisfagan sus necesidades como transferencias, ahorros, 

pagos, etc. y que estos servicios sean prestados de manera responsable y sostenible 

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

Del mismo modo se define a la inclusión financiera como un medio que permite 

a una sociedad acceder a servicios y/o productos financieros brindados por las 

instituciones bancarias. Se afirma también, que la inclusión financiera es un medio para 

mejorar el bienestar de una población a través del uso responsable de los productos 

financieros, y que a su vez ayuda al crecimiento del país y la reducción de la informalidad 

(SBS, 2021).  

Del mismo modo, como indicó el Banco Mundial, tener una cuenta básica de 

transacciones es un primer paso para la inclusión financiera, ya que permite a la población 

ahorrar dinero, enviar y recibir pagos. Siendo esta una puerta a los demás servicios 

financieros. (Banco Mundial, 2016). Esto ayuda enormemente a que las personas que se 

encuentran excluidas financieramente puedan tener un mayor acceso a los servicios 

bancarios, y que el sistema les pueda ofrecer diversos productos que les permite mejorar 

su calidad de vida e incentivar el desarrollo económico del país.  

1.8.3.2.   Beneficios de la Inclusión Financiera 

Para Grahama (2013) la inclusión financiera facilita a la población poder acceder 
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a servicios financieros sostenibles y seguros. Esto contribuye al incremento del ingreso y 

a la reducción de la pobreza, lo cual genera crecimiento económico y estabilidad 

financiera.  

1.8.3.3 Importancia de la Inclusión Financiera 

 

Es una prioridad vital para el desarrollo de los países de todo el mundo (Varghuese 

y Viswanathan, 2018; Omigie et al., 2020) ya que mejora el nivel de vida general, reduce 

el nivel de pobreza y permite el crecimiento económico (Makina, 2017). De hecho, 

facilita la participación de personas y empresas previamente excluidas del sector 

financiero para involucrarse plenamente a través del acceso a una cuenta de transacciones 

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

1.8.3.4. Motivos de los bajos niveles de Inclusión Financiera 

 

Los bajos niveles de Inclusión Financiera se basan principalmente en razones 

relacionadas con la demanda, debido a la desconfianza y la falta de conocimiento de la 

población (Bebzuck, 2008). Es por ello que, en países subdesarrollados como Perú, en el 

que existe poco alcance al sistema financiero y además se evidencia una era de constante 

fraude cibernético, sumado a la baja cultura financiera en el país, y el desconocimiento 

en relación con los beneficios de la bancarización, se retarda el crecimiento continuo en 

la titularidad de cuentas (Khan et al., 2017).  

1.8.4 Banca Móvil 

1.8.4.1 Definición de Banca Móvil 

 

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

and Corner, 2016), transferencias móviles, financiamiento móvil (Donner and Tellez, 
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2018) o billetera móvil. Es generalmente definida como un producto del sistema bancario, 

el cual es soportado por tecnología móvil que permite a los consumidores obtener y 

realizar servicios bancarios en sus teléfonos, incluyendo smartphones, tablets, 

smartwatches y otras tecnologías inteligentes. La banca móvil abarca un rango de 

productos como: banca por internet, mensajería, transferencias, etc., a través de 

aplicativos digitales (Zhang, T., Lu, C., Kizildag, M., 2018), en el cual centraremos 

nuestro estudio. Se investigará sobre los factores que influyen su uso, el rol que juegan 

dichas plataformas en la inclusión financiera, el volumen transaccional que se mueven 

dentro de ellas, entre otras.  

Por otro lado, una de las alternativas que permite facilitar el acceso de la población 

a los sistemas financieros es el uso de la telefonía celular, que en muchos países posee 

teledensidad superior al 100%, en el caso de nuestro país, el 84% de peruanos en zona 

urbana cuenta con un smartphone (Ipsos, 2019) y el 90.6% de los hogares existe al menos 

un miembro que tiene teléfono celular (Inei, 2017).  

1.8.4.2 Importancia de la Banca Móvil 

 

La banca móvil permite contribuir al desarrollo económico debido a la facilidad 

de su accesibilidad permitiendo que más personas formen parte del sistema, en especial 

los que habitan en zonas rurales o alejadas, donde la banca no se encuentra presente. La 

obligación de crecimiento y expansión de los productos y servicios financieros, así como 

su variedad de modelos de negocio ayudan a llegar de manera diferente a los usuarios 

finales, siendo una de estas formas, la banca móvil. (Bendezú & Pacheco, 2012)  

El uso de los servicios bancarios móviles y la tecnología móvil para transacciones 

financieras incluyen dinero, seguros, créditos, ahorros y pagos móviles (Adjei, Odei & 

Tobbin, 2019). Para su implementación, el gobierno peruano tomó una postura proactiva 

e impulsó un entorno normativo propicio para la inclusión financiera, mediante la 



 

39 

 

creación de un ambiente favorable para las plataformas bancarias móviles, según lo 

menciona Carpio (2018). 

En la misma línea, el trabajo de suficiencia profesional de Condori, Ojeda y 

Quispe (2016), titulado Evaluación y formulación de un nuevo canal de atención para la 

Financiera Credinka: Banca Móvil. Condori et al., (2016), indican que efectuar 

operaciones por medio de la banca por internet o banca móvil, 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 internet acarrea 

menores costos que la implementación de sucursales bancarias en varios distritos, ya que 

esta última conlleva a diversos gastos como: infraestructura, personal administrativo, 

entre otros; y con esto, la población pueda tener acceso a diversos productos que hoy en 

día la banca ofrece, generando así un mayor acceso a la educación mediante créditos, 

acceso a la salud mediante los ahorros y así diversos beneficios que aportarán a la calidad 

de vida de las personas.  

1.8.4.3 Modelos de Banca Móvil 

 

Dentro de los diversos modelos de negocio de la banca móvil se resaltan 

principalmente dos modelos. El primer modelo establece como actor principal del 

negocio a la entidad financiera, el operador móvil solo brinda el medio de acceso a los 

clientes finales, este modelo se denomina modelo basado en banca. En el segundo modelo 

el actor principal es una entidad no-financiera, este modelo se denomina no basado en 

banca (Bendezú, Pacheco, Argandoña & Espinoza, 2012). Hoy en día, existen dos clases 

de plataformas digitales móviles. La primera son las billeteras móviles, las cuales 

permiten realizar diversas transacciones como pago de servicios, envío de remesas, cobro 

de efectivo, entre otros, sin la necesidad de contar con una cuenta bancaria. Y, por otro 

lado, existen los aplicativos móviles que permiten transferir dinero entre diversas 
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entidades bancarias de manera fácil, rápida y segura con montos máximos de acuerdo con 

cada plataforma, en la que predominan los usuarios con cuenta bancaria pero que, sin 

embargo, no exigen la creación de una para usarlos. En nuestra investigación 

analizaremos la correlación del uso de ambas en la inclusión financiera durante el 2020. 

1.8.4.4 Situación de la Banca Móvil en el Perú 

 

Según Trigoso (2018), el 63% de los limeños bancarizados han incrementado su 

número de operaciones o transacciones por medio del uso de la banca móvil, mientras 

que el 54% lo ha hecho por medio de la banca por internet. Por otro lado, el 50% indica 

que mediante la banca móvil han aumentado sus productos financieros; 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 sólo se están usando los aplicativos móviles para 

realizar consultas de saldos o transferencias, sino también para adquirir nuevos productos 

como una cuenta de ahorros creando una relación directa en el crecimiento de la 

bancarización de los peruanos. Por otro lado, las entidades financieras están dando mayor 

énfasis y promoción al uso de los canales digitales por sobre los físicos, y esto se puede 

observar en la disminución de oficinas y disposición de cajeros automáticos. En el 2018, 

se procedió con el cierre de 43 oficinas y más de 800 cajeros ATM para poder dar mayor 

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

1.9 Definición de términos 

 

Tabla 2. Glosario de términos 
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Término Definición 

Banca móvil Plataforma móvil de un banco por la cual se pueden realizar operaciones 

y transacciones como transferencias y pago de servicios. 

Banca por 

internet 

Plataforma web de un banco por la cual se pueden realizar operaciones y 

transacciones como transferencias y pago de servicios. 

CCE Cámara de Comercio Electrónico 

CTI Tecnología de información y Comunicaciones 

E-Commerce Método de compraventa de productos o servicios por medio del Internet. 

Fidelización de 

Clientes 

Estrategias y técnicas de Marketing y Ventas que tienen como objetivo 

conseguir que el cliente que haya adquirido algún producto o servicio siga 

comprando y se convierta en cliente habitual. 

Fintech 
Tecnología para brindar servicios financieros 

Satisfacción 

del cliente 

Es una métrica usada para cuantificar el nivel en que un producto, servicio 

o experiencia superan las expectativas de un cliente, es decir, es un reflejo 

de cómo se siente el consumidor al interactuar con la marca 

Lealtad de 
Comportamiento que ocurre cuando el cliente decide usar nuevamente el 
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Clientes producto o servicio en lugar de ir a la competencia. La actitud de lealtad 

tiene que ver con los sentimientos y opiniones que un cliente expresa con 

respecto de un producto o servicio. 

TAM 
Aceptación de la tecnología móvil 

 

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

1.10 Limitaciones del estudio: En relación con las características y diseño de 

la investigación seleccionados. 

 

La principal limitación es la falta de disponibilidad de la data en relación con el 

volumen transaccional de las operaciones realizadas y la información de las cuentas 

nuevas aperturadas a raíz del uso de los aplicativos de pagos móviles bancarios durante 

el 2020 en Lima Metropolitana. Se ha hallado también que la información del sector 

bancario en cuanto al crecimiento y la relación respecto al uso de dichas plataformas 

virtuales es restringida debido a la seguridad de la información. Asimismo, no se han 

hallado trabajos de investigación o antecedentes dentro de nuestro país sobre la influencia 

del uso de aplicativos móviles bancarios en la inclusión financiera de los usuarios de NSE 

C y D ni del incremento del uso de medios digitales bancarios por la mayor necesidad de 

realizar transacciones de manera rápida, eficiente y sin contacto. Esto se puede deber a 

que el impacto a gran escala ha sido reciente debido a la coyuntura de la emergencia 

sanitaria COVID 19. 

Finalmente, dentro de la búsqueda de información, se ha encontrado una 

diversidad de fuentes de origen internacional en relación con las variables: el uso de 

aplicativos de pagos móviles, banca móvil y la inclusión financiera. No existen muchas 
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fuentes de origen peruano con información de dichas variables ni mucho menos 

investigaciones que ofrezcan una correlación entre las variables. 

 

Capítulo 2: Revisión de la literatura 

 

En este capítulo hablaremos de todas las bases teóricas revisadas para el presente 

trabajo en relación con las dos variables de nuestra investigación: aplicativos móviles de 

pago (variable independiente) y la inclusión financiera (variable dependiente), la cual 

tiene relación directa con respecto al uso de los  aplicativos móviles de pago. 

2.1 Resumen histórico 

 

Uso de aplicativos móviles de pago 

Las instituciones bancarias juegan un papel muy importante en el crecimiento 

económico y el desarrollo de un país. Debido a diversos factores como la globalización, 

desarrollo económico, 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 satisfacción de los servicios que brindan (Owusu et al., 2019). El crecimiento 

constante de la tecnología de la información 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 financieros y han optado 

por un servicio y/o producto mucho más digital. En los países desarrollados, los clientes 

pueden realizar fácilmente la mayor parte de sus transacciones financieras digitalmente. 

(Ahmadi Danyali, 2018). 
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Según Owusu et al., (2019), la introducción de aplicaciones tecnológicas en las 

instituciones financieras ha hecho que estas puedan ofrecer una amplia gama de servicios 

y productos innovadores a los clientes de lo que no nos hubiéramos podido imaginar en 

el pasado histórico. La banca móvil fomenta la penetración de los bancos, contribuyendo 

con el crecimiento de los indicadores de acceso a productos bancarios (Malaquias & 

Hwang, 2016).  En la última década la tecnología de la información logró que los bancos 

puedan ofrecer productos más personalizados y distinguidos a sus clientes, considerando 

que hace más de 200 años los bancos han venido ofreciendo sus servicios de manera 

regular en sus sucursales, pero con el crecimiento de la tecnología, los servicios comunes 

bancarios han cambiado enormemente.  (Ahmadi Danyali, 2018). 

El bancarizar digitalmente a un sector puede tomar cierto tiempo para ser efectivo 

y, por lo tanto, la naturaleza dinámica de su relación con el crecimiento de la economía 

(Chatterjee, 2020). Sin embargo, debido a la coyuntura por el Covid-19 vivida a partir del 

año 2020 hasta la actualidad, el crecimiento de las transacciones digitales se vio forzada 

a aumentar de manera exponencial obligando a las instituciones financieras a adaptarse 

rápidamente a dicha demanda. Este servicio bancario ayudó a mantener la distancia social 

y salvaguardar las vidas de las personas permitiéndoles estar en casa y poder realizar todas 

sus transacciones bancarias (Nair et al., 2021). Por otro lado, la banca electrónica también 

tiene un papel importante en el comercio electrónico considerando la dependencia que 

existe entre ambas, ya que el comercio electrónico no se podría realizar sin la banca 

electrónica. (Ahmadi Danyali, 2018).  

El aumento de uso de teléfonos móviles ha dado paso a una amplia gama de 

servicios entre ellos, la banca móvil, siendo ésta una palanca importante para la inclusión 

financiera (Fall et al., 2020). De hecho, las personas que más utilizan los aplicativos 
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móviles son los jóvenes, esto por la resistencia que tienen las personas mayores a las 

nuevas tecnologías o a condiciones paralelas como el olvido de su PIN, la falta de 

familiarización con el aplicativo móvil y el temor a sufrir robos (Van Klyton et al., 2020). 

En un país como el nuestro, donde muchos podrían continuar residiendo en áreas rurales 

en el futuro previsible, la aparición de ofertas avanzadas de FinTech, con la coexistencia 

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 móviles, por lo que muchos bancos han desarrollado tecnologías 

específicas para satisfacer las necesidades de los clientes. Es importante que los bancos 

puedan invertir en mejorar los beneficios de la banca móvil; y en estrategias en relación 

con sus clientes. Asimismo, la satisfacción del cliente mediante el uso de los aplicativos 

móviles bancarios ha demostrado ser un factor importante para ayudar a los bancos a 

recuperar la confianza de sus clientes, permitiéndoles obtener información a tiempo real 

de su cartera de productos, y gracias a esto fidelizar al cliente con su banco, evitando que 

se trasladen a la competencia, o más importante aún, eludir la idea de que se retiren del 

sistema financiero. 

Cabe precisar que los servicios móviles financieros han logrado abordar una 

barrera crítica en la inclusión financiera ya que los bancos encuentran pocos incentivos 

para incluir a los no bancarizados por el grado de riesgo que implican dado el bajo nivel 

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

En un estudio realizado por Sampaio et al., (2017), los factores que influyen el 

uso de los aplicativos móviles bancarios en la satisfacción del cliente son: la seguridad, 

conveniencia, facilidad de uso, privacidad, personalización, control, interactividad y 
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telepresencia. La satisfacción de los usuarios de servicios financieros móviles 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 móvil a los clientes están relacionados positivamente con su satisfacción.  

De igual forma, existen 5 dimensiones para determinar la satisfacción / 

insatisfacción de los clientes con respecto a la banca móvil: Comodidad móvil, precisión, 

características del servicio, facilidad de uso y mejora continua (Jun & Palacio, 2016). Los 

bancos deberán prestar mucha atención a estas 5 dimensiones para asegurar la satisfacción 

del cliente. 

La satisfacción de un cliente recae en que la empresa que le ofrece o vende un 

servicio o producto haga de una mejor manera lo que más valoran los clientes, logrando 

que la competitividad y la rentabilidad aumente al máximo (Hill et al., 2001). Asimismo, 

Hill et al., (2001), sostienen que, al medir la satisfacción, se podrá comprender la forma 

en que los clientes perciben a la organización y, si es que este cumple con sus 

expectativas, así podrán identificar oportunidades de mejora y comparar su desempeño 

frente a empresas de la competencia. 

Por otro lado, Sampaio et al., (2017), indica que las aplicaciones móviles suelen 

tener 3 preocupaciones o quejas principales de cara al usuario: seguridad, facilidad de uso 

y conveniencia. Estas 3 quejas corresponden netamente a ser solucionadas por los bancos 

quienes son los principales responsables.  

Por lo tanto, la banca móvil ha permitido que los bancos puedan ofrecer a los 

clientes servicios de gran valor agregado sin limitaciones de tiempo. En muchos países, 

la banca móvil, ha sido uno de los factores que ha provocado un número récord de cierre 

de sucursales bancarias en los últimos años. Asimismo, ha contribuido en mejorar los 
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resultados de los bancos, ya que las transacciones por banca móvil cuestan una 

quincuagésima parte de las transacciones en la banca tradicional, una décima parte del 

costo de los cajeros automáticos y la mitad del costo de la banca en línea. (Jun & Palacio, 

2016) 

Del mismo modo, las instituciones financieras deben mejorar su comportamiento 

para inspirar confianza al consumidor, esto debido a que existieron múltiples crisis que 

han afectado el mercado y han hecho que la desconfianza del consumidor sea una 

constante (Siano et al., 2020). Hay que considerar que la calidad de servicio de la banca 

móvil percibida por los clientes es uno de los factores más importantes que determinan el 

éxito de dichas entidades. (Jun & Palacio, 2016) 

Considerando lo mencionado anteriormente y como indica Sampaio et al., (2017), 

el uso de los aplicativos móviles siguen en constante crecimiento, lo cual refuerza la 

predicción de Bill Gates de que las aplicaciones móviles bancarios tendrán más de 2 mil 

millones de usuarios para el 2030, por lo que todos estos usuarios realizarán transacciones 

a través de canales digitales y podrán acceder a su dinero dentro de sus cuentas. 

Asimismo, según Demirgüç-Kunt et al., (2020), la mayoría de los propietarios de las 

cuentas de dinero móvil tienen una cuenta en algún banco o institución financiera 

regulada.  

Según Ahmadi Danyali (2018), la banca electrónica se ha convertido en un 

facilitador de transacciones para que sus usuarios puedan acceder a servicios o productos 

bancarios sin la necesidad de ir presencialmente a los locales, esto gracias a los interfaces 

seguros de los aplicativos móviles. Actualmente, la prestación de servicios bancarios y 

financieros mediante un teléfono móvil inteligente es uno de los desarrollos más notables 

que ha generado valor a los clientes. 
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Asimismo, una de las implicaciones positivas más evidentes de los aplicativos de 

dinero móvil reside en la capacidad para fomentar la inclusión financiera, especialmente 

en las economías emergentes (Singh & Sinha, 2020; Singh et al., 2020).  Además, estos 

aplicativos móviles son un enfoque poderoso, no solo para incluir a la población más 

pobre en los circuitos financieros, sino también para reforzar los recursos financieros de 

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

Implementar la banca móvil ha sido una forma de tecnología digital que ha sido 

promocionado como un medio para incentivar la inclusión financiera y si bien es cierto, 

esta iniciativa ha funcionado en muchos países, en América Latina el avance en relación 

a la inclusión financiera y la banca móvil como un impulsador a lo primero, ha tenido un 

avance menor. (Van Klyton et al., 2020). 

Según Van Klyton et al., (2020), la resistencia a la innovación es el rechazo 

voluntario de una o varias personas a la actualización sobre algún producto ya sea antes 

o después de evaluarlo. Los riesgos percibidos por una persona del uso de la banca móvil 

son: Temor a sufrir robos o fraudes, falla del aparato debido a falta de pruebas científicas 

en su desarrollo o lo más común, la falta de familiarización o comprensión de la 

tecnología. Estos motivos expuestos refuerzan a que la resistencia a la innovación se 

acentúe más en personas que habitan en zonas alejadas de la ciudad. Asimismo, contar 

con la tecnología de información no es algo que influya automáticamente en el 

rendimiento de los bancos, si estas no son combinadas de manera eficiente, no se podrá 

entregar resultados óptimos (Owusu et al., 2019). 

Según Fall et al., (2015), que una persona instale una cuenta de banca móvil no 

necesariamente se debe a la intención 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 recursos tecnológicos no 

garantizan ventajas a menos que sean utilizados de manera estratégica dado que la 

competencia puede imitar fácilmente estos recursos. Es indispensable que el uso sea 

estratégico para así lograr una diferenciación de la competencia. 

Por otro lado, Fall et al., (2020), sostiene que las 3 principales razones por las que 

no utilizan una cuenta de banca móvil se deben a que el usuario no tiene los fondos 

necesarios para transferir o ahorrar dinero, no tenga la necesidad de usarlo o no sepa cómo 

usarlo. El bajo índice de adaptación a la banca móvil se debe básicamente a los bajos 

niveles de educación; en comparación con los hombres, las mujeres tienen mayor 

aceptación a utilizar la banca móvil. (Fall et al., 2020) 

Finalmente, considerando lo indicado por Demirgüç-Kunt 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 cuenta, solo el 65% de las mujeres lo tienen, incluso cuando estas tienen mejor 

adaptación a su uso.  

Considerando esta desigualdad de género según Fall et al., (2020), indica que las 

determinantes del uso de la banca móvil son el género, edad y titularidad de cuenta, por 

lo que concluye que las mujeres cuentan con mayor predisposición a utilizar la banca 

móvil que los hombres, pero tienen menor probabilidad de instalar la banca móvil al no 

contar con un teléfono inteligente. Una vez que lo obtienen es más probable que lo utilice 

a diferencia de su género contrario. Sin embargo, la baja adopción de uso de aplicativos 

móviles bancarios de las mujeres está relacionado a sus niveles de ingreso dado que para 

poder contar con un aplicativo es necesario previamente contar con un teléfono móvil que 

tiene un alto costo en el mercado. (Fall et al., 2020) 
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La brecha no solo va por el lado de género, también se observa entre los ricos y 

pobres ya que dentro de los adultos del 60% más ricos de hogares dentro de las economías, 

el 74% tienen una cuenta. Pero entre los adultos que se encuentran en el 40% de los 

hogares más pobres sólo el 61% tienen una.  Lo más resaltante es que ninguna brecha ha 

variado significativamente desde el 2014. (Demirgüç-Kunt et al., 2020). Se puede afirmar 

con lo mencionado anteriormente que la población no bancarizada vive en economías en 

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

Como indica Anand & Saxena (2012), el acceso a los productos financieros 

muchas veces es limitado para las personas excluidas o de bajos recursos debido a la falta 

de conciencia con respecto a los productos, productos inasequibles, con altos costos de 

transacción, inflexibles, no personalizados y de baja calidad.  

 

Inclusión Financiera 

 

La economía mundial se enfrenta a diversos factores que cada vez se hacen más 

agudos como la pobreza extrema, el aumento de las desigualdades, desempleo e inclusive 

condiciones de trabajo cada vez más inestables (Siano et al., 2020). Del mismo modo, 

Babajide et al., (2020), afirma que una menor bancarización se debe a factores como 

desempleo, largas colas en los bancos y altas tarifas de mantenimiento, las cuales 

constituyen el 80% de la amenaza de la inclusión financiera. La inclusión financiera es 

una prioridad en el desarrollo vital para los países de todo el mundo, asimismo amplía la 

base de recursos de un sistema financiero formal al promover una cultura de ahorro entre 

los desfavorecidos, dando así un paso más hacia el proceso del desarrollo económico. 

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

Los servicios financieros impulsan el desarrollo económico, ya que ayudan a las 

personas a salir de la pobreza facilitándoles inversiones en salud, educación y negocios; 
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y, por consiguiente, mejora su calidad de vida. En diversos estudios se ha evidenciado 

que la inclusión financiera ayuda a los hogares a administrar mejor sus recursos 

económicos (Singh et al., 2017; Fanta & Makina, 2019) y facilita a las personas a 

enfrentar emergencias financieras, como la pérdida de un trabajo lo cual podría llevar a 

una familia a la indigencia. (Demirgüç-Kunt et al., 2020) 

De la misma manera, la falta de acceso a los servicios financieros básicos es un 

fenómeno mundial, pero el problema se agudiza aún más en países con economías 

emergentes. (Siano et al., 2020). Implementar un mejor acceso a los servicios financieros 

hacen que estos sean accesibles para todos, independiente del estatus social, hace que 

llegue a más personas, lo que genera igualdad y reduce la pobreza. (Choga et al., 2017) 

Por otro lado, se define a la inclusión financiera como un determinante clave para 

el crecimiento económico 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).  

Como indica Siano et al., (2020), la inclusión financiera no solo es importante 

para las instituciones financieras que están en constante captación de nuevos usuarios y 

que estos se comporten de manera responsable, sino también es una preocupación del 

estado. Es muy importante conectar a los sectores bancarizados con los no bancarizados 

y que los no bancarizados se vuelvan participantes activos en el crecimiento económico 

de un país.  (Anand & Saxena, 2012) 

Es necesario enfocarse cuidadosamente en las necesidades locales, existe mucha 

gente pobre en el mundo que carece de servicios financieros básicos como cuentas 

bancarias o pagos digitales y que suelen confiar más en el efectivo que muchas veces o 

casi siempre suele ser inseguro y difícil de administrar (Demirgüç-Kunt et al., 2020), 

además de ser una fuente de contagio de enfermedades. Sin embargo, es importante 
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mencionar que muchas personas consideran que el dinero en efectivo representa poder, 

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

Los servicios financieros digitales llámense: banca móvil, dinero electrónico, 

aplicativos móviles de pago, etc. juegan un papel crucial en la inclusión financiera de un 

país, sobre todo en la población desatendida (Fernandes et al., 2020). Como indica Anand 

& Saxena (2012), los que juegan un papel importante en el crecimiento de un país son los 

bancos, los cuales deben contar con equipos y recursos tecnológicos que permitan que los 

costos se vean reducidos tanto para el cliente como para la entidad financiera a través de 

la implementación de plataformas digitales, que permitan ahorrar el presupuesto de abrir 

nuevas sucursales, aumentar el alcance a mayor clientela y ser seguras. 

Muchos consideran a la inclusión financiera como un camino hacia el desarrollo 

sostenible, así también, sirve como una herramienta para la reducción de la pobreza, la 

discriminación y un facilitador económico, ya que, una persona está excluida socialmente 

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

Según Siano et al., (2020), la inclusión financiera ha ocupado un lugar muy 

importante en las organizaciones internacionales que cada vez más se interesan en luchar 

contra las desigualdades, a fin de promover la igualdad de oportunidades entre género, 

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

Por otro lado, según la base de Global Findex, 1.200 millones de adultos en el 

mundo abrieron una cuenta en una institución o con un proveedor de dinero móvil 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 2011. Es importante también precisar que en las 

economías de altos ingresos el 94% de los adultos cuentan con una cuenta y con respecto 

a las economías en desarrollo representa el 63%. (Demirgüç-Kunt et al., 2020) 
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En los países en desarrollo, la exclusión financiera está basada en la estructura de 

la economía del país la cual principalmente es la agricultura y la mayoría de esta 

población se encuentran en las zonas rurales con un acceso limitado a las sucursales 

bancarias. En esta misma línea, la otra gran limitante para la inclusión financiera de estos 

países 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 los bancos 

se han esforzado por entregar productos que generen valor a los clientes, y que hayan 

implementado mejoras en todos los ámbitos relacionados a la rentabilidad, 

competitividad, etc. no han logrado incluir dentro del sistema a un amplio grupo de 

población desatendida o de los sectores vulnerables y esto solo con respecto a los servicios 

financieros básicos. El propósito clave de la inclusión financiera es atraer a las 

poblaciones excluidas del sistema financiero del país con el fin de poder incluirlos a las 

inversiones y que puedan introducir sus ahorros en el sistema, por lo que los esfuerzos de 

la inclusión financiera deben contemplar una amplia variedad de servicios financieros, no 

solo una cuenta de ahorro simple, y lo más importante es que todos estos se encuentren a 

un costo asequible.  (Anand & Saxena, 2012) 

Por otro lado, la resistencia a la innovación es uno de los factores que impactan a 

la inclusión financiera y existen 4 factores principales que incentivan el aislamiento 

financiero de las personas en las zonas marginales: 1. La confianza de los usuarios, 2. 

Riesgos e intangibilidad de los dispositivos móviles bancarios, las personas tienen la 

cultura de guardar evidencia física como el papel de sus transacciones financieras, 3. 

Interés en conflicto de las partes interesadas y 4. Resistencia de género en función 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 tecnológicas que los hombres, lo cual 

genera una dependencia de decisión 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 más 

marcada fomentando negativamente a que las niñas enfrenten discriminación en 

enseñanza básica, así mismo, cuando están en la etapa adulta cuentan con trabajos menos 

formales los cuales están en su mayoría menor retribuidos. (Matthews, 2019) 

Como bien indica Fernandes et al., (2020), la inclusión financiera digital resulta 

de los servicios financieros digitales y favorece el uso de plataformas digitales de la 

población excluida que no accede a servicios financieros tradicionales, haciendo activa 

su participación financiera.  

Por ejemplo, en Nigeria, la banca móvil surgió como una tecnología innovadora 

que mejoró enormemente la inclusión financiera y esto ha tenido buen fin gracias a la 

creciente infraestructura de telecomunicaciones de África. (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 intención de llegar a más personas no bancarizadas 

mediante la tecnología financiera.  

Según Lotto, (2018), el género, la edad, la educación y los ingresos son factores 

que afectan la inclusión financiera. Según el estudio realizado, un hombre 

financieramente estable, con buena educación y con una edad relativamente mayor tiene 

más probabilidades de ser incluido financieramente. Es decir, a medida que se va 

incrementando el nivel de educación, tienen más posibilidades de ser incluidos 
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financieramente. Esto está claramente justificado por la necesidad de tener un respaldo 

financiero para tener una cuenta bancaria y pueda presentar garantías personales cuando 

los bancos lo evalúen.  

Si bien es cierto, la tecnología por sí sola no aumentará esta inclusión, es necesario 

asegurarse de que las personas se beneficien de servicios financieros digitales y que estos 

cuenten con un sistema de pago bien desarrollado, regulaciones apropiadas y protección 

al consumidor. (Demirgüç-Kunt et al., 2020) 

Los teléfonos móviles se han convertido en un instrumento fundamental para la 

inclusión financiera, así mismo el éxito de estas tecnologías es más evidente en las 

personas de bajos ingresos las cuales residen en zonas rurales o suburbanas que están 

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

Es preciso decir que, tener un teléfono móvil simple puede potenciar el acceso a 

cuentas de dinero móvil y entre otros servicios financieros, así como lo puede hacer el 

acceso a internet el cual hace que se amplíe el abanico de posibilidades.  (Demirgüç-Kunt 

et al., 2020) 

Por otro lado. el fenómeno de la inclusión y la educación financiera depende 

básicamente del nivel de ingreso de las personas y el nivel de desarrollo del país, así pues, 

en los países con altos ingresos, la exclusión financiera solo afecta a una parte del país, 

mientras que en los países con bajos ingresos, la preocupación por la inclusión financiera 

es mucho más compleja porque cuentan con una considerable población dentro del sector 

no formal. Es debido a esto que podemos concluir en que la exclusión financiera no solo 

es generada por la situación económica sino también por la educación financiera de la 

población. (Siano et al., 2020) 
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Según Fall et al., (2020), la banca móvil ha contribuido a la inclusión financiera 

tanto de manera directa como de manera indirecta. 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 pensión de jubilación mediante una transferencia y la pueda utilizar 

y ver desde su banca móvil. Y de manera indirecta mediante publicidad que hace que se 

llegue a más personas de bajos recursos.  

La banca móvil es un gran impulsor de la inclusión financiera de los países en 

desarrollo, así mismo, la penetración de los dispositivos móviles también influye en la 

inclusión financiera y reduce la probabilidad de que un hogar se vuelva pobre (Siano et 

al., 2020). Hay diversos estudios que indican que la banca móvil mejora el desarrollo 

financiero y debe promover a las entidades financieras adoptar nuevas tecnologías para 

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

Los teléfonos móviles podrían hacer que las personas no hagan largos viajes para 

llegar a un banco y los costos reducidos de transacciones ayudaría a que los servicios sean 

mucho más asequibles. Esto, tomando la premisa que alrededor del mundo 1,700 millones 

de adultos no están bancarizados, de este grupo 1,100 millones de adultos cuentan con 

teléfono móvil con acceso a internet. Sin embargo, estos números suelen ser más 

desalentadores en los adultos desfavorecidos como en las mujeres, adultos más pobres o 

con menos educación. (Demirgüç-Kunt et al., 2020).  

La inclusión financiera digital es una variable importante para el desarrollo de un 

país. Alrededor de mil millones de adultos más pobres del mundo que están 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 financieras. (Matthews, 

2019).  
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Un aspecto crucial para disminuir la cantidad de transacciones en efectivo es la 

creación de estructuras digitales y mejoramiento de los sistemas actualmente ofrecidos 

por las entidades bancarias, reforzando y mejorando los aplicativos de dinero móvil que 

pueda atender el crecimiento exponencial de celulares en países en desarrollo (Sarmann 

et al., 2020) como es el caso de Perú. Asimismo, los estudios indican que la adopción del 

dinero electrónico se basa en dos variables clave: red social e interacciones del usuario. 

(Museba et al., 2021) 

Cabe resaltar que el modelo de banca móvil debe ser diseñado tomando en cuenta 

las creencias del consumidor para adoptar su uso. Estas son: utilidad percibida, facilidad 

de uso, confianza, aceptación del modelo tecnológico, fiabilidad, privacidad, satisfacción 

e innovación (Zhang et al., 2018).  

Aparte de ello, la banca móvil no solo permite realizar transacciones netamente 

financieras como pago de servicios, depósitos y transferencias, sino también permite al 

usuario verificar sus productos bancarios en el momento, lugar y hora que desee, a 

diferencia del canal tradicional donde solo se acude a realizar una transacción en 

específica en un rango de horario establecido. Los aplicativos de banca móvil le permiten 

al usuario estar actualizado sobre sus saldos, programar sus pagos, ahorrar y realizar 

cambios donde quiera que se encuentre y a cualquier hora. Le brinda al usuario una 

experiencia de servicio personalizada (Shaik, 2013), incentivando la captación de 

mayores clientes 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 inclusión financiera, la alfabetización de la 

población de un país en donde los teléfonos móviles son la invención humana que ha 

llegado a más de 5 mil millones de individuos en menos de 2 décadas, sin embargo, la 
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escritura todavía no llega a mil millones de adultos mayores de 15 años (Matthews, 2019). 

Según el INEI (2020), en nuestro país, el 5.6% de la población de 15 a más años son 

analfabetas. El desafío está en diseñar soluciones de interfaz financiera para analfabetos 

y eliminar la principal barrera del sesgo inconsciente en el que el texto es la base de toda 

comunicación formal. (Matthews, 2019). En otros países como Afganistán, hallamos un 

ejemplo en la empresa Roshan, la cual co-creó un sistema de pagos móviles para personas 

iletradas al desarrollar un sistema de interacción trilingüe por voz, capturando dos tercios 

de la población iletrada del país. (Wenner, 2018) 

En India se han desarrollado una serie de canales electrónicos, sin embargo, 

muchos de los clientes se encuentran cautelosos y conservadores a utilizarlos. Los bancos 

deben comprender y tomar estrategias para quitar del cliente la ansiedad y el temor de 

utilizar estos canales, esto se podría realizar mediante iniciativas de educación financiera 

ya que la mayoría de esa población se encuentran en lugares alejados de la zona urbana y 

son personas desatendidas y con poca o nula educación.  

El sistema de pagos móviles presenta una oportunidad única de empoderar a los 

individuos que son socialmente excluidos y brindarles la oportunidad de ser financiados 

independientemente. Tener un lugar electrónico donde poder almacenar dinero bajo su 

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 

inclusión financiera es un proyecto de alfabetización financiera (Anand & Saxena, 2012). 

En nuestro país, una idea de mejora para poder llegar a mayor público, podría ser la 

adaptación de los aplicativos móviles existentes y ofrecerlos en diversos idiomas como el 

quechua o el aymara, que son idiomas que manejan el 16% de la población peruana (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 financiera básica para 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 población que 

realmente importa para lograr la inclusión financiera siendo esta una necesidad en nuestro 

país latente, el cual se encuentra  en pleno desarrollo y tiene la  necesidad de incrementar 

sus indicadores de bancarización en la población. La inclusión financiera no es solo una 

preocupación de las instituciones financieras que están tratando de atraer cada vez a más 

categorías de consumidores y tener una actitud responsable hacia ellos, sino también de 

las autoridades. De hecho, hay especialistas que consideran que la inclusión financiera, 

para algunos países, es un catalizador para el desarrollo sostenible, una herramienta para 

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

2.2 Principales conclusiones de la revisión de literatura  

 

 Considerando la revisión exhaustiva de la literatura realizada, podemos concluir 

que actualmente no se cuenta con información relevante respecto al uso de los aplicativos 

de pagos móviles y su relación con la inclusión financiera en el Perú. Identificamos varios 

autores citados anteriormente quienes nos muestran dicha relación, sin embargo, estos 

estudios han sido realizados en países como Kenia, Nigeria, Iran, etc., un mercado con un 

perfil bastante distinto al latinoamericano, y en especial al de Perú. A pesar de ello, nos 

abre camino con alcances iniciales sobre el crecimiento constante y exponencial de la 

tecnología de comunicación en el mercado bancario al 2030, la relación directa y 

comprobada de los canales digitales de banca móvil con la medición de indicadores de 
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inclusión financiera. Gracias a esta literatura, se realizaron los cimientos de nuestra 

investigación identificando variables poco estudiadas para la realización del análisis en 

nuestro entorno y dentro de una economía emergente, donde el crecimiento respecto a los 

otros continentes ha sido menor.  

Según Ade, K (2020), la inclusión financiera es un catalizador para lograr el desarrollo 

sostenible. Es debido a ello la vital importancia los esfuerzos del estado en los sectores 

más pobres, el cual debe incentivar a la población a pertenecer al sistema financiero y 

fomentar la creación de nuevos productos y servicios a las entidades financieras, quienes 

deben diseñarlos acorde a las necesidades de los más desfavorecidos. Dichas acciones 

lograrán subir el indicador de inclusión y reducirá el nivel de exclusión en el país que 

resulta en la mejora del desarrollo sostenible del país. 

En línea con lo mencionado y según indica Ahmadi Danyali, (2018), debido al desarrollo 

del internet, accesibilidad y la necesidad de atender un universo mayor de población no 

bancarizada, los bancos han innovado sus métodos comunes de brindar servicios 

financieros y han optado por un servicio y/o producto mucho más digital.  

Esto último, lo podemos justificar tal y como lo indica Fernandes et al., (2020), los 

servicios financieros digitales llámense: banca móvil, dinero electrónico, etc. juegan un 

papel crucial en la inclusión financiera de un país, sobre todo en la población desatendida. 

Es allí donde nace la necesidad de adquirir datos valiosos, a través de diversas fuentes 

bibliográficas, sobre la relación de estas dos variables siendo nuestro enfoque principal 

los ciudadanos de Lima Metropolitana de los niveles socioeconómicos C y D.  

Lo antes mencionado, nos abre puertas a una amplia gama de investigación sobre el uso 

de los aplicativos de pagos móviles y su relación con la inclusión financiera, siendo la 

correlación de ambas un caso de éxito en otros lugares del mundo. Inclusive en países 

subdesarrollados como el nuestro, existe una correlación significativa entre ambas 
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variables que, según los estudios consultados, en nuestro país se encuentra aún pendiente 

de investigar y cuyos resultados podrían iniciar una cadena de valor informativa para 

seguir empujando la palanca de la inclusión financiera con desarrollos tecnológicos no 

tan complejos como un aplicativo de pago móvil.  

 

Capítulo 3: Metodología 

3.1 Nivel de investigación  

 

Según su alcance, la presente investigación es exploratoria ï descriptiva con un 

enfoque mixto. Como bien indica Hernandez et al. (2014), la investigación exploratoria 

siempre antecede a cualquier alcance de investigación, ya sea descriptiva, correlacional o 

explicativa; a su vez, este tipo de alcance exploratorio busca examinar un tema o problema 

de investigación poco o nada estudiado, como es el caso de la presente investigación en 

la que el uso de los medios de pagos digitales en el Perú es algo reciente. La presente tesis 

también cuenta con un alcance de investigación descriptiva, que busca especificar 

propiedades, identificar características y perfiles de personas, grupos o cualquier 

fenómeno que se esté analizando, también describe tendencias de un grupo o población 

específica (Hernandez, Fernández y Baptista, 2014, p. 92). 

Según Hernandez et al. (2014), este tipo de investigación descriptiva busca 

recoger información sobre los conceptos o variables establecidas, para ello el investigador 

debe definir con claridad cuáles son las variables o conceptos que se medirán y sobre qué 

o quiénes se obtendrán los datos.  Para los fines de la presente investigación se realizará 

un enfoque descriptivo de las variables: aplicativos de pagos móviles y la inclusión 

financiera.  

Por otro lado, la presente investigación tiene un enfoque mixto, que se caracteriza 

por la integración sistemática en un solo estudio de los métodos cuantitativos y 

cualitativos, esto con el fin de poder obtener una ñfotograf²aò m§s completa del fen·meno 
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estudiado (Chen, 2016, como se citó en Hernandez, Fernández 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, 2013a y Lieber 

y Weisner, 2010, como se citó en Hernandez, Fernández y Baptista, 2014).  La presente 

investigación se adapta, por lo tanto, a un enfoque mixto debido a que tenemos variables 

numéricas que sustentarán la parte cuantitativa de la investigación y que se respaldan por 

la parte cualitativa con variables que van ligadas a la percepción de los expertos a quienes 

entrevistamos.  

Finalmente, la presente investigación tiene un diseño no experimental, debido a 

que no se manipulan las variables investigadas, es decir, no se varían intencionalmente 

las variables independientes para ver su efecto en alguna variable en específica. Lo que 

busca la investigación no experimental es observar fenómenos tal como se dan en su 

contexto natural, se observan situaciones ya existentes, no se puede manipular ni influir 

en las variables independientes debido a que ya sucedieron los hechos y también ya 

tuvieron sus efectos. (Hernandez, Fernández y Baptista, 2014) 

Asimismo, el diseño de la presente investigación es de base transversal debido a 

que se recogerá la información en un solo periodo de tiempo (Liu, 2008 y Tucker, 2004, 

como se citó en Hernández, Fernández y Baptista, 2014). 

3.2 Diseño de la investigación 

 

Para la presente investigación, con respecto al enfoque cualitativo, realizamos 

entrevistas a profundidad a expertos de entidades financieras como la SBS, ASBANC, 

Cámara de Compensación Electrónica, y, además, especialistas de los diferentes 

aplicativos de pago móvil que existen en el mercado. Posterior a las entrevistas con los 

expertos, y tomando en cuenta el enfoque brindado por ellos, realizamos encuestas a la 

población de Lima Metropolitana de NSE C y D buscando probar las diferentes hipótesis 
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planteadas en la investigación.  

Finalmente, realizamos una investigación documental con el objetivo de 

enriquecer la investigación con la obtención de información actualizada con relación a las 

variables estudiadas. 

3.2.1 Entrevistas a profundidad a expertos 

 

La entrevista es una reunión para conversar e intercambiar información entre el 

entrevistado y el entrevistador (Hernandez, Fernández y Baptista, 2014). Las entrevistas 

se dividen en estructuradas, semiestructuradas, no estructuradas o abiertas (Ryen, 2013; 

y Grinnell y Unrau, 2011, como se citó en Hernandez, Fernández y Baptista, 2014). Para 

la presente investigación realizamos entrevistas semiestructuradas, que se basan en una 

guía de preguntas definidas, en las cuales el entrevistador tiene la libertad de incluir 

preguntas adicionales o repreguntar para obtener mayor precisión e información. 

Mediante este instrumento se entrevistan a 4 expertos: 3 expertos relacionados a 

instituciones financieras que cuenten con algún aplicativo de pago móvil, y un experto de 

la SBS que nos brindará información mucho más imparcial sobre la inclusión financiera 

como consecuencia del impacto de la banca digital o sus derivados como los aplicativos 

de pagos móviles. 

 La finalidad de estas entrevistas es esclarecer conceptos, conocer perfiles de 

usuarios, valorizaciones y sobre todo conocer cómo impactan estas apps de pagos móviles 

bancarios a la inclusión financiera.  Por lo tanto, se aplicará una entrevista cualitativa, que 

permitirá obtener información específica y detallada de las personas que comparten 

oralmente con el investigador por un tema en específico, como lo indica Fontana y Frey 

(2005). Permite una información más íntima, flexible y abierta. 

3.2.2 Encuestas 
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Para la investigación de campo se establece una encuesta social con una serie de 

preguntas de respuesta rápida a personas de Lima Metropolitana de los NSE C y D. Se 

plantea un diseño en función a la información analizada en las entrevistas a profundidad 

con los expertos. Del mismo modo, las encuestas están alineadas a los objetivos y 

variables de la presente investigación.  

3.2.3 Revisión de documentos 

 

Nuestras principales fuentes de información son plataformas de análisis 

estadísticos o papers de investigación ubicados en los cuartiles 1, 2 y 3, según Scimago 

Journal. Para el objetivo de este estudio, la recopilación de información se ha dividido en 

dos tipos de fuentes. 

La primera son fuentes que investigan principalmente al mercado peruano, ya sean 

páginas oficiales, con estadísticas y encuestas de opinión sobre el mercado peruano 

podremos encontrar al INEI, ASBANC, SBS, IPSOS, CPI, Datum, entre otros. La 

segunda, son papers ubicados a través de Scopus, que contienen información 

internacional acerca de ambas variables de investigación y que se valida el nivel de 

importancia y exclusividad de la revista a través de la herramienta de Scimago. Y, por 

último, también se han consultado revistas y boletines de gran importancia del país, tesis 

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

 

3.3 Población y muestra 

 

Realizamos entrevistas a expertos del sector bancario, relacionados a los 3 

aplicativos de pagos móviles bancarios más utilizados según Tabla 3.  

Del mismo modo, entrevistamos a un experto de la SBS para contar con información 

mucho más general y sin sesgos acerca de las variables a tratar en la presente 
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investigación.   

Tabla 3. Ranking de descargas de aplicativos móviles de pago en Play store  

 

 

 

 

 

 

 

 

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

 

Los aplicativos de transferencias móviles más descargados son YAPE, PLIN y 

BIM.  Es por ello que entrevistamos a un experto relacionado con cada una de las 

plataformas y expertos de la SBS, ASBANCA y CCE para poder indagar y extraer 

información relevante para la investigación.   

La encuesta realizada está dirigida a personas de los distritos de Breña, Cercado, 

Chorrillos, Comas, Independencia, Los Olivos, Pachacamac, San Martín de Porres, Villa 

el Salvador y Villa María del Triunfo pertenecientes al mencionado nivel socioeconómico 

y que además se encuentren en el rango de edad entre 18 y 74 años. Es importante 

mencionar que se establece un cuestionario cerrado para tabular y analizar rápidamente 

las valoraciones y las respuestas recogidas.  

N

°  Aplicación Empresa Descargas 

1 Yape BCP 5'000,000 

2 PLIN 

BBVA, IBK, 

SCBK 2'000,000 

3 BIM BIM 1ô000,000 

4 Tunki Interbank 1'000,000 

5 Agora Interbank 1ô000,000 

6 BBVA wallet BBVA Perú 500,000 
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Tabla 4.  

Población entre 18 a 74 años de los distritos de NSE C y D en Lima Metropolitana 

 

Distritos NSE C y D Población de 18 a 74 años 

Breña 72,452 

Cercado 217,895 

Chorrillos 262,900 

Comas 419,944 

Independencia 165,363 

Los Olivos 271,555 

Pachacamac 84,984 

San Martín de Porres 545,903 

Villa el Salvador 310,902 

Villa María del Triunfo 315,342 

TOTAL  2´667,240 

 

Nota: Elaboración propia. Adaptado de ñPoblaci·n Per¼ 2020ò, por IPSOS, 2020.  
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Tabla 5.  

Fórmula para el cálculo del tamaño de la muestra asumiendo muestreo aleatorio 

simple 

 

Estimación de proporciones 

Población finita 

 

 

Nota: Se ha indicado el c§lculo del tama¶o de la muestra para poblaci·n finita. Adaptado de ñEstad²stica 

descriptiva e inferencialò, por De La Puente, 2018.  

 

Donde:  

N = 2´667,240 

ὤ = 1.96 al cuadrado  

p = proporción esperada = 0.5  

q = 1-P = (1-0.5) = 0.5  

E = error estándar = 5%  

n = muestra a hallar   

 

 

 

ὲ
ςᴂφφχȟςτπ z ρȢωφz  πȢυ z πȢυ

πȢπυ z ςᴂφφχȟςτπ  ρ  ρȢωφz  πȢυ z πȢυ
 

ὲ = 384 encuestas 
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Con una precisión del 95% nuestra muestra a encuestar es de 384 peruanos entre 

18 a 74 años que viven en los distritos de Breña, Cercado, Chorrillos, Comas, Los Olivos, 

Independencia, Pachacamac, San Martín de Porres, Villa el Salvador y Villa María del 

Triunfo en Lima metropolitana.  
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3.4 Matriz de recolección de datos 

INSTRUMENTO  ORGANIZA

CIÓN 

CARGO NOMBRE FECHA 

ENTREVISTA  

HORA 

ENTREVISTA  

DURACIÓN 

ENTREVISTA  

LUGAR 

ENTREVISTA  

Entrevista a 

experto 

YAPE Product Owner 

YAPE 

Carlos Flores 30/09/2021 7:00pm 1 hora Google Meet 

Entrevista a 

experto 

PLIN Vicepresidente de 

Productos Retail - 

SBK 

Giovanni 

Scarsi 

04/11/2021 11:00am 1 hora Google Meet 

Entrevista a 

experto 

BIM Gerente General Martín Santa 

María 

11/10/2021 6:00pm 30 min Google Meet 

Entrevista a 

experto 

SBS Superintendente 

Adjunta de Conducta 

de Mercado e 

Inclusión Financiera 

Mariela 

Zaldívar 

15/10/2021 11:15am 1 hora Google Meet 

Entrevista a 

experto 

ASBANC Gerente General Miguel 

Vargas 

11/10/2021 3:00pm 1 hora Google Meet 

Entrevista a 

experto 

ASBANC Gerente de Asuntos 

Regulatorios 

Fernando 

Merino 

05/10/2021 12:00pm 1 hora Google Meet 

Entrevista a CCE CEO Pagos Digitales 

del Perú 

Martín San 

María 

11/10/2021 5:00pm 1 hora Google Meet 
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experto 

Encuestas Se ha encuestado a 386 personas de Lima Metropolitana de los NSE C y D (San Juan de Lurigancho, Villa el 

Salvador, Rímac, La Victoria, Comas y El Agustino).  

Centros 

Comerciales y 

Online. 

Revisión de 

documentos 

 INEI, Ipsos, Asbanc, BCRP, SBS, CPI, Scopus, entre otros.   
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3.5 Recopilación de la información 

 

Ambos instrumentos utilizados para recolectar la información serán diseñados 

bajo las variables dependiente e independiente presentados en el marco teórico. Las 

preguntas se han formulado a profundidad estableciendo un formato que nos permitirá 

hallar datos relevantes y únicos para la presente tesis.  

Los datos obtenidos de los instrumentos de análisis cuantitativo serán analizados 

bajo el método barométrico, medidas de tendencia central y análisis de series temporales 

apoyados en la herramienta SPSS. Los de análisis cualitativo como los resultados de las 

entrevistas a profundidad son plasmados en un mapa conceptual, el cual permite una 

rápida visualización de los contenidos clave, de manera ordenada y jerarquizada. Ambos 

resultados serán plasmados y desarrollados para obtener nueva información de valor y 

utilidad para empresas del rubro, entidades financieras, fuentes de análisis de datos y 

futuras investigaciones. 

A continuación, presentamos el cuadro de operacionalización de las variables, el 

mismo que permite construir y ordenar con rigor científico los problemas, objetivos e 

hipótesis generales y específicas en función a la relación de las variables de la 

investigación.  
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3.6 Matriz de Operacionalización 

Variable Definición Conceptual Definición Operacional Dimensiones Indicadores 

Uso de 

Aplicativos 

móviles 

Son plataformas digitales diseñadas 

exclusivamente para teléfonos 

móviles que permiten realizar 

transacciones financieras para 

pagos, cobros, remesas, etc. 

Brindan beneficios como rapidez, 

comodidad y seguridad al usuario. 

Es una variable que mide 

la efectividad y llegada a 

los usuarios al descargar 

y hacer uso de los 

aplicativos. Nos da una 

visión del volumen 

transaccional y el 

crecimiento de la 

apertura de cuentas 

bancarias nuevas, las 

cuales permiten incluir 

financieramente a la 

Rapidez 

 

 

 

Facilidad de uso 

 

 

 

 

 

 

 

- Inmediatez de transacciones 

- Incremento de operaciones 

bancarias e interbancarias 

(depósitos, pagos, transfer.) 

- Incremento en la puntualidad del 

pago de servicios y/o cuotas 

crediticias 

- Medición de los atributos de valor 

según la percepción del cliente 

- Aumento de descargas del 

aplicativo móvil (facilidad de 

acceso) 
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población. Conveniencia 

 

 

 

Seguridad 

 

 

 

Eficiencia 

 

 

 

Interoperabilidad 

 

- Beneficio del cliente al no utilizar 

efectivo 

-  Poca o nula tasa de fraude 

- Disminución de reporte de robos 

y bloqueos de productos bancarios 

- Reducción de costos operativos 

- Optimización y estabilización 

operativa del aplicativo 

- Incremento de operaciones 

interbancarias 

- Aumento de los niveles de 

satisfacción del cliente 

- Innovación 
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Variable Definición Conceptual Definición Operacional Dimensiones Indicadores 

Inclusión 

Financiera 

La inclusión financiera tiene como 

principal motivador brindarle a la 

población una mejora en su calidad 

de vida a través de la 

formalización, inversión en salud, 

educación y negocios. El 

incremento al acceso a los 

mercados financieros permite que 

los menos favorecidos incrementen 

sus oportunidades y reduzcan su 

vulnerabilidad. 

Es una variable que mide 

la población bancarizada 

y la no bancarizada y de 

acuerdo con esa 

información crea 

propuestas de inclusión. 

Formalización 

 

 

 

 

 

Desarrollo económico 

-  Apertura de nuevas cuentas 

- Aumento de productos bancarios 

por usuario 

- Volumen transaccional promedio 

por usuario (por rangos). 

- Tendencia de crecimiento en el 

2020 

- Oportunidades y beneficios para 

mejorar la calidad de vida de los 

ciudadanos. 
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 3.7 Diseño de cuestionario a expertos 

 

Para las entrevistas a los expertos de la materia, se realizan dos tipos de cuestionarios con 

preguntas similares, pero cambiando el enfoque según la entidad a la que representan los cuales 

fueron: 

- Material para expertos de aplicativos móviles (Yape, Plin, Bim). Sólo se modificarán el 

nombre de la empresa a la que representan respectivamente. (Anexo 1, pág. 151) 

- Material para entrevista a experto de la SBS. (Anexo 2, pág. 154) 

Las entrevistas a expertos son validadas mediante el correcto equilibrio de las variables tocadas 

dentro de la matriz de operacionalización. Asegurando que existan preguntas relacionadas a cada 

variable investigada dentro del presente trabajo.  

3.8 Diseño de encuestas 

 

Para las encuestas a ciudadanos del NSE C y D de Lima Metropolitana se realiza un tipo 

de cuestionario enfocado en preguntas generales de zona geográfica y preguntas específicas para 

poder obtener la información pertinente de cada entrevistado con relación a las variables de 

nuestra investigación.  

Para la validación de las encuestas se realiza un análisis de confiabilidad del instrumento 

mediante el Coeficiente Alfa de Cronbach la cual se detalla en el punto 3.10.  

Encuestas a los ciudadanos del NSE C y D de Lima Metropolitana. (Anexo 3, pág.  155) 

3.9 Análisis de la información 

 

Para el análisis de los datos cualitativos se extraerán conclusiones de datos no 

estructurados y heterogéneos a través del análisis cualitativo narrativo, de discurso y del marco 

de trabajo. Ambas metodologías nos permitirán conocer diferentes perspectivas y contextos de 

los participantes en las entrevistas y encuestas. Además, se ha realizado una separación por 
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categorías y situaciones particulares a la muestra. Se desarrolla una serie de estrategias didácticas 

centradas en el diseño de objetos de aprendizaje, a partir de organizadores gráficos del 

conocimiento tales como mapas conceptuales, mapas mentales, etc. (Villalustre y Del Moral 

Pérez, 2010, p.15). 

En cuanto al análisis de datos cuantitativos, se realiza al inicio el reconocimiento de las 

variables y de acuerdo a ellas se establecen las preguntas. Se exponen tabuladas de manera 

numérica para facilitar su uso. A su vez, existirán escalas de nivel de satisfacción a los usuarios 

para poder determinar el grado de aceptación por parte de los usuarios frente a los aplicativos 

móviles bancarios. 

Los datos encontrados serán presentados en histogramas, gráficos de barras, circulares y 

combinados. A partir del consolidado hallado, se realiza un análisis SPSS de las variables para 

verificar las hipótesis planteadas. 

3.10 Confiabilidad del instrumento 

 

Se utiliza el Coeficiente Alfa de Cronbach, prueba que determina la confiabilidad 

estadística de una escala, que mide la consistencia interna y nos da la medida de correlación de 

los ítems estudiados en la presente investigación.  

Figura 1: Formulación de coeficiente Alfa de Cronbach 

 

El valor de Ŭ es el promedio de todos los coeficientes de correlaci·n (Cozbi, 2005). Visto 
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desde otra perspectiva, el coeficiente Ŭ Cronbach puede considerarse como la media de todas las 

correlaciones de división de mitades posibles, otro método de cálculo de consistencia interna, las 

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

3.10.1 Encuesta para análisis de alfa de Cronbach 

 

ENCUESTA PARA ANÁLISIS DE ALFA DE CRONBACH  

ITEM 1 

En una escala del 1 al 5, donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5 es Totalmente de 

acuerdo, ¿El aplicativo de pago móvil es amigable y fácil de usar?  

ITEM 2 

En una escala del 1 al 5, donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5 es Totalmente de 

acuerdo, ¿El aplicativo de pago móvil que utilizo es rápido a diferencia de otros canales 

digitales que ofrece la banca? 

ITEM 3 

En una escala del 1 al 5, donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5 es Totalmente de 

acuerdo, ¿El aplicativo de pago móvil que utilizo es seguro de utilizar y estoy protegido 

de robos o fraudes? 

ITEM 4 

En una escala del 1 al 5, donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5 es Totalmente de 

acuerdo, ¿El aplicativo de pago móvil que utilizo es mucho más barato que cualquier otro 

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

ITEM 5 

En una escala del 1 al 5, donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5 es Totalmente de 

acuerdo, ¿El aplicativo móvil de pago ha contribuido en preservar mi salud en tiempos de 

pandemia, reduciendo el contacto con otras personas y la entrega/recepción de efectivo? 
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ITEM 6 

En una escala del 1 al 5, donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5 es Totalmente de 

acuerdo, ¿Considero que los aplicativos de pagos móviles me ayudan a simplificar mis 

operaciones financieras? 

 

ITEM 7 

 

En una escala del 1 al 5, donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5 es Totalmente de 

acuerdo, ¿Considero que el aplicativo de pago móvil que utilizo cumple mis expectativas 

de usuario? 

ITEM 8 

 

En una escala del 1 al 5, donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5 es Totalmente de 

acuerdo, ¿La emergencia sanitaria del COVID 19 influyó en la frecuencia de uso del 

aplicativo de pago móvil que utilizo? 

 

 

3.10.2 Interpretación según alfa de Cronbach 

 

Tabla 6.  

Análisis de resultados de las preguntas formuladas bajo escala de Likert según alfa de 

Cronbach 

 

Sujeto Item 1 Item 2 Item 3 Item 4 Item 5 Item 6 Item 7 Item 8 Total 

1 4 4 4 4 4 4 4 4 28 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 35 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 35 

4 5 5 4 5 5 5 5 5 34 

5 4 4 2 4 5 5 3 4 27 

6 4 5 4 4 5 4 4 5 31 

7 5 5 4 4 5 5 5 5 33 

8 5 5 5 5 5 5 5 5 35 
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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 

Vt= 18.06 

Ŭ= 0.825514 

 

 

De acuerdo, a los resultados obtenidos podemos indicar que la encuesta realizada se 

encuentra dentro de los parámetros de fiabilidad al obtener un alfa de 0.82. (Se considera que los 

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

 

Capítulo 4: Resultados 

 

4.1. Hallazgos 

  4.1.1. Entrevistas a profundidad 

 

Las entrevistas a profundidad del presente trabajo de investigación, realizada a expertos de 

las diferentes entidades relacionadas a nuestra investigación, es decir, SBS, CCE, ASBANC y las 

principales entidades bancarias que cuentan con aplicaciones de pagos móviles como Yape, Bim 

y Plin, fue aplicada entre 20 de setiembre de 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 investigación, contactando con 

Maria Zaldívar de la SBS quien tiene el puesto de Superintendente Adjunta de Conducta de 

Mercado e Inclusión Financiera en SBS; Martín Santa María Fernandez Stoll quien es CEO en la 

Cámara de Compensación Electrónica, Miguel Vargas Acenso quien es Gerente General de la 

Asociación de Bancos del Perú y Fernando Merino Nuñez quien es Gerente de Asuntos 

Regulatorios en ASBANC.  Por otro lado, los expertos calificados de las aplicaciones bancarias 

fueron Carlos Flores de Yape, Giovanni Scarsi de Plin y Martín Santa María de BIM.  

A continuación, se presenta mapas mentales e infografía del resultado de las entrevistas a 

profundidad a los expertos.  
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Figura 2: Mapa Mental sobre entrevista a SBS ï Mariela Saldívar 

 

 

 

 

 

 

  

SBS

(Mariela 
Zaldívar)

Principale
s 

funciones

Garantizar que las 
empresas estén en la 
capacidad de realizar 

todos sus pagos.

Integridad 
financiera 
(lavado de 
activos)

Conducta de 
mercado (trato 

justo, atención de 
reclamos, etc.)

Cuentan con una 
regulación 

neutral, genera 
regulación para 

los canales.

Objetivo 
Visional

Inlcusión 
financiera

Llegar más 
eficimienteme 
a todo el pais y 

a todos los 
peruanos

Datos 
relevantes

4 de cada 10 
peruanos ya 
cuenta con 
una billera 

movil
Las personas 
se sieten mas 
cómodas con 
los aplicativos 

moviles

Operaciones no 
reconocidas 
(16% de los 
reclamos)

7 reclamos 
cada 10k 

operacione
s

Brindar 
productos 
de manera 
prudente 
(riesgo 

crediticio)

Acciones 
para 

fomentar la 
inclusión 
financiera

Educación 
financiera

Disminuir la 
informalidad con 
regulaciones más 

flexibles.

Marco 
regulatorio 
bastante 

comprensible 
(canales). 

Trabajo de 
conducta: 

productos bien 
desarrollados.

Articulación de 
esfuerzos con 

las otras 
entidades.

Tipo de 
correlación 
de los app 
bancarios y 
la inclusión 
financiera

Las billeteras 
electrónicas si 

contribuyen con la 
inclusición 
financiera. 

Cartera de 
productos 
reducida

Motivos de 
rechazo de 
la población 
para formar 

parte del 
sistema 
bancario

Falta de 
adecuación de 

productos 
(diseño de 
productos).

Las 
personas 

no 
identifica
n valor en 

los 
productos 
ofrecidos.

Altos 
niveles de 
reclamos.

Influencia de 
la pandemia 
en el uso de 

billeteras 
moviles

Reveló la 
importancia de la 

inclusión 
financiera en el 
pais y el uso de 

medios digitales. 

Aperturas 
masivas de 

cuentas para 
pagos de AFP 

durante la 
pandemia. 
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Figura 3: Mapa Mental sobre entrevista a ASBANC ï Fernando 

Merino y Miguel Vargas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ASBANC

(Fernando 
Merino y 

Miguel Vargas)

Principales 
funciones

Ser 
representantes 

del gremio 
bancario.

Trabajo de 
promoción y de 
busqueda de 

legitimidad del 
sistema 

financiero.

Trabajar 
por la 

inclusión 
financiera.

Acciones 
para 

fomentar la 
inclusión 
financiera

Acercar el sistema 
financiero a las 

personas mediante 
educación financiera.

Campañas 
de uso de 
billeteras 

móviles en 
mercados.

Ollas comunes 
comprando 

insumos con las 
billeteras 
moviles.

Campañas con 
municipales 
para mostrar 
las bondades 
del Sistema 
Financiero. 

Tipo de 
correlación 
de los app 
bancarios y 
la inclusión 
financiera

Correlación 
significativa

Los apps de 
pago 

moviles son 
una 

estrategia 
para la 

inclusión 
financiera.

A mayor 
inclusión 

financiera, 
reduces 

riesgos y se 
puede dar 
mejor tasa 
de interes.

Motivos de 
rechazo de la 

población 
para formar 

parte del 
sistema 
bancario

Educación 
financiera

Nivel de 
informalidad

Falta de 
confianza de las 
personas por las 

entidades 
financieras.

Accesibilidad

Influencia 
de la 

pandemia 
en el uso 
de app 

bancarios

Influencia 
significativa

Pago de los 
bonos

Necesidad de 
desprenderse 

de cosas físicas 
(dinero en 
efectivo) 

Atributos 
de valor 

para 
incentivar 
el uso de 
los apps 

bancarios

No tiene 
costo

Llega a 
lugares 

donde no 
hay una 
sucrusal 
bancaria 

Rapidez

Acciones 
tomadas frente 

al COVID19Pago de bonos

Campañas para 
uso de billeteras 

moviles
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Figura 4: Mapa Mental sobre entrevista a Cámara de Comercio 

Electrónico - Martín Santa María Fernández 

 

CCE

(Martín Santa 
María)

Principales 
funciones

Compensar los 
cheques y 

transferencias 
bancarias

Entidad 
privada cuyos 
accionistas son 

los bancos

Acciones para 
fomentar la 

inclusión 
financiera

Incluir a las 
billeteras moviles 

a la CCE para 
incentivar la 

inclusión 
financiera y la 

interoperabilidad. 

Relación con 
el gobierno 
(pago de 

bonos, etc.) 

Experiencia de 
uso en 

establecimient
os

Tipo de 
correlación de 

los app 
bancarios y la 

inclusión 
financiera

Correlación 
significativa

Incremento de 
inclusión 

financiera.

Necesidad de 
utilizar 

aplicativos 
moviles 

bancarios. 

Motivos de 
rechazo de la 

población para 
formar parte 
del sistema 
bancario

Facilidad de 
uso

Seguridad del 
app

Influencia de la 
pandemia en el uso 
de app bancarios

Operaciones de la 
CCE se ha 

incrementado 11 
veces 

Atributos de 
valor para 

incentivar el 
uso de los 

apps 
bancarios

Disponibilidad 
(cash nunca 

se cae) 

Experiancia de 
uso (lo más 

sencillo 
posible)

Seguro (robos, 
fraudes)

Aceptado 
(cobertura)
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Figura 5: Infografía sobre billeteras móviles ï Yape 
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Figura 6: Infografía sobre billeteras móviles ï Yape 
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Figura 7: Infografía sobre billeteras móviles ï BIM 

 










































































































































































