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Resumen ejecutivo

El avance de las Tecnologias de la Informacion ha revolucionado el sector financiero a
nivel mundial y las Fintech han emergido como actores clave, transformando la forma en que se
realizan las transacciones financieras, sin embargo, las billeteras mdviles han ganado
popularidad, pero su adopcion varia entre paises y representa una oportunidad para impulsar la
inclusién financiera al ampliar el acceso a servicios financieros. Desde una perspectiva mas
integral con el marketing es esencial comprender qué valoran los consumidores de billeteras
moviles, es ir mas alla de las transacciones y considerar las necesidades, deseos y
comportamientos futuros para fomentar el uso continuo.

La investigacion analizo los factores determinantes para la adopcion y el uso continuo de
las billeteras maviles en Bogota, basandose en modelos tedricos como UTAUT, UTAU I,
TAM, estudiando factores como la expectativa de desempefio, esfuerzo, influencia social, habito,
precio, utilidad, confianza y algunas variables demogréaficas Los hallazgos de la investigacién
ofrecen valiosos insights para promover mayor adopcién y continuo uso de las billeteras moviles
como pueden ser: los factores determinantes de mayor correlacién con la adopcion son el
desempefio, el habito y la confianza, asi mismo, la utilidad y precio son los mas influyentes para
fomentar el uso continuo, por tanto, se podrian establecer estrategias de mercadeo que puedan

resaltar estos atributos.

Palabras clave

Billeteras moviles, Fintech, modelos de aceptacion tecnolégica, adopcién y continuo uso.



Abstract

The advancement of Information Technologies has revolutionized the financial sector
worldwide and Fintech have emerged as key players, transforming the way financial transactions
are carried out, however, mobile wallets have gained popularity, but their adoption varies.
between countries and represents an opportunity to boost financial inclusion by expanding access
to financial services. From a more comprehensive perspective with marketing, it is essential to
understand what mobile wallet consumers value, go beyond transactions and consider future
needs, wants and behaviors to encourage continued use.

The research analyzed the determining factors for the adoption and continuous use of
mobile wallets in Bogota, based on theoretical models such as UTAUT, UTAU II, TAM,
studying factors such as performance expectation, effort, social influence, habit, price, utility ,
trust and some demographic variables The research findings offer valuable insights to promote
greater adoption and continued use of mobile wallets, such as: the determining factors most
correlated with adoption are performance, habit and trust, as well as , utility and price are the
most influential in encouraging continued use, therefore, marketing strategies could be

established that can highlight these attributes.

Key words

Mobile wallets, fintech, technological acceptance models, adoption and continued use.



1.Introduccién

Comprender a los consumidores, asi como sus patrones y habitos, ha representado un
desafio constante para las industrias a lo largo del tiempo. Esto se debe a que las preferencias,
intereses y necesidades de los individuos son dindmicos y cambiantes. Es relevante entender a
los clientes, en este caso a los usuarios activos e inactivos de billeteras moviles, asi mismo, como
los sefiala Restrepo (2015), ir méas alla del simple anélisis de las transacciones de los clientes
implica comprender sus necesidades, deseos, preferencias y comportamientos. Esto requiere
anticipar sus futuras necesidades, comprender su experiencia con el producto o servicio, y estar
atentos a sus opiniones y recomendaciones (p.53).

En general entender el consumidor es un gran reto que asegura para las compafiias una
mayor aceptacion de sus productos y servicios. Para el caso de las billeteras moviles, durante los
ultimos afios, ha venido en aumento tanto su oferta, como sus nuevas innovaciones en sus
aplicaciones, esto en el sector bancario como en otros sectores que han dinamizado las formas de
pago Y las transacciones entre los usuarios (Agarwal et al., 2019). Sin embargo, la aceptacién de
estas tecnologias (billeteras méviles) sigue siendo muy desigual en contraste con los medios de
pago tradicionales como el efectivo (Mumtaza et al., 2020).

Por lo anterior se planted la investigacién para conocer cuales son los factores
determinantes para la adopcién y continuo uso de las Billeteras Mdviles, esto con el objeto de
establecer los aspectos que influyen en la adopcidn y continuo uso, asi como, determinar las
variables demograficas y socioecondémicas que tienen impacto para promover el uso de esas
tecnologias.

Lo anterior, con el sustento de que las billeteras mdéviles en el sector FinTech son una de

las claves para entender su impacto en la inclusion financiera de los usuarios, esto porque la



rapida evolucion de la tecnologia digital en el sector financiero ha llevado a muchos a considerar que la
Tecnologia Financiera y, por supuesto, las billeteras moviles pueden ser una solucién eficaz para superar
las barreras que impiden la inclusion financiera (Shaikh et al., 2023). Un punto relevante que respalda
esta idea es la elevada proporcion de individuos a nivel mundial que poseen un teléfono mavil, en
contraste con las personas que tienen una cuenta bancaria (Suarez, 2023, p.3). Hasta el afio 2017, solo el
69% de la poblacidn estaba bancarizada, dejando ain a unos 1.700 millones de personas sin acceso a
servicios bancarios (Banco Mundial, 2022, parr. 8). Esto sugiere que la tecnologia maévil podria ser un
medio efectivo para aumentar el acceso a servicios financieros entre la poblacién no bancarizada.

La difusion masiva de teléfonos inteligentes en mercados emergentes y en desarrollo ha
catalizado la transformacion digital al reducir transacciones informales e incrementar la inclusion
digital. La expansion de los teléfonos inteligentes, que ha sido crucial para reducir la brecha digital,
ahora se percibe como el rumbo futuro de la industria, aunque su impulso principal se espera en los
mercados desarrollados (Kabbiri et al., 2018).

Los productos digitales no solo representan una innovacién tecnoldgica, sino que también
estimulan la competencia en el ambito financiero (Romanova y Kudinska, 2016). Por tanto, las
billeteras digitales estan jugando un papel crucial en la transformaciéon del sector financiero,
promoviendo una mayor inclusion financiera y beneficiando tanto a los consumidores como a las
instituciones financieras (Gémez, 2021).

Para sintetizar, el presente trabajo de investigacion pretende aportar informacion relevante
sobre la adopcion de tecnologias, especificamente de las billeteras moviles, con el fin de conocer qué
factores motivan la adopcion, informacion relevante para incrementar el uso, y encontrar insigths que
son determinantes desde el marketing para enfocar las acciones y estrategias que realmente valoren

los usuarios. (Ver anexo 1. Mapa de la investigacion)
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1. 1 Problema de investigacion

El vertiginoso progreso de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones ha
generado una auténtica revolucion y cambios en el ambito de las tecnologias financieras; estos
avances han transformado radicalmente la forma en que se llevan a cabo las operaciones
financieras, desde la gestion de activos hasta los métodos de pago (Obidata et al., 2022, p.1).

Es asi como en la ultima década, se ha presenciado a nivel global la irrupcion de
empresas que han introducido innovaciones tecnologicas significativas, particularmente en el
ambito de la Tecnologia Financiera. Este fendmeno ha dado lugar a la generacion de nuevas
aplicaciones, modelos, productos y servicios en el mundo empresarial (Nalluri y Chen, 2024,
p.1).

En una perspectiva a escala mundial se encuentra que la tecnologia ayuda a que los
productos y servicios se encuentren a unos clicks de distancia generando una alta competencia
entre los jugadores. Esto hace que sea mas relevante analizar los factores que determinen la
adopcion de los canales digitales y cdmo se incrementa su lealtad o recurrencia (Bhattacherjee,
2001).

En Colombia, se ha reconocido significativamente la relevancia de la integracion de las
Fintech en la economia local, asi como su prometedor papel en el mercado global. Diversos
estudios han posicionado a Colombia como el tercer ecosistema Fintech méas grande de América
Latina, destacando su notable crecimiento con el desarrollo de estas plataformas (Banco
Interamericano de Desarrollo, 2020). Estas tecnologias han revolucionado la manera en que se
llevan a cabo las transacciones financieras, proporcionando soluciones mas eficientes y
accesibles para usuarios y empresas, un ejemplo de ello son las billeteras moviles (Jocevski et

al.,2020, p.1).
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A pesar de las ventajas que ofrecen las billeteras madviles, su adopcién global presenta un
patrén desigual, con algunos paises que muestran interés en integrar este método de pago en su
sistema financiero. Esta disparidad en la adopcidn de billeteras moviles revela ciertos desafios y
repercusiones negativas que merecen un analisis detenido (Mumtaza et al.,2020, p.2). Sin
embargo, también es importante referir que los desarrollos y avances en la tecnologia, asi como
la diversificacion de los métodos de pago con transacciones a través de maviles, vienen en
alguna media reemplazando a los pagos tradicionales en efectivo (Liu et al., 2021).

Los investigadores también han concluido que varios sectores como la Banca y el
comercio minorista ya estan utilizando esta opcion de pago movil, asi mismo, es evidente que se
requiere una serie de cambios o actuaciones de parte de las entidades financieras y en el entorno
financiero digital para mejorar los niveles de adopcion o de percepcidn para fomentar el relso
del consumidor en estos canales (kaur et al., 2020). Asi las cosas, es necesario identificar qué es
lo que realmente valoran esos consumidores para el continuo uso de las billeteras maéviles.

De otra parte, los desarrollos tecnoldgicos se reconocen como una herramienta que
posibilita e impulsa la inclusion financiera y a su vez impulsa el desarrollo y la recuperacién
econdmica de los paises (Cardona, 2020). Asi las cosas, las billeteras mdviles amplian el alcance
financiero y podrian ayudar a formalizar sectores informales de la economia, y bancarizar
usuarios en ciudades y/o regiones donde no es tan facil el acceso a servicios financieros
promoviendo asi la inclusion financiera. Esto también se explica poque las billeteras moviles se
vuelven una solucién para personas que normalmente no usan servicios bancarios o financieros.

(Gomez, 2021).
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1.2 Pregunta de investigacion

¢ Cuales son los factores determinantes para la adopcion y continuo uso de las Billeteras Moviles
en Bogota, Colombia?

1.3 Objetivo general

Establecer los factores determinantes que permitirian una mayor adopcion y continuo uso de las
Billeteras maviles para los bogotanos.
1.4 Objetivos especificos

e Estudiar las variables demogréaficas, socioecondmicos y en general los factores que impactan en
la disposicion de los bogotanos hacia el uso de billeteras digitales

e Determinar la dependencia de los factores en estudio con la adopcién y continuo uso de billeteras
moviles

e Establecer mapas perceptuales que permitan identificar para la adopcion y continuo uso cuales

son los factores en estudio con mayor correlacion
1.5 Hipdtesis

e Las variables demograficas y socio econdmicas como el género, la edad, educacién, nivel
de ingresos, y ocupacion tienen una relacion positiva sobre la intencion de adoptar
billeteras moéviles

e Laexpectativa de desempefio, esfuerzo, influencia social, habito, precio y la confianza

tienen una relacion positiva sobre la intencién de adoptar billeteras méviles
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2.Marco Tedrico

Para garantizar la coherencia de la investigacion, resulta necesario establecer una
comprension clara y detallada de los conceptos fundamentales que forman la base del marco
tedrico. Estos conceptos son seleccionados por su relevancia y su capacidad para proporcionar
una estructura solida al estudio, son esenciales para interpretar los datos, o son variables para
analizar dentro del modelo a estudiar.

2.1 Billetera movil

Una billetera mévil constituye un sistema basado en tecnologia de software disefiado para el
almacenamiento seguro y la gestion de informacién de pago del usuario. Esta herramienta tecnoldgica
facilita la realizacion de transacciones electronicas, tanto en el entorno digital como en puntos de venta
fisicos. Ofrece a los usuarios la capacidad de ejecutar una variedad de funciones financieras, que abarcan
desde transferencias monetarias hasta el pago de servicios y facturas, entre otras operaciones (Banna y
Rana, 2023, p.2).

2.2 Confianza

Varios estudios han examinado el concepto de confianza desde diferentes campos como
la psicologia, el comportamiento del consumidor y la econdémica (Kim, 2008). Sin embrago, para
este caso solo conviene revisar el constructo de confianza desde una éptica del comportamiento
del consumidor en canales digitales, por tanto, a continuacion, se referencia el concepto de
algunos actores.

Asi mismo, Heijden et al., (2003) describen la confianza en los canales digitales como: la
disposicién del comprador para asumir una disposicién frente a las acciones de un
establecimiento virtual. Esto se fundamenta en la expectativa de que el establecimiento virtual
llevara a cabo acciones significativas en beneficio del cliente, sin que este tenga necesariamente
la capacidad de dirigir o controlar dichas acciones.

14



Asi mismo, en el comercio electronico, es esencial aumentar la confianza de los
consumidores, ya que el riesgo asociado a posibles pérdidas al efectuar transacciones bancarias
en linea es mayor que en los medios tradicionales (Navarreé et al,.2010).

Por lo anterior, debido a la naturaleza incierta y compleja de las transacciones en linea, la
necesidad de la confianza es fundamentalmente para mitigar los efectos del riesgo e
incertidumbre en las relaciones en linea comprador-vendedor (McKnight y Chervany, 2001). En
el contexto de la banca virtual, la confianza también se establece como un criterio de especial
relevancia para la adopcion de los servicios bancarios online (Kassim y Abdulla, 2006).

2.3 Utilidad

El concepto de utilidad percibida ha sido un foco central en diversos modelos,
destacandose en este ambito el Modelo de Aceptacion de Tecnologia (TAM) desarrollado por
Davis (1989), que es ampliamente reconocido en investigaciones relacionadas con Internet y el
comercio electronico. Segun la literatura, y como sefialan Rodriguez del Bosque y Herrero
(2008), esta variable es un precursor crucial para el uso de canales electrénicos, lo que la
convierte en un elemento relevante para el estudio.

Ademas, en relacién con la adopcion tecnoldgica, Teo et al., (1999, p. 25) destacaron la
importancia de la utilidad percibida. En su investigacion, subrayaron como factores externos, la
'Percepcion de Disfrute'. Asi mismo, se analiz6 la Utilidad Percibida como un elemento crucial
que influye en la adopcién del comercio electrénico, motivando a los usuarios de internet a

transformarse en compradores activos.
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2.4 TAM (Modelo de aceptacion de tecnologia)

El Modelo de Aceptacion de Tecnologia (TAM), desarrollado por Davis, enfoca su
analisis en el impacto de factores externos en las creencias, actitudes e intenciones de los
usuarios hacia las innovaciones tecnoldgicas. Este modelo resalta dos creencias fundamentales
que influyen en la adopcion de tecnologias informaticas: la utilidad percibida y la facilidad de
uso percibida (Yang et al., 2023).

La utilidad percibida se refiere al grado en que una persona cree que usar una tecnologia
especifica incrementara su rendimiento en una tarea dada. Por otro lado, la facilidad de uso
percibida se relaciona con cuan facil espera el usuario que sea utilizar dicha tecnologia. EI TAM
sostiene que ambos aspectos son influenciados por diversas variables externas, que pueden variar
segun el sistema tecnoldgico. En resumen, este modelo proporciona un marco para entender
cdmo ciertas creencias especificas determinan la aceptacion y el uso efectivo de las innovaciones
tecnoldgicas (Yang et al., 2023).

Figura 1. TAM Modelo de Aceptacion de Tecnologia

Utilidad

percibida
h
F
Fariables Actitud g Utilizacion
Variables ‘
externas hacia el o In;eenc 1on e o o i efectiva
) uso uso del sistema
Facilidad
percibida
de uso

Nota: Tomado de Yang et al. (2023)

2.5 UTAUT (Teoria unificada extendida de aceptacién y uso de la tecnologia)

La Teoria Unificada de la Aceptacién y Uso de la Tecnologia - UTAUT (por sus siglas en

inglés) condensa la variedad de modelos que han surgido en la literatura desde que se presento la
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Teoria de la Difusion de Innovaciones de Rogers en 1962, este modelo unificado pretende
explicar de manera efectiva el comportamiento de los usuarios con respecto a la tecnologia. En el
marco de ese analisis, se han identificado y examinado cuatro factores fundamentales que ejercen
una influencia significativa sobre la intencién de comportamiento (Venkatesh et al., 2003).
UTAUT propone cuatro componentes: expectativa de desempefio, expectativa de
esfuerzo, influencia social y condiciones facilitadoras; en funcion de la intencion de uso.
Ademas, estas variables estan en funcion del género, edad, experiencia y voluntad de uso

Figura 2. Modelo UTAUT

Performance
Expectancy

Effort
Expectancy

Behavioral Use
Intention Behavior

Social
Influence
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Conditions

Gender Age Experience

Voluntarines:
of Use

Nota: Venkatesh et al., 2003

Para conceptualizar cada variable, a continuacion, se explica su alcance:

La intencion de uso se deriva de la Teoria de la Accién Razonada que en resumen indica
la disposicion de las personas a probar, de cuanto esfuerzo estarian dispuestas a ejercer,
realizando un comportamiento (Ajzen, 1991, p. 181),

El primer componente es la expectativa de desempefio, definida por Venkatesh et al.
(2003) como el nivel en el que una persona considera que la utilizacion de un sistema contribuira

a incrementar su desempefio.
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El segundo componente del modelo UTAUT es la expectativa de esfuerzo, que se define
como el nivel de sencillez percibido en relacion con la utilizacion del sistema (Venkatesh et al.,
2003, p. 450

El tercer componente del modelo de UTAUT es la influencia social, definida como el
Nivel en el que una persona siente que es relevante para que otros utilicen un determinado
sistema (Venkatesh et al., 2003, p. 451).

Por ultimo, el cuarto componente son las condiciones facilitadoras que esta vinculado con
el uso actual del sistema, este se define como el grado en que una persona percibe que hay una

infraestructura adecuada y apoyo para el uso del sistema (Venkatesh et al., 2003, p.453).

2.6 UTAUT I (Teoria unificada extendida de aceptacion y uso de la tecnologia)

En una contribucion mas reciente al campo, Venkatesh et al., (2012) expandieron el
marco conceptual con el desarrollo de la Teoria Unificada Extendida de Aceptacion y Uso de la
Tecnologia (UTAUT?2). Este modelo avanzado introduce tres variables adicionales que son
cruciales para comprender la interaccién con la tecnologia: (a) Motivacion Heddnica, que se
refiere al placer o disfrute derivado del uso de la tecnologia; (b) Precio, que evalla la percepcion
del usuario sobre el costo en relacion con la utilidad percibida del sistema; y (c) Habito, que
considera la tendencia a utilizar la tecnologia de manera automatica debido a la familiaridad
adquirida. Estos elementos se suman a las variables existentes en el modelo original,
proporcionando asi una comprension mas profunda y detallada de los factores que influyen en la
adopcion y el uso de las tecnologias. Por tanto, a continuacion, se presenta la representacion

grafica modelo:
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Figura 3. Extension del modelo UTAU a UTAU II
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Nota: Venkatesh et al., (2012)

Por ultimo, conviene definir otros conceptos que son afines o relacionados con el presente
estudio con el fin de proveer una mejor interpretacion sobre el tema en analisis:
2.7 Fintech

El termino Fintech se deriva de las palabras Finance y Technology, por tanto se puede
deducir que las Fintech son la union de dos grandes entornos, el de las finanzas y la tecnologia.
Para explorar otras definiciones del término Fintech, para Noya (2016) en la edicion la revista
Harvard Deusto Bussines Review, resumen que las fintech son aquellas Startups de tecnologia
financiera que compiten en algun producto o servicio de la banca tradicional (p.25)
2.8 Inclusion financiera

De acuerdo con Sahay y varios investigadores en la materia (2015), sefialan que la inclusion

financiera implica garantizar que las personas y las empresas tengan acceso a una amplia gama de
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productos financieros y servicios que satisfagan sus necesidades, como transacciones, pagos, ahorros,
créditos y seguros, de una manera accesible, Util, responsable y sostenible (p.4).

Para las Naciones Unidas su enfoque es hacia la reduccién de la pobreza y la inclusién de las
economias en desarrollo (Naciones Unidas, 2014, p.2) y desde la vision general de los mercados y las
entidades financieras; su objetivo es hacia la competitividad y expansion de los servicios financieros , asi
como la dinamizacién de la productividad en los paises, generando estabilidad e incrementado la

intermediacion financiera (Dorfleitner et al., 2017).
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3.Estado del arte

Para iniciar es pertinente destacar las conclusiones a las que han llegado diversos
investigadores en relacion con los componentes de estudio asociadas a las billeteras moviles.
Esta revision implica una exploracion exhaustiva de los hallazgos previos, donde se analizan y
sintetizan las diversas perspectivas y resultados obtenidos en estudios anteriores. Esta
aproximacion permite no solo comprender el estado actual del conocimiento en este campo
especifico, sino también identificar patrones, tendencias y posibles vacios en la investigacion

existente sobre la adopcion y continuo uso de billeteras mdviles.

En primer lugar, en el articulo Adoption of Worldcoin digital wallet in Thailand exploran
los factores que influyen en la adopcion de la billetera Worldcoin en Tailandia mediante una
investigacion cuantitativa. El estudio identifica diversas variables, posesion de una billetera digital,
frecuencia de uso, participacion en redes sociales, y su impacto en la intencion de las personas de
adoptar la billetera Worldcoin. Los hallazgos claves indican que los hombres y las personas
mayores son menos propensos a adoptarla, mientras que una educacion superior y ocupaciones
prestigiosas afectan positivamente la adopcion. Los ingresos altos, posesion de una billetera
digital, mayor frecuencia de uso y una participacion extensa en redes sociales impactan
negativamente en la intencion de adopcion. Ademas, se identifico que a medida que aumentaba la
edad de los individuos, disminuia su intencion de utilizar la billetera Worldcoin (Kraiwanit et al.,
2023).

Obidata, et al., (2022) centran su estudio en la etapa posterior a la adopcion de las billeteras
moviles entre consumidores de Jordania, los investigadores integraron factores como el riesgo, la

seguridad y la confianza percibida, asi como la presencia en el Modelo de Aceptacion Tecnologica
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2 (TAM2). Se recopilaron datos de 578 usuarios de billeteras moviles a través de un cuestionario
electronico. El estudio encontr6 que la utilidad percibida y la facilidad de uso percibida influyeron
significativa y positivamente en la intencion de seguir utilizando las billeteras maviles. La
confianza, la seguridad y la ubicuidad también mostraron efectos directos positivos en la utilidad
y la facilidad de uso percibida, influyendo en la intencion de continuar utilizando estas
herramientas.

Por su parte Jocevski, et al., (2020) en su estudio se centran en comprender como los
proveedores de plataformas de pago movil abordan el desafio de alcanzar una masa critica en la
adopcion de usuarios; la investigacion adopta una perspectiva del modelo de negocios e
identifica tres aspectos clave para los pagos mdviles: replantear la gestion de relaciones con los
minoristas, crear asociaciones en el ecosistema de pagos e integran la tecnologia moévil. La
investigacion profundiza en como los proveedores de pagos moviles redisefian sus modelos de
negocios para abordar el desafio de crecimiento, haciendo hincapié en el papel de las
asociaciones, consideraciones geograficas y la interaccion entre aspectos tecnolégicos e
innovacion en el modelo de negocio.

Otro antecedente es el estudio en India centrado en las billeteras méviles (m-wallets) y su
adopcion en mercados emergentes, con un énfasis particular en usuarios jovenes de teléfonos. A
pesar de los beneficios percibidos de las m-wallets, su aceptacion generalizada ha sido limitada.
La investigacion fue basada en la Teoria de la Difusion de la Innovacion (DOI), explora los
factores que influyen en las intenciones de los usuarios de utilizar y recomendar m-wallets. Los
hallazgos revelan que la ventaja relativa, la compatibilidad, la baja complejidad, y la
observabilidad estan positivamente asociadas con las intenciones de los usuarios. Sin embargo, la

prueba de usabilidad no mostr6 una relacion significativa con las intenciones (Kaur et al., 2020).
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Asi mismo, en la India Nanda (2019) investiga el impacto de las caracteristicas de la
billetera maévil en la intencion del consumidor, destacando con mayor relacion la influencia de la
comodidad, la experiencia y efectividad. Ademas, el estudio sugiere que las billeteras digitales
estan ganando popularidad debido a su conveniencia, abriendo camino hacia una posible economia
sin efectivo en la India.

En linea con lo anterior, un estudio en China de Liu y Luo (2021) indica que los pagos
moviles han superado al efectivo como forma dominante de pago debido a avances tecnoldgicos.
La conveniencia de los pagos moviles aumenta la disposicion a pagar, resaltando el “efecto de
pago movil" y su conexion con factores cognitivos. Por tanto, la facilidad cognitiva de los pagos
moviles en comparacién con el efectivo juega un papel significativo, sugiriendo que las personas
experimentan menos dolor al gastar dinero con el uso de estas tecnologias.

En el articulo Worldwide mobile wallet: a futuristic cashless System, en resumen, se
indica que la Banca Mdvil introdujo un nuevo método de pago conocido como billetera movil y
la conveniencia ofrecida por esta tecnologia es un factor clave para su integracion en las rutinas
diarias. Sin embargo, la adopcidn de sistemas sin efectivo varia a nivel mundial debido a
factores como riesgos de seguridad y politicas nacionales, asi mismo, se concluye que el éxito
futuro de las billeteras madviles depende de construir relaciones con los clientes y garantizar un
entorno seguro y regulado para su uso (Mumtaza et al, 2020, p.74).

Conforme a lo anterior, hasta el momento se ha expuesto la literatura en relacion con las
billeteras moviles en diversos paises, dados los limitados estudios para Colombia; no obstante,
Ledn (2021) centrd su estudio en Movii, la primera Fintech Colombiana que opera con una licencia
no bancaria para depdsitos y pagos electronicos. Utilizando un conjunto de datos Unico de

transferencias bilaterales diarias entre los usuarios de la billetera movil, el autor construyo,
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visualizo y analizé la red Movii. Ademas del aumento esperado en el nUmero de usuarios y el valor
de las transferencias, la complejidad visual y cuantitativa de la red de transferencias aumento con
el tiempo. Este aument6 en complejidad se vincula probablemente con la adopcion de la billetera
movil de Movii. Ademas, el comportamiento de los usuarios en la red de transferencias muestra
que encuentran nuevas formas de utilizar los pagos mdviles mas alla de las transferencias de
persona a persona, incluyendo transferencias de persona a negocio y de negocios entre si.

Por otra parte, conviene revisar los estudios efectuados con el componente de confianza y
utilidad percibida con el uso de servicios y pagos online, un primer antecedente es el estudio en
el mercado de Esparfia sobre las implicaciones de la satisfaccion y confianza en el uso de los
servicios bancarios online, investigacion realizada en el 2010 se centré en examinar el
comportamiento de los consumidores en el ambito digital, con un enfoque especifico en el uso de
servicios bancarios online. La investigacion analizo detalladamente los factores que influyen en
la adopcion de estos servicios. Se llegd a la conclusion que la frecuencia con la que los usuarios
recurren a los servicios bancarios online esta influenciada principalmente por dos factores clave:
la satisfaccion con las experiencias previas en sitios web de bancos y la confianza depositada en
estos portales digitales. Este hallazgo esta en linea con estudios anteriores, los cuales han
destacado reiteradamente que la confianza juega un rol esencial como precursor, tanto en la
intencion de uso actual, como en la disposicidn a utilizar plataformas digitales en el futuro
(Navarré et al., 2010).

El estudio llevado a cabo por Pefia et al., (2014) ha sido un punto de referencia crucial en
la comprension del comportamiento del consumidor dentro del &mbito digital en economias
emergentes. Centrandose en la influencia de la confianza del consumidor y el valor o utilidad

percibida en la intencion de compra online, este estudio reveld una correlacién directa: a mayor
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valor percibido, mas fuerte es la intencion de compra. Ademas, se concluy6 que lo que impulsa
las compras en linea es el valor funcional; son las ventajas utilitarias, mas que los aspectos

emocionales o sociales, los que juegan un papel primordial en la intencion de comprar en linea.

Asi mismo, Pefia (2014) estudio que, para el caso de Colombia, la confianza es un
antecedente de la intencion de compra en el comercio electronico, investigacion cuantitativa que
planteo hipotesis que demostraron que existe una relacion directa entre la confianza con la
intencion de compray el valor percibido (p.10). Asi mismo, al conocer la relacion directa y
positiva entre la confianza y la intencion de compra, permite que las acciones puedan enfocarse

en generar esta confianza a través de los sitios web o con las Fintech (Pefia, 2014, p.11).

Sumado a lo expuesto, existen investigaciones previas que han puesto en evidencia que
los consumidores con mayor experiencia en Internet son los mas propensos a utilizar la banca
online y son los que presentan menores dificultades asociadas a su uso (Lee et al., 2005). Por
otro lado, la experiencia en internet disminuye el riesgo percibido de compra e incrementa la
confianza del consumidor en las transacciones bancarias online (Mukherjee y Nath, 2003).

Del mismo modo, es importante mencionar que la confianza si puede estar explicada por
la actitud como variable reductora del riesgo percibido para el pago (Manzano et al., 2011, p.1).
Es decir, la confianza puede determinar una influencia positiva con la actitud y se representa
como una variable que reduce el riesgo percibido en el uso de los canales digitales en la Banca.

Segun un estudio efectuado por Zaid (2023) y otros investigadores la confianza, en
particular, desempefia un papel crucial tanto en la intencion de uso continuo como en las
expectativas de rendimiento. El estudio sugiere que la confianza es fundamental para moldear las
percepciones de los usuarios a lo largo del uso continuo del sistema, enfatizando la necesidad de

estrategias efectivas de marketing y construccion de imagen para la tecnologia de billeteras
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electronicas. Por tanto, la confianza emerge como un factor clave que influye en las intenciones
de los usuarios, destacando la importancia de abordar las percepciones y expectativas de los
clientes.

Sin embargo, la seguridad en los canales digitales se ha venido incrementado, no
obstante, aun no se cuenta con una suficiente percepcion de confianza en el canal y en general
los servicios ofrecidos tienen dificultades en la adopcion de estos medios (Bermeo et al. 2019).
Aunado a lo anterior, Yeh et al., (2018) indica que la seguridad es el atributo mas relevante en la
decision de utilizar dispositivo para efectuar pagos.

Segun Gémez et al., (2016), la utilizacion de los medios de pago virtuales en Colombia
ha venido creciendo durante los Gltimos afios y se denota que usuarios con ingresos bajos que
tiene las mismas necesidades transaccionales que aquellos que tienen ingresos superiores, han
venido utilizado estos canales con una mayor recurrencia, es decir, se ha tenido mayor adopcién
de los canales virtuales con perfiles de bajos ingresos.

Galan y Venegas (2016) argumentan que la facilidad para transferir montos elevados a
otros usuarios debe tener un alto impacto en el mercado y las entidades financieras deben tener
protocolos de seguridad que monitoreen el servicio y controlen la funcionalidad de las
plataformas electronicas para mantener las operaciones, por lo que San Martin y Prodanova
(2014) argumentan la existencia de factores determinantes para la adopcion de los medios
digitales como, por ejemplo, confianza, satisfaccidn, propensién a las nuevas tecnologias e
influencia social, lo que evidencia que dichos factores influyen en el comportamiento del
consumidor para su utilizacion.

Por ultimo, varios investigadores a referido el impacto de los servicios de dinero mévil en

la inclusion financiera en paises en desarrollo, se ha postulado que las caracteristicas del agente
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de dinero movil, como la credibilidad y la calidad del servicio, actian como estimulos que
influyen en el uso continuo por parte de los clientes, ademas se propone que el uso continuo
conduce en Gltima instancia a tener mayor inclusion financiera (Shaikh et al., 2023).

En resumen, los estudios revisados proporcionan una vision integral de las billeteras
moviles, de su evolucion y se refieren investigaciones en varios paises con factores influyentes
en las transacciones en linea. Las implicaciones practicas destacan la importancia de la
confianza, seguridad y experiencia de usuario y otros factores para la adopcion exitosa de estas
tecnologias. Se sugiere continuar investigando para comprender mejor las dinamicas especificas
en diferentes contextos y la necesidad de estrategias integrales que aborden diversos factores

para impulsar la adopcién masiva de billeteras moviles.
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4. Metodologia

En relacion con la pregunta de investigacion formulada, los objetivos delineados, asi
como las indagaciones previas y los desarrollos tedricos abordados, se procedio a disefiar un

estudio de naturaleza cuantitativa y correlacional.

Este enfoque se centrara especificamente en examinar la relacion existente entre las
variables gue se han identificado como las mas criticas para este estudio. La metodologia
cuantitativa permite una recoleccion sistematica y analisis estadistico de datos, facilitando asi la
evaluacion de la correlacidn y posibles interdependencias entre dichas variables. Este método no
solo brindara una percepcion mas detallada y profunda de la dindmica entre las variables en
cuestion, sino que también contribuira a la solidez y validez de los resultados obtenidos en el

marco de la investigacion propuesta

Es crucial mencionar que el propdsito central de los estudios correlacionales es
determinar si existe 0 no una conexion entre las variables de interés. La importancia de este tipo
de investigaciones radica en su capacidad para prever el comportamiento de una variable
especifica, basandose en el conocimiento del comportamiento de las demas variables implicadas

en el estudio (Hernandez et al., 2016).

4.1 Poblacion y tamafio de muestra

Definida Bogota como el lugar en donde se realizara el estudio, el siguiente paso es
definir el tamafio de la muestra. Segun reporte elaborado por Statista Research Deparment
(2022), actualmente en Bogota hay alrededor de 7'901,650 habitantes, y fijando un margen de
error del 5% y un nivel de confianza del 95%, se calcul6 el tamafio de la muestra con la

calculadora Raosoft, el cual arrojo6 la necesidad de realizar 384 encuestas, sin embargo, se

28



efectuaron 317 encuestas como una muestra de conveniencia para esta investigacion, de las
cuales se utilizaron 300 para el analisis de los resultados por residir en la ciudad de Bogota. El
método empleado para la seleccion de la muestra fue el muestreo aleatorio simple, en el cual,
segun Kotler & Armstrong (2003), todos los individuos de la poblacion tienen la misma

probabilidad de ser seleccionados para participar en el estudio
4.2 Instrumento de recoleccion de datos

Como se ha mencionado el proyecto de investigacion es de caracter cuantitativo, por
tanto, se realiz6 un estudio de mercado en a la ciudad de Bogota con cuestionario hacia usuarios
de billeteras moviles mayores de 18 afios. EI método de recogida de informacion seria a través de
cuestionario estructurado en diferentes momentos y dias de la semana. Por tanto, se recogieron
300 encuestas y el procedimiento de eleccion de la muestra fue en la ciudad de Bogota a través

de la herramienta de Google Forms (Ver anexo 3- Encuesta)

Para comprender mejor los factores que afectan la adopcion de billeteras moviles, se
empled el método de Likert en la formulacion de preguntas. Segin Schiffman & Kanuk (2010),
este enfoque permite al investigador analizar las respuestas a cada afirmacion de forma
individual o combinarlas para obtener una evaluacion global.

En un primer bloque de preguntas se indago sobre las variables demogréaficas como
género, edad, educacion y nivel de Ingresos. En un segundo bloque de preguntas se efectud una
pregunta por cada uno de los factores a comprobar en relacion con la confianza, utilidad, precio,
habito, influencia social y expectativa de esfuerzo y desempefio.

A partir de los datos recogidos en las encuestas se efectuara un analisis descriptivo de los
datos obtenidos. Luego a partir de los datos se efectuaran pruebas estadisticas que ayudaran a

demostrar e inferir sobre la comprobacion de las hipétesis, por lo que inicialmente se buscé

29



estudiar un modelo propuesto que estudia las relaciones entre las variables objeto de estudio de
la presente investigacion y permite comprobar el cumplimiento o rechazo de las hipétesis

propuestas.
4.3 Variables

A partir del marco teorico y del estudio del arte se escogieron las variables a criterio del
investigador de los modelos de aceptacion tecnologia TAM, UTAUT y UTAUT Il que se
consideran pueden ser las mas relevantes o criticas para explicar la adopcion y continuo uso de
las billeteras mdviles en Colombia. Asi las cosas, dentro de los modelos de UTAUT y UTAUT Il
se escogen las variables como: la expectativa de desempefio, expectativa de esfuerzo, influencia
social, los habitos y el precio. Se excluyen variables como por ejemplo las condiciones
facilitadoras, porque a criterio del investigador estas variables posiblemente no aportarian mayor
relevancia, esto porque el elemento tecnoldgico en estudio de billeteras mdviles se encuentra o
esta a libre disposicion de descarga para utilizar por cualquier usuario que tenga acceso a internet

y a un dispositivo mdvil, lo cual es una condicion facil de cumplir en el mercado objetivo.

En cuanto al tipo de las variables para este estudio, estas pueden categorizarse de la
siguiente manera: variables dicotdmicas o binarias, que solo aceptan dos posibles respuestas;
variables politdmicas o nominales, que admiten multiples valores sin un orden especifico; o
como variables ordinales, cuyos valores representan categorias que siguen una secuencia o

jerarquia determinada (Posada, 2016, p.18).
4.4 Modelo conceptual propuesto a estudiar

El proposito de la investigacion es determinar si factores como: la expectativa de

desempefio, expectativa de esfuerzo, influencia social, los habitos y el precio son variables que
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puedan estar explicado la variable dependiente de intencion de adoptar una billetera mavil, asi
mismo, comprobar si los factores en mencion tienen relacion con la variable dependiente de

continuo uso.

Luego de esta etapa inicial, se procedera a llevar a cabo un analisis empirico de los datos
recabados. El objetivo de este analisis sera comprender de manera concreta como los resultados
obtenidos impactan y se relacionan con el siguiente modelo propuesto a partir de la revision

bibliogréfica y documental.

Figura 4. Modelo Conceptual propuesto a estudiar

MODELO CONCEPTUAL

Variables Sociodemoardficas - Socioeconomicas

Ocupacion Miv. Ingresos Miv. Educacion Edad Genero

UTAU

Expectativa Desempefio

Expectativa de Esfuerzo

Intencién de Adopcion

Influencia Social Billeteras
) Moviles
Habito
Precio
. Intencién de Continuar
TAM iy usando Billeteras
pd Mébviles
Utilidad
Confianza

Nota: Elaboracion propia

Por tanto, a continuacion, se presenta como se interpreta el moldeo a comprobar
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*Variable Dependiente: Adopcidn, explicada por los consumidores que usan las billeteras

digitales en Colombia.

Variable Dependiente: Continuo uso, explicada por los consumidores que tiene la intencion de

continuar usado las billeteras digitales en Colombia.

*Variables Independientes: Los factores como la confianza, utilidad, precio, habito, influencia
social, expectativa de esfuerzo, y desempefio son variables independientes que el estudio
pretender concluir si son variables que explican la adopcion y continuo uso de las billeteras
moviles. Cabe sefialar que la variable de expectativa de desempefio tiene el enfoque de conocer
la funcionalidad en cuanto rapidez y precision en el desempefio y la Utilidad percibida busca
conocer si las billeteras moviles resultas Gtiles para los usuarios, esto porque una herramienta

tecnoldgica podria tener buen desempefio, pero no resultar Gtil para el consumidor final.

De lo anterior, se derivan conclusiones o hallazgos que buscaran dar interpretacion sobre
las variables en estudio y como desde marketing podran ser abordadas cada uno de los
componentes para tener mayor seguridad en las estrategias que se podrian implementar para

tener una mayor adopcién y continuo uso de una billetera movil.

Para lo anterior, a continuacion, se plantean los siguientes analisis que bridaran un

andlisis mas detallado de la relacidn entre los factores en estudio
4.5 Analisis bivariado

El anélisis bivariado es un analisis descriptivo que se utiliza para explorar la relacion
entre dos variables. En este tipo de analisis, se examinan dos variables al mismo tiempo para

determinar si existe alguna asociacion o relacion entre ellas. El objetivo principal es entender
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cdémo varia una variable en funcion de los diferentes niveles o categorias de la otra variable

(Posada, 2016).
4.6 Prueba de Chi-Cuadrado

Los resultados de esta prueba brindaran informacion valiosa sobre la influencia de cada
factor en la decision de adoptar esta tecnologia, lo que contribuira a una comprensién mas
profunda de los determinantes de la adopcion de billeteras maéviles y a la formulacion de
estrategias adecuadas. Esta prueba de hipdtesis permite determinar si existe una asociacion,
dependencia significativa entre la variable de adopcién y los factores analizados. La prueba de
Chi-cuadrado se considera significativa cuando su valor obtenido es menor que un nivel de

significancia predeterminado, tipicamente fijado en 0.05. (Mendivelso y Rodriguez, 2018)
4.7 Arboles de decision

El método del Arbol de decision construye un modelo de clasificacion utilizando una
estructura de arbol, donde cada nodo representa una caracteristica y cada rama una posible
decision basada en dicha caracteristica. Este modelo se utiliza para asignar casos a diferentes
grupos o para predecir valores de una variable dependiente a partir de variables independientes

(Silvente et al., 2013, p.8)
4.8 Correspondencias simples — mapas perceptuales

El anélisis de correspondencias es una variante del analisis de componentes principales,
se utiliza para explorar las relaciones entre categorias, el analisis se enfoca en entender las
formas de relacion entre las variables. EI método de correspondencia es especialmente eficaz
para analizar las tablas de contingencia con datos de frecuencia numeéricas, ya que proporciona

una representacion grafica simple que permite una rapida interpretacién y comprension de los
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datos. El objeto del andlisis es realizar un analisis geométrico de estas relaciones, lo que hace que
la representacion grafica sea crucial. Por lo general, esta representacion grafica se conoce como
mapas perceptuales, de posicionamiento o de atributos y proporciona una visualizacion clara de

las asociaciones entre las categorias analizadas (Greenacre, 2008, p.10)
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5. Hallazgos y resultados

Los resultados de la investigacion fueron basados en las respuestas de 317 encuestados,
de los cuales 300 fueron objeto de estudio por vivir en la ciudad de Bogota. (Ver Anexo 1. Ficha
Técnica )

Los resultados revelaran diversos insights especificos y relacionados que nos ayuda a
comprender el comportamiento del consumidor en relacion con los factores de adopcion y
continuo de la Billetera moviles. Asi mismo, los resultados dan respuesta a los objetivos
especificos propuestos en esta investigacion, por tanto, a continuacion, se desarrollara cada uno

de ellos, el primero objetivo de la investigacion esta relacionado con estudiar las variables

demogréficas y socioeconémicas que impactan en la disposicion de los bogotanos hacia el uso de
billeteras digitales, para esto primero se efectué un analisis bivariado entre los tipos de
consumidor y cada una de las variable o factores en estudio.

Para la adopcion (D1- Variable dependiente) se preguntd, si tendria usted la intencién de
usar o adoptar una Billetera movil con tres posibles opciones de respuesta, donde se encontrd que
definitivamente la usaria un 56.7%, probablemente la usaria un 40,3% y no la usaria un 3%. Para
efectos del analisis de los resultados y en direccion a perfilar por el tipo de consumidor se
establece que los usuarios que definidamente usarian las billeteras mdviles estarian en la
categoria de Decidido, los que probablemente usarian estarian en las categorias Prudente y el

Escéptico como el perfil que no le interesa utilizar las billeteras moviles.

5.1 Analisis bivariado
A continuacion, se presentan los resultados del analisis bivariado a partir de la variable
dependiente adopcion (D1) versus cada una de las variables demogréficas, socioeconomicas y

demas fatores propuestos para el analisis.
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5.1.1 Adopcidn versus género

Figura 5. Adopcidn versus género

GENERO

59%

H Mujer

36%

Hombre

. o
X2
| 2%

5%

DECIDIDO PRUDENTE ESCEPTICO

Nota: Elaboracion propia a partir del cruce de variables de adopcion de billeteras moviles

y el género.

Del 100% de las mujeres encuestadas el 54% fueron decididas, el 44% prudentes y el 2%
son escepticas con el uso de billeteras moviles, en relacion con los hombres encuestados el 59%

fueron decididos, 36% fueron prudentes y 5% fueron escépticos con el uso de billeteras moviles.

5.1 2 Adopcidn versus edad

Figura 6. Adopcion versus edad

< EDAD
0
S X
D o
© B X ° o~
Q ° § % M Entre 18 y 27 aios
wn ~
© on ™ Entre 28 y 43 afios
- -
— o w X Entre 44 y 59 afios
X X S XN R R N
) =) N S © Entre 60y 78 afios

B 79 afios 0 mas

Nota: Elaboracion propia a partir del cruce de variables de adopcién de billeteras mdviles

y la edad

Para la edad se encuentra principalmente que: en un analisis sobre el 100% de los
encuestados para cada intervalo de edad, el 62% de los jovenes entre 18 y 27 afios son decididos,

el 35% son prudentes y un 3% son escépticos; para los comprendidos entre 28 y 43 afios el 59%
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son decididos, el 39% son prudentes y un 2% son escépticos; para los encuestados entre 44y 59
afios el 49% son decididos, el 44% son prudentes, y un 7% son escépticos; para el rango de 60 y
78 afnos se encuentra que 17% son decididos, 83% son prudentes. Conforme con lo anterior, es
concluyente que los decididos entre mas joven mayor propension para la utilizacion de las
billeteras maéviles, de modo contrario para la categoria prudente entre mayor es la edad mayor
percepcion de cordura en la utilizacion de billeteras moviles.

5.1.3 Adopcidn versus ocupacion

Figura 7. Adopcion versus ocupacion
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H Otro
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44%
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4%
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DECIDIDO PRUDENTE ESCEPTICO

Nota: Elaboracion propia a partir del cruce de variables de adopcion de billeteras moviles
y la ocupacioén

En un andlisis sobre el 100% de los encuestados para cada clase de ocupacion, el 79%
son estudiantes decididos a utilizar billeteras méviles y 21% son prudentes; los empleados son
59% decididos, 39% prudentes y 2 % escépticos; los empresarios son 36% decididos, 50%
prudentes y 14% escepticos; para los independientes 52% son decididos, 44% son prudentes y
4% son escépticos. Por tanto, se encuentra, que los estudiantes son decididos y tiene mayor
preferencia para la utilizacion de billeteras moviles, mientras que los empresarios son prudentes

0 escépticos en su utilizacion.
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5.1.4 Adopcidn versus nivel de educacion

Figura 8. Adopcidn versus nivel de educacién
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Nota: Elaboracién propia a partir del cruce de variables de adopcidn de billeteras moviles
y el nivel de educacion

En un andlisis sobre el 100% de los encuestados con cada categoria de nivel de
educacidn, para los bachilleres el 69% fueron decididos, el 31% prudentes; para los técnicos-
tecndlogos el 44% son decididos, 56% prudentes; para los profesionales el 57% son decididos,
40% son prudentes y 3% son escépticos, para los encuestado con posgrados el 57% son
decididos, el 39% son prudentes y 4% son escépticos. Por ultimo, se encuentra que los escépticos
que no tiene una disposicion para utilizar las billeteras moviles son aquellos que tiene ningdn

grado de escolaridad.
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5.1.5 Adopcidn versus nivel de ingresos

Figura 9. Adopcidn versus nivel de ingresos
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Nota: Elaboracién propia a partir del cruce de variables de adopcidn de billeteras moviles
y el nivel de ingresos

Para el nivel de ingresos menor a $1.000.000 los decididos fueron 57% con disposicion a
utilizar la billeteras moviles, el 39% fueron prudente y 4% fueron escépticos; para los ingresos
entre $1.000.001 - $5.000.000 los decididos fueron 56%, 42% fueron prudentes y 2% los
escépticos; para los ingresos entre $5.000.0001 y $10.000.000 el 58% fueron decididos ,41%
prudentes y 1% escépticos ; para los ingresos entre $10.000.0001 y $15.000.000 el 61% fueron
decididos, el 26% fueron escépticos y el 13% fueron escépticos; por ultimo, para ingresos

superiores a $15.000.001 el 36% fue decidido, el 64% fue prudente.
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5.1.6 Adopcidn versus desempefio

Figura 10. Adopcion versus desempefio
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Nota: Elaboracion propia a partir del cruce de variables de adopcion de billeteras moviles
y la expectativa de desempefio

En un andlisis sobre el mayor porcentaje o propension de cada perfil, se encuentra que,
con el factor de desempefio, los decididos estan en un 81% totalmente de acuerdo que las
billeteras méviles permiten realizar las transacciones de manera rapida, en cualquier momento y
lugar, los prudentes en 67% estan en desacuerdo y los escépticos en un 17% estan en desacuerdo.
5.1.7 Adopcidn versus esfuerzo

Figura 11. Adopcion versus esfuerzo
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Nota: Elaboracion propia a partir del cruce de variables de adopcion de billeteras moviles

y la expectativa de esfuerzo
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En un analisis sobre el mayor porcentaje o propension de cada perfil, se encuentra que, con el
factor esfuerzo, los decididos estan en un 88% en total desacuerdo en que las billeteras méviles
son complejas de usar y requieren habilidades técnicas, los prudentes en 58% son neutrales y los
escépticos en 6% estan totalmente en desacuerdo.

5.1.8 Adopcidn versus influencia social

Figura 12. Adopcion versus influencia social
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Nota: Elaboracion propia a partir del cruce de variables de adopcion de billeteras moviles
y la influencia social

En un andlisis sobre el mayor porcentaje o propension de cada perfil, se encuentra que,
con el factor influencia social, los decididos estan en un 77% totalmente de acuerdo con que el
entorno social como familia, amigos o negocio influencio para la utilizacion de la billetera movil,
los prudentes en 75% estan totalmente en desacuerdo y los escépticos estan en 5% en

desacuerdo.
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5.1.9 Adopcidn versus habito

Figura 13. Adopcion versus habito
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Nota: Elaboracion propia a partir del cruce de variables de adopcién de billeteras mdviles
y el habito

En un analisis sobre el mayor porcentaje o propension de cada perfil, se encuentra que,
con el factor habito, los decididos estan en un 81% totalmente de acuerdo con que habitualmente
se realizan pagos y transferencias digitales, incluso con billeteras moviles, los prudentes en 85%
estan en desacuerdo y los escépticos estan en 8% en desacuerdo.
5.1.10 Adopcion versus precio

Figura 14. Adopcion versus precio
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Nota: Elaboracion propia a partir del cruce de variables de adopcion de billeteras méviles
y el precio

En un analisis sobre el mayor porcentaje o propension de cada perfil, se encuentra que,
con el factor Precio, los decididos estan en un 81% totalmente de acuerdo con que una billetera
movil permite realizar ahorros en las trasferencias y pagos, los prudentes en 59% estan
totalmente en desacuerdo y los escépticos en un 10% estan en desacuerdo.
5.1.11 Adopcion versus confianza

Figura 15. Adopcion versus confianza

CONFIANZA (F6CZ)

H Totalmente de

© acuerdo
S De acuerdo
x —
& *
EN X & Neutral / me
n X X v .
3 ) es Indiferente
Iy X ES En desacuerdo
X - X X XN = o
o m o N ™ o
H Totalmente en
desacuerdo
DECIDIDO PRUDENTE ESCEPTICO

Nota: Elaboracion propia a partir del cruce de variables de adopcion de billeteras méviles
y la confianza

En un analisis sobre el mayor porcentaje o propension de cada perfil, se encuentra que,
con el factor Confianza, los decididos estan en un 84% totalmente de acuerdo con que una
billetera mdvil brinda servicios confiables y seguros, los prudentes en 100% estan totalmente en

desacuerdo y los escépticos en un 13% estan en desacuerdo.
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5.1.12 Adopcion versus utilidad

Figura 16. Adopcion versus confianza
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Nota: Elaboracion propia a partir del cruce de variables de adopcion de billeteras moviles

y la utilidad

En un analisis sobre el mayor porcentaje o propension de cada perfil, se encuentra que,

con el factor utilidad, los decididos estan en un 86% totalmente de acuerdo en que encontrarian

atil una billetera movil para realizar transacciones financieras, los prudentes en 80% son

neutrales y los escépticos en un 43% estan en desacuerdo.

Para sintetizar a continuacion, se presenta las tablas cruzadas entre adopcion y cada uno

de las variables y factores en estudio:

Tabla 1. Tablas cruzadas

ADOPCION
Variable Opcién Decidido | Prudente | Escéptico
Genero Mujer 54% 44% 2%
Hombre 59% 36% 5%
Edad Entre 18 y 27 afios 62% 35% 3%

Entre 28 y 43 afios

59%

39%

2%

Entre 44 y 59 afios

49%

44%

7%

Entre 60 y 78 afos

17%

83%

0%

79 afios 0 mas

0%

0%

0%
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ADOPCION

Variable Opcioén Decidido | Prudente | Escéptico

Ocupacion Estudiante 79% 21% 0%
Empleado 59% 39% 2%

Empresario 36% 50% 14%
Independiente 52% 44% 4%
Otro 33% 67% 0%
Nivel de Bachiller 69% 31% 0%
Educacion Técnico - Tecnélogo 44% 56% 0%
Profesional 57% 40% 3%
Posgrado 57% 39% 4%

No escolaridad 0% 0% 100%
Nivel de Menos de $1.000.000 57% 39% 4%
Ingresos $1.000.001 - $5.000.000 56% 42% 2%
$5.000.001 - $10.000.000 58% 41% 1%

$10.000.001 - $15.000.000 61% 26% 13%
Mas de $15.000.0001 36% 64% 0%
Desempefio Totalmente de acuerdo 81% 17% 2%
(P De acuerdo 41% 58% 1%
Neutral / me es Indiferente 23% 60% 17%

En desacuerdo 17% 67% 17%
Totalmente en desacuerdo 0% 0% 0%
Esfuerzo Totalmente de acuerdo 74% 21% 5%
(F2EZ) De acuerdo 45% 52% 2%
Neutral / me es Indiferente 38% 58% 4%
En desacuerdo 60% 38% 1%
Totalmente en desacuerdo 88% 6% 6%

Social (F3SO) | Totalmente de acuerdo 7% 19% 4%
De acuerdo 53% 46% 1%

Neutral / me es Indiferente 45% 49% 5%

En desacuerdo 43% 52% 5%

Totalmente en desacuerdo 25% 75% 0%
Habito (FAHA) | Totalmente de acuerdo 81% 18% 1%
De acuerdo 50% 47% 3%
Neutral / me es Indiferente 30% 63% 7%
En desacuerdo 8% 85% 8%
Totalmente en desacuerdo 33% 67% 0%

Precio (F5PR) | Totalmente de acuerdo 81% 18% 1%
De acuerdo 55% 43% 2%

Neutral / me es Indiferente 0% 0% 0%

En desacuerdo 38% 52% 10%

Totalmente en desacuerdo 36% 59% 5%
Confianza Totalmente de acuerdo 84% 16% 0%
(F6C2) De acuerdo 50% 39% 2%
Neutral / me es Indiferente 41% 55% 3%

En desacuerdo 25% 63% 13%
Totalmente en desacuerdo 0% 100% 0%
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ADOPCION
Variable Opcioén Decidido | Prudente | Escéptico
Utilidad Totalmente de acuerdo 86% 13% 1%
(F7um) De acuerdo 52% 4% 2%
Neutral / me es Indiferente 13% 80% 7%
En desacuerdo 0% 63% 38%
Totalmente en desacuerdo 0% 0% 0%

Nota: Elaboracién Propia

Conforme con lo anterior a continuacion se describen los hallazgos para las variables

demograficas, socioecondémicas y los demas factores segun el tipos o perfil de consumidor, lo

anterior teniendo en cuenta los mayores porcentajes y las diferencias significativas entre las

opciones de la categoria:

Decidido: Personas entre 18 y 43 afios, profesionales y /o con posgrado. Estan totalmente
de acuerdo en que las billeteras mdviles permiten realizar las transacciones de manera
rapida, en cualquier momento y lugar; el entorno social como familia, amigos o negocio
ha influido para su utilizacion. Asi mismo, consideran que habitualmente se realizan
pagos Yy transferencias digitales con esta tecnologia, que permiten realizar ahorros en las
trasferencias y pagos, brindando servicios confiables y seguros.

Por ultimo, estan totalmente de acuerdo o que las billeteras moviles son Utiles para
realizar transacciones financieras y estan en desacuerdo con que se requieran muchas
habilidades técnicas para su utilizacion.

Prudente: Personas entre 60 y 78 afios, con niveles de ingresos superiores a los 15
millones. Tienen percepciones en las que estan totalmente en desacuerdo o en
desacuerdo, con que las billeteras mdviles permiten realizar transacciones de manera
rapida en cualquier momento y lugar, con que el entorno social como familia, amigos o

negocio ha influido para su utilizacion. Estan en desacuerdo con que habitualmente se
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realizan pagos y transferencias digitales con esta tecnologia y con que permitan realizar
ahorros en las trasferencias y pagos.
Asi mismo, se encuentra una percepcion en desacuerdo con que las billeteras moviles
brindan servicios confiables y seguros; y no encuentran utilidad para realizar
transacciones financieras

e Escéptico: El perfil escéptico no refleja atributos muy definidos, sin embargo, es aquel
que no tienen escolaridad, puede ser empresario y tienen percepciones en las que esta
totalmente en desacuerdo con los factores de adopcion de billetera moéviles como son el
desempefio, influencia social, el habito, el precio, la confianza y utilidad.

5.2 Andlisis Chi-Cuadrado para la variable dependiente de adopcién

En linea con el sequndo objetivo el cual es determinar la correlacion de los factores en

estudio con la adopcidn y continuo uso de billeteras moviles, a continuacion, se detalla el analisis

de la prueba de asociacion Chi-Cuadrado, para esto en un primer momento se sometié a prueba

la variable dependiente de adopcidn versus las demas variables demogréficas, socioeconémicas y

factores para conocer su grado de correlacion y posteriormente la variable dependiente de
continuar usado versus las demas variables demogréficas, socioecondmicas y factores
5.2.1 Andlisis Chi-Cuadrado adopcién versus variables demogréficas y socioeconémicas

Tabla 2. Chi-Cuadrado - Adopcion Versus variables Demogréaficas y Socioecondmicas

Variable Dependiente | ADOPCION
Variable
Independiente Genero
El género no influye en la adopcion de Billetera Moviles.
Ho » Se acepta la hipotesis Nula
El género influye en la adopcién de Billetera Moviles.
Ha » Se rechaza la hipétesis Alterna
Jhi? de Pearson 3,20012
Grados de Libertad 2
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Variable Dependiente ADOPCION
Significancia 0,202

Variable

Independiente Edad

La edad no influye en la adopcion de Billetera Mdviles.

Ho > Se acepta la hipotesis Nula
La edad influye en la adopcion de Billetera Moviles
Ha > Se rechaza la hipdtesis Alterna
Jhi? de Pearson 10,088
Grados de Libertad 6
Significancia 0,121
Variable

Independiente

Ocupacion

La ocupacidon no influye en la adopcion de Billetera Moviles

Ho » Se acepta la hipdtesis Nula
La ocupacion influye en la adopcion de Billetera Moviles
Ha » Se rechaza la hipotesis Alterna
Jhi2 de Pearson 13,96039
Grados de Libertad 8
Significancia 0,082224
Variable

Independiente

Nivel de Educacion

El nivel de educacion no influye en la adopcion de Billetera
Moviles

Ho » Se rechaza la hipétesis Nula
El nivel de educacion influye en la adopcion de Billetera Moviles
Ha » Se Acepta la Hipoétesis Alterna
Jhi2 de Pearson 38,98462
Grados de Libertad 8
Significancia 0,000007
Variable

Independiente

Nivel de Ingresos

El nivel de ingresos no influye en la adopcion de Billetera Moviles

Ho » Se rechaza la hipétesis Nula
El nivel de ingresos influye en la adopcién de Billetera Moviles
Ha » Se Acepta la Hipoétesis Alterna
Jhi2 de Pearson 20,17779
Grados de Libertad 8
Significancia 0,009798

Nota: Elaboracion propia

De lo anterior tabla se puede observar que de las variables sociodemogréaficas como son el

género, la edad y la ocupacion presentan un nivel de significancia de 0,20 — 0,12 y 0,08 por
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tanto, no tiene una relacion fuerte, es decir no influyen con la adopcion de la billetera mavil, sin

embargo, variables como el nivel de educacion y nivel de ingresos al presentar una significancia

de 0,000007 y 0,009798 si tienen una influencia en la adopcion de billeteras moviles

Por lo anterior, es pertinente decir que con las variables de Nivel de educacion y Nivel de

ingresos son determinantes y desde el marketing podrian ser utilizadas para impulsar la adopcién

de las hilleteras moviles.

5.2.2 Andlisis Chi-Cuadrado adopcién versus factores

Tabla 3. Chi-Cuadrado - Adopcion versus factores

Variable Dependiente

ADOPCION

Variable Independiente

Expectativa de Desempefio

La expectativa de desempefio no influye sobre la adopcién de
billeteras maéviles

Ho > Se rechaza la hip6tesis Nula
La expectativa de desempefio influye sobre la adopcion de billeteras
moviles

Ha » Se Acepta la Hipdtesis Alterna

Jhi2 de Pearson 84,37957

Grados de Libertad 6

Significancia 0,00000

Variable Independiente

Expectativa de Esfuerzo

La expectativa de esfuerzo no influye sobre la adopcion de billeteras
moviles

Ho » Se rechaza la hipétesis Nula
La expectativa de esfuerzo influye sobre la adopcion de
billeteras méviles

Ha > Se Acepta la Hipotesis Alterna

Jhi2 de Pearson 32,86185

Grados de Libertad 8

Significancia 0,00008

Variable Independiente

Influencia Social

La influencia social no influye sobre la adopcion de billeteras
moviles

Ho » Se rechaza la hipdtesis Nula
La influencia social influye sobre la adopcién de billeteras maviles
Ha > Se Acepta la Hipdtesis Alterna
Jhi2 de Pearson 24,12877
Grados de Libertad 8
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Variable Dependiente ADOPCION
Significancia 0,002287
Variable Independiente Habito

El habito no influye sobre la adopcion de billeteras moviles

Ho > Se rechaza la hipotesis Nula
El habito influye sobre la adopcidn de billeteras mdviles
Ha » Se Acepta la Hipdtesis Alterna
Jhi2 de Pearson 50,60315
Grados de Libertad 8
Significancia 0,000000

Variable Independiente

Precio (Ahorro)

El precio no influye sobre la adopcion de billeteras maéviles

Ho » Se rechaza la hipdtesis Nula
El precio influye sobre la adopcién de billeteras mdviles
Ha > Se Acepta la Hipotesis Alterna
Jhi2 de Pearson 34,91069
Grados de Libertad 6
Significancia 0,000007

Variable Independiente

Confianza

La confianza no influye sobre la adopcion de billeteras moéviles

Ho » Se rechaza la hipétesis Nula
La confianza influye sobre la adopcidn de billeteras méviles
Ha » Se Acepta la Hipdtesis Alterna
Jhi2 de Pearson 4491311
Grados de Libertad 8
Significancia 0,000001

Variable Independiente

Utilidad

La utilidad no influye sobre la adopcion de billeteras méviles

Ho > Se rechaza la hip6tesis Nula
La utilidad influye sobre la adopcion de billeteras moviles
Ha > Se Acepta la Hipotesis Alterna
Jhi2 de Pearson 98,97840
Grados de Libertad 8,00000
Significancia 0,00000

Nota: Elaboracion propia

Respeto a los factores de adopcidn, la expectativa de desempefio representa un nivel de
significacion de 0.000, la expectativa de esfuerzo un 0,00008, la influencia social un 0.002287, el
habito un 0.000000, el precio con un 0,000007, la confianza con un 0,000001 y la utilidad con un

0,00000, por tanto, todos son influyen sobre la adopcidn de billeteras moviles
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Por lo anterior, con objeto de hacer mas estricto el anlisis y tener una segmentacion mas
especifica se realizan los arboles de decision con SPSS, con el fin de obtener los factores mas

significativos

5.3 Arbol de decision adopcion versus factores

Figura 16. Arbol de decision adopcion versus factores

Adopeidn

Modo O

Cateqoria % i
——————— B Decidido  56.7 170

. |
: u Decidido | B Prudente  40.3 121
, m Erutjen_te I W Fscéptico 30 0
| ® Esceptica | Total  100.0 300
=
Ex.Desempetio
Valor P ajustado=0.000, Chi-
cyadrado=57 537, df=1
<= Totalmente de acuerdo > Totalmente de acuerdo
Mado 1 Mada 2
Categoria % h Categoria % il
B Decidido  81.2 108 B Decidido 370 G2
H Prudente 173 23 B Prudente 587 98
W Escéptico 1.5 2 W Escéptico 4.2 7
Total 44.3 133 Total 557 167
= ] =
Hahito Confianza
Yalor P ajustadoe=0.002, Chi- Valor P ajustado=0.006, Chi-
cuadrado=12.318, df=1 cyadrado=10.099, df=1
<= Totalmente de acuerdo > Totalmente de acuerdo <= D acuerdo » De acuerdo
Mada 3 Mado 4 MNado 5 Madao B
Categoria % il Categoria % h Categoria % h Categoria % il
B Decidido 909 70 B Decidide 679 38 B Decidido 464 45 B Decidido 243 17
H Prudente a1 7 B Prudente 286 16 W Prudente  51.5 50 W Prudente B35 48
W Escéptico 00 O M Escéptico 36H 2 W Escéptico 21 2 W Escéptico 71§
Tatal 257 77 Tuotal 18.7 56 Tuotal 323 97 Total 233 70

Nota: Elaboracién propia

Del arbol de decision se encuentra que el 56,7% estan decididos a usar billeteras digitales,
del cual se desprende la expectativa de desempefio como principal factor (P valor de 0,000) con
el mayor nivel de significancia.

También el arbol es concluyente en que para los decididos la expectativa de desempefio y
el habito son factores significativos, mientas que para el perfil prudente es determinante la

confianza. Por tanto, los factores de expectativa de esfuerzo, influencia social, precio y utilidad,
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el modelo los excluye, dado que si bien tiene correlacion con la adopcion a la luz de la prueba de
asociacion de Chi — Cuadrado no son los mas influyentes, es decir, que el arbol identifica
aquellos factores que tienen una influencia mas directa y significativa en la decision de adopcion.

Tabla 4. Ajuste del arbol de decision adopcion versus factores

Observado Pronostico Riesgo

Decidido | Prudente | Escéptico | %correcto Estimacion Error estandar
Decidido 108 62 0 63,50% 0,313 0,027
Prudente 23 98 0 81,00%
Escéptico 2 7 0 0,00% Método de crecimiento: CHAID
% Global 44,30%| 55,70% 0,00% 68,70% Variable dependiente: Adopcion

Nota: Elaboracion propia

Con relacion al ajuste del arbol se encuentra que el modelo predice a la variable de
adopcion en un 68,7%, por tanto, tiene un riesgo del 31,3%. En relacién con el pronostico por
cada perfil, se encuentra que el modelo predice a los decididos en un 63,5%, a los prudentes en

81% y los escépticos en un 0%.

5.4 Mapas perceptuales adopcion

En linea con el _tercer objetivo el cual es establecer los mapas perceptuales que permitan

identificar para la adopcion cuales son los factores en estudio que tienen mayor correlacion, a
continuacion, se detalla el anlisis de correspondencias simple, el cual reconoce las relaciones
entre las categorias y para este primer caso se analiza las variables demograficas en contraste con

los arquetipos
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5.4.1 Mapa perceptual adopcion variables demograficas y socioecondémicas

Figura 17. Mapa perceptual adopcidn versus variables demograficas y socioeconomicas
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GE (1): Hombre
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ED (2): Entre 28 y 43 afios
ED (3): Entre 44 y 59 afios
ED (4): Entre 60y 78 afios
0OC (1): Estudiante
0C {2): Empleado
0OC [3): Empresario
OC (4): Independiente
0C {5): Otro
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AG ey PNINC

.08 L
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NED (3): Posgrado

NIN (1): Menes de $1.000.000

NIM (2): 51.000.001 - $5.000.000
MIN {3): 5.000.001 - 10.000.000
NIN (4): 510.000.001 - $15.000.000

L o o o o o o o o

Nota: Elaboracion propia

Del anterior mapa perceptual, a continuacion, se efectia una vista mas detallada sobre el

arquetipo decido para encontrar que variables demograficas tiene mayor correlacion:

Figura 18. Mapa perceptual adopcion para el arquetipo decidido versus edad

T BT 0F 2 T 5 @] D1(1): Decidido
.09
A ED (1): Edad 1 - Entre 18 y 27 afios
.06
" Contribucién
Contribuciones absolutas Contribuciones relativas
o Varizble  Cédigo D1 D2 D1 D2
D1(1) Decidido 0,43189 42,86364 1,60868 98,39132
W02
Entre 18y 27
afos -ED (1) 0,09769 1,61347 8,94547 91,05452
W4 EDAD En(Ie 2Bv43
afos ED(2) 1,22507 2,6137 43,27997 56,72006
o Entre 44y 58
: afios ED{3) 747418 8,16129 58,77562 40,2244
X}
.12 Valor % de % devarianza
propio varianza acumulado
15 Dimensién 1 2,259 61,87 61,87
. Dimensién 2 1,392 38,13 100
- L 1 1
D2

Nota: Elaboracion propia

Conforme con el anterior grafico, se evidencia que el perfil decidido esta explicado en la

dimension dos en un 98%, asi mismo, la edad entre 18 y 27 afios esta explicada en la dimension
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dos en 91%, esto con base a las contribuciones relativas del modelo. Por tanto, la variable

demogréfica de edad entre 18 y 27 afios es la que mas relacion tendria con el perfil decidio.

Asi mismo, dado que el porcentaje de varianza acumulada es del 100%, se considera que

es til o efectivo en la representacion de las relaciones entre las variables.

5.4.2 Mapa perceptual de adopcion versus factores

Figura 19. Mapa perceptual de adopcidn versus factores

E14) 44 L8] k3| 1] I¥ @ DL{1): Decidide
r @ D1{2): Prudente
@ D1{3): Escéptico
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& F1DE (2): De acuerdo
A F1DE (3): Neutral / me es Injif.
n - & F1DE (4): En desacuerdo
A F1DE (5): Tetalmente desacuerdo
e N & F2EZ (1): Totalmente de acuerdo
FIDE) . A F2EZ (2): De acuerdo
” AT A F2EZ (3): Meutral / me es Indif.
r 1 A F2E7 (4): En desacuerdo
‘FEE_E_ & F2EZ (5): Totalmente desacuerdo
o I - ‘FGC- A F350(1): Totalmente de acuerdo
- — & F330(2): De acuerdo
- ‘F&;—'—— ‘ e A F350(3): Meutral / me es Indif.

2
S

B 4500 T A F350 (4): En desacuerdo
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0% ‘F'i‘@ﬁ.]l Fsoy  AFHAD) A F4HA (1): Totalmente de acuerdo

AR ff)alﬂ f*ns&:: echas A F4HA (2): De acuerdo
o on EEL7 T i Fm&p.q.'.;; 01 A FAHA (3): Neutral / me es Indif.
r o~ ‘p‘ D1z ATE A F4HA (4): En desacuerdo
& FA4HA (5): Totalmente desacuerdo
- ‘Fl

A FSPR [1): Totalmente de acuerdo
& FSPR (2): De acuerdo
| ‘Fém‘-_s_ A FSPR (3): Neutral / me es Indif.

DE(Z

s
W

D2 A F5PR {4): De acuerdo
A FSPR [5): Totalmente desacuerdo
& FBCZ [1): Totalmente de acuerdo A F7UT [1): Totalmente de acuerdo
& FBCZ (2): De acuerdo AF7UT (2): De acuerdo
A FaCZ (3): Neutral / me es Indiferente A F7UT (3): Neutral / me es Indiferente
A& FBCZ (4): En desacuerdo A F7UT (4): En desacuerdo
A FoCZ (5): Totalmente desacuerdo A F7UT (5): Totalmente desacuerdo

Nota: Elaboracién propia

Del anterior mapa de perceptual, a continuacion, se efectia una vista més detallada sobre

el arquetipo decido para encontrar que factor tiene mayor correlacion:
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Figura 20. Mapa perceptual adopcidn con el arquetipo decidio versus factores

D.14
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I AF4HA (1) - Habito: Totalmente de acuerdo

T AF6CZ (1) - Confianza: Totalmente de acuerdo

.|
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' FeeZ2)
E7l4) FEPRE2) Variable|  Codigo D1 D2 D1 D2

D1 Decidido| 42,52038 0,7461 99,57785 0,42215

-0.08 Totaimente
r I F1DE 10,73686 109205 | 97,60156  2,39844

EZ (F)] de acuerdo

e

350(1) TotzImente
FatA 825231 025059 | 99,27169 | 0,72831

o de acuerdo

g - . Totaimente
‘ FeCZ 6,02339 0,00483 '95,98062 0,01938

de acuerdo

- -T- Valor % de % de varianza
propio varianza acumulado
024 L Dimension1 14,092 80,54 80,54

D2 Dimension2 3,405 19,46 100

Nota: Elaboracion propia
Conforme con el anterior grafico, se evidencia que el perfil decidido esta explicado en la

dimension uno en un 99%, el factor de expectativa de desempefio de los que estan totalmente de
acuerdo esta explicada en la dimension uno en un 97%, el habito en un 99%, y la confianza en u
99%. Por tanto, para el perfil decidido los factores que guardan mayor relacion son: la
expectativa de desempefio, el habito y la confianza, esto coincide con el andlisis de Chi-cuadrado

y con el arbol de decision de los factores.

Asi mismo, dado que el porcentaje de varianza acumulada es del 100%, se considera que

es efectivo la representacion de las relaciones entre las variables con el mapa de percepcion.

5.5 Analisis Chi-Cuadrado continuar usado

En concordancia con el sequndo objetivo el cual es determinar la correlacién de los

factores en estudio con la adopcién y continuo uso de billeteras mdviles, a continuacion, se
detalla el analisis de la prueba de asociacion Chi-Cuadrado, utilizado la variable dependiente de

continuar usado versus las demaés variables demograficas, socioecondmicas y factores para

conocer su grado de correlacion.
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5.5.1 Analisis Chi-Cuadrado continuar usado versus variables demograficas

Tabla 5. Chi-Cuadrado — Continuar usado versus variables demograficas y

socioecondmicas

Variable
Dependiente

CONTINUAR USANDO

Variable
Independiente

Genero

El género no influye con el continuo uso de Billetera Mdviles

Independiente

Ho °
El género influye con el continuo uso de Billetera Mdviles
Ha °
Jhi2 de Pearson 0,36877
Grados de Libertad |3
Significancia 0,945634
Variable

Edad

La edad no influye con el continuo uso de Billetera Mdviles

Independiente

Ho
La edad influye con el continuo uso de Billetera Mdviles
Ha
Jhi2 de Pearson 14,97197
Grados de Libertad |9
Significancia 0,091138
Variable

Ocupacion

La ocupacidon no influye con el continuo uso de Billetera Moviles

Independiente

Ho
La ocupacidn influye con el continuo uso de Billetera Moviles
Ha
Jhi2 de Pearson 8,05847
Grados de Libertad |12
Significancia 0,781511
Variable

Nivel de Educacion

El nivel de educacion no influye con el continuo uso de Billetera
Moviles

Ho
El nivel de educacién influye con el continuo uso de Billetera Méviles
Ha
Jhi2 de Pearson 15,8056
Grados de Libertad |12 |
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Variable
Dependiente

CONTINUAR USANDO

Significancia 0,199681

Variable

Independiente Nivel de Ingresos

Ho El nivel de ingresos no influye con el continuo uso de Billetera Mdviles
Ha El nivel de ingresos influye con el continuo uso de Billetera Moviles

Jhi2 de Pearson

11,05239

Grados de Libertad

12

Significancia

0,524987

Nota: Elaboracion propia

De la anterior tabla se puede observar que de las variables sociodemograficas como son el

género, la edad, la ocupacion, el nivel de educacion y nivel de ingresos no tienen un resultado

significativo, por tanto, no tiene una relacién fuerte, es decir, no influyen con el continuo uso

billeteras moviles.

5.5.2 Andlisis Chi-Cuadrado continuar usado versus factores

Tabla 6. Chi-Cuadrado — Continuar usado versus factores

Variable
Dependiente

CONTINUAR USANDO

Variable
Independiente

Influencia Social

La influencia social no influye con el continuo uso de Billetera Moviles

Independiente

Ho » Se rechaza la hipétesis Nula
La influencia social influye con el continuo uso de Billetera Mdviles
Ha » Se aceta la hipo6tesis alterna
Jhi2 de Pearson 58,16958
Grados de Libertad |12
Significancia 0,000000
Variable

Habito

El habito no influye con el continuo uso de Billetera Moviles

Ho » Se rechaza la hipétesis Nula
El habito influye con el continuo uso de Billetera Moviles
Ha » Se aceta la hipo6tesis alterna
Jhi2 de Pearson 90,63665
Grados de Libertad |12
Significancia 0,000000
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Variable
Dependiente

CONTINUAR USANDO

Variable
Independiente

Precio (Ahorro)

El precio no influye con el continuo uso de Billetera Mdviles

Independiente

Ho > Se rechaza la hipdtesis Nula
El precio influye con el continuo uso de Billetera Mdviles
Ha > Se aceta la hipdtesis alterna
Jhi2 de Pearson 57,45764
Grados de Libertad |9
Significancia 0,000000
Variable

Confianza

La confianza no influye con el continuo uso de Billetera Moviles

Independiente

Ho » Se rechaza la hipétesis Nula
La confianza influye con el continuo uso de Billetera Mdviles
Ha » Se aceta la hipotesis alterna
Jhi2 de Pearson 47,58295
Grados de Libertad |12
Significancia 0,000005
Variable

Utilidad

La utilidad no influye con el continuo uso de Billetera Moviles

Ho » Se rechaza la hipétesis Nula
La utilidad influye con el continuo uso de Billetera Moviles
Ha » Se aceta la hipétesis alterna
Jhi2 de Pearson 148,17497
Grados de Libertad |12
Significancia 0,000000

Nota: Elaboracién propia

Con relacion al continuo uso versus los factores se evidencia que la influencia social, el
habito, el precio, la confianza y la utilidad tiene significancia, es decir todos influyen con el
continuo uso de las billeteras maviles.

Por lo anterior, con objeto de hacer mas estricto el analisis y tener una segmentacion mas
especifica se realizan los arboles de decision con SPSS, con el fin de obtener los factores mas

significativos
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5.6 Arbol de decision continuar usando versus factores

Figura 21. Arbol de decision continuar usado versus factores

Con.Usanda
Maoda O
Categoria % n
I—_D_F_"_______'____ B Definitivamente continuare 44.7 134
| m Definitivamente continuare 1 usandola
| Hsal?dkﬂla . " ' B Probablemente continuare 47.7 143
| ® Probahlemente continuare wsadola
: Hlsa-dﬂla_ dol : B pJp continuare usadola A
| : Nﬂnc(?a:]};n#:?tilfiszaagna | B Mynhca la he utilizado 5.7 17
| Jl Tutal 1000 300
=

UtiI!t‘iad

Valor P ajustado=00000, Chi-cuadrado=69.269, df=1

<= Totaltnente de acuerdo

> Totalmente de acuerda

Nota: Elaboracién propia

Del arbol de decision anterior se encuentra que el 47,7% definitivamente continuarian
usado la billetera movil, con el mismo porcentaje estarian lo que probablemente la usarian. De

alli se desprende el nodo nimero uno y dos el cual indica que la utilidad es el factor principal

Mada 1 Mada 2
Categoria % n Categoria % i
B Definitivarente continuare 837 72 B Definitivamente continuare 230 62
usandola usandala
B Prohahlements continuare 140 12 B Prohablemente continuare 61.2131
usadola usadaola
B o continuare usadola 1.2 1 B Mo continuare usadaola 23 5
m Munca la he utilizado 1.2 1 ® Nunca la he utilizado 75 18
Total 287 86 Total 71.3 214
T =
Precia

Valor P ajustado=0.000, Chi-cuadrado=20.1 88, df=1

<= De acuerdo

= D acuerdo

Modo 3 Mado 4
Cateqotia % i Categotia % i
B Definitivamente continuare 6.5 54 B Definitivamente continuare 121 8
usandola usandola
B Probablemente continuare 581 86 H Probablemente continuare 652 45
usadola usadola
B plag continuare usadala 20 3 B pg contituare usadala 30 2
B Munca la he utilizado 34 5 B Munca la he utilizado 167 11
Taotal 433 148 Tuotal 220 86

que influye sobre el continuo uso de billeteras méviles con un P valor ajustado de 0,000 y con el

mayor nivel de significancia.

También el arbol es concluyente en que para los que probablemente usarian las billeteras

moviles el precio (ahorro) es el factor que mayor influencia tiene con un P valor ajustado de

0,000.
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Por tanto, los factores de expectativa de desempefio, esfuerzo, influencia social, habito y

confianza, el modelo los excluye, dado que si bien tiene correlacién con el continuo uso a la luz

de la prueba de asociacion de Chi — Cuadrado no son los mas influyentes, es decir, que el arbol

identifica aquellos factores que tienen una influencia mas directa y significativa con el continuo

uso billeteras maviles.

Tabla 7. Ajuste del arbol de decisidn continuar usando versus factores

Nota: Elaboracién Propia

Pronosticado
Observado Definiti_vamente Probab_lemente No continuare Nunca la Porcentaje
continuare continuare ) he
, , usandola - correcto
usandola usandola utilizado
Definitivamente 72 62 0 0 53,7%
continuare
usandola
Probablemente 12 131 0 0 91,6%
continuare
usandola
No continuare 1 5 0 0 0,0%
usandola
Nunca la he 1 16 0 0 0,0%
utilizado
% Global 28,7% 71,3% 0,0% 0,0% 67,7%
Riesgo
Estimacion Error estandar Método de crecimiento: CHAID
0,323 0,027 Variable dependiente: Continuar Usando

Con relacion al ajuste del arbol se encuentra que el modelo predice a la variable de

continuar usando en un 67,7%, por tanto, tiene un riesgo del 33,3%. En relacion con el

prondstico por cada observado, se encuentra que el modelo predice a los que probablemente

usarian las billeteras moviles en un 91,6%.
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5.7 Mapas perceptuales continuar usado versus factores

En linea con el tercer objetivo el cual es establecer los mapas perceptuales que permitan

identificar para el continuo uso cuales son los factores en estudio que tienen mayor correlacion a

continuacion se detalla el analisis de correspondencias simple, para los factores determinados en

el arbol de decision, esto para sintetizar el analisis.

Figura 22. Mapa perceptual continuar usado versus factores
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F7UT (1) Utilidad: Totalmente de acuerdo
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Nota: Elaboracién Propia

| .
T |=IE)] T D1
D2(3) A

FSPR{Z)

AFRE‘E‘] o AFSPR;(ct)

Contribuciones absolutas

D1 D2 D3

D2(1) Definitivamente Continuare usandola 46,35438 |8,875430,10352

32,83824 13,7476 0,04177

18,46217 1 2,23197 5,59922

© D2(1): Definitivamente continuare usandola

AF5PR (1) - Precio: Totalmente de acuerdo
AF7UT (1) - Utilidad: Totalmente de acuerdo

. % de % de varianza
Valor propio

varianza acumulado
Dimension 1 23,165 67,59 67,59
Dimension 2 9,222 26,91 94,5
Dimension 3 1,886 55 100

Contribuciones relativas
D1 D2 D3
92,9017 7,08146| 0,01689
85,7067 14,2844| 0,00887

93,2127 4,48622 2,30113

Conforme con el anterior grafico, se evidencia que para los usuarios que definitivamente

continuarian usado las billeteras moviles esta explicado en la dimension uno en un 92%, el factor

de utilidad de los que estan totalmente de acuerdo esta explicada en la dimensién uno en un 85%,

el precio en un 93%. Asi mismo, graficamente también se identifica que para los que

probablemente continuarian usado las billeteras méviles son los mismos factores de utilidad y

precio presentan mayor similitud en el gréafico.
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Por tanto, los factores de utilidad y precio son los que mayor correlacion tiene con la
variable de continuar usado las billeteras moviles, esto coincide con el analisis de Chi-cuadrado
y con el arbol de decision. Asi mismo, dado que el porcentaje de varianza acumulada es del
100%, se considera que es efectivo la representacion de las relaciones entre las variables con el

mapa de percepcion

Por ultimo, para resumir y dando respuesta a la pregunta de investigacion los factores
determinantes para la adopcion de las billeteras méviles: son el desemperio, el habito y la

confianza. Asi mismo, los factores determinantes para el continuo uso son la utilidad y el precio

5.8 Contribuciones al conocimiento desde una perspectiva de marketing

Conforme con los anteriores hallazgo y resultados, para sintetizarlos para promover una
mayor adopcion de billeteras moviles es crucial centrarse en los factores determinantes de mayor
correlacion identificados en la investigacion como son: el desempefio, el habito y la confianza.
Esto desde una dptica de marketing es muy valioso para promover los conceptos de las campafias
0 estrategias que seguramente promoveran la adopcion de billeteras méviles. A continuacion,
algunos ejemplos de comunicacion:

» Desempefio: Estas cansado de llevar efectivo o preocuparte porque dejaste tu tarjeta de
débito o crédito, con nuestra billetera mavil, puedes olvidarte de esas preocupaciones y
disfrutar de la comodidad de pagar de forma rapida en cualquier, momento y lugar con tu
teléfono inteligente.

» Confianza: Nuestra billetera mdévil esta protegida por las ultimas tecnologias de
seguridad. Tu informacion financiera esta en buenas manos y puedes realizar

transacciones con total tranquilidad
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» Habito: Como usuario de nuestra billetera mavil, tendras acceso a promociones y
descuentos especiales. jAhorra dinero mientras disfrutas de la conveniencia de pagar con
tu teléfono!
jGana puntos cada vez que uses tu billetera movil y canjéalos por fantasticas
recompensas! Desde descuentos adicionales hasta productos gratuitos, cada transaccion te
acerca mas a nuestros beneficios.

Asi mismo, en relacion con el continuo uso es fundamental dirigir la atencién hacia los
factores determinantes que han mostrado una mayor correlacién en el estudio, tales como la
utilidad y el precio, por tanto, a continuacién, algunos ejemplos de comunicacion para aquellos
usuarios que tiene la aplicacion pero que no la usan con recurrencia:

» Utilidad: ¢Quieres simplificar tu vida financiera y disfrutar de mayor comodidad en tus
transacciones diarias? jDescubre el poder de nuestra billetera movil! Con esta aplicacion,
puedes llevar dinero contigo a donde quieras, sin la molestia de cargar efectivo o tarjetas.
Olvidate de largas filas y tramites complicados. Con solo unos clics, puedes pagar tus
compras, enviar dinero a tus amigos o familiares, y hasta gestionar tus finanzas
personales desde la palma de tu mano.

» Precio: jMaximiza los beneficios de tu billetera mévil y ahorra ain més, con en nuestra
billetera mévil queremos ayudarte a aprovechar al maximo sus beneficios! ;Sabias que
puedes obtener alin mas ventajas y ahorrar dinero con cada uso?

Basandonos en tus patrones de compra, te enviaremos ofertas personalizadas que se

adapten a tus gustos y necesidades. jNunca mas perderas la oportunidad de ahorrar en tus

compras habituales!
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Los aportes mencionados son igualmente relevantes tanto para la banca tradicional como
para el desarrollo de nuevas fintech. Tanto los bancos establecidos como las fintech emergentes
pueden beneficiarse al resaltar los factores antes mencionados en las billeteras moviles en sus

comunicaciones con los clientes
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6. Conclusiones

Con el desarrollo de la anterior investigacion se buscaba analizar cuales eran los factores
determinantes para la adopcién y continuo uso de las billeteras mdviles en Bogota, esto con el
fundamentd tedrico de algunas de las variables de los modelos de adopcién de tecnologia como
son UTAUT, UTAU Il, TAMy el factor de la confianza el cual diversos investigadores la han
sefialado cono determinante en los canales digitales, ademés de ser esencial desde el marketing

relacional.

Para el estudio se propusieron variables sociodemograficas como el género, la edad,
educacidn, nivel de ingresos y ocupacion. Asi mimo, los factores elegidos para la investigacion
fueron expectativa desempefio, expectativa de esfuerzo, influencia social, habito, precio, utilidad
y confianza. Cabe indicar, que para la expectativa de desempefio se interpretd para esta
investigacion como el performance que podria tener la aplicacién y la utilidad como el valor o el
interés de utilizar las billeteras moviles, esto porque una billetera mévil podria tener muy buen
desempefio, pero el usuario final no lo podria encontrar util o preferir la utilizacion de otros

medios transaccionales.

Asi las cosas, se efectud un analisis en un primero momento bivariado entre la intencion
de adoptar billeteras moviles y la demas variable en mencion, posteriormente desde un enfoque
mas estadistico se aplicaron pruebas de asociacidén con Chi-Cuadrado, arboles de decision para
refinar el estudio de correlaciones y por ultimo los mapas perceptuales que mostraban

graficamente las mayores correlaciones.

Respecto a las variables demogréficas, genero, edad y ocupacion no hay una asociacién

fuerte (Prueba chi-cuadrado) con la adopcion de billeteras moviles. Sin embargo, la edad entre
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18 y 27 afios bajo el anlisis de mapas perceptuales es el rango de mayor correlacion y son los
que estan decididos a utilizar billeteras moviles.

Para la ocupacion al no tener una relacion fuerte con la adopcion, interpretando este
hallazgo y en relacidn con la investigacion, se encuentra que cada dia son mayores los usuarios
de estas tecnologias independiente de su ocupacion.

En relacion con el nivel de ingresos y la educacion si tiene una relacion fuerte con la
adopcion de billetera mdviles. Los ingresos si representan una disposicion de uso, sin embargo,
no hay una diferencia significativa entre los intervalos, esto se interpreta como que a medida que
la tecnologia de las billeteras moviles se vuelve méas difundidas y aceptadas, su uso esta
creciendo en todos los niveles de ingresos; respecto a la educacion los de mayor propension para
su uso son profesionales y/o con posgrado.

De otra parte, para el andlisis de los factores como son: expectativa desempefio,
expectativa de esfuerzo, influencia social, habito, precio (entendida como el ahorro) , utilidad y
confianza, bajo el andlisis de la prueba asociacion de chi- cuadrado todos tiene correlacion con la
intencion de adoptar billeteras moviles, por tanto, para hacer un analisis mas critico, se efectud
los arboles de decision y los mapas perceptuales, en donde en ambos analisis se concluye que los
factores determinantes de mayor correlacion con la adopcion de billeteras méviles son el
desempefio, habito y la confianza. Estos hallazgos son valiosos desde el mercadeo para promover
estrategias 0 comunicaciones efectivas que generen impacto en la decision de los consumidores
frente a la intencion de adoptar las billeteras moviles.

En esta investigacion se comprueba entonces que el desempefio tiene una relacion fuerte

con la intencién de usar una billetera mévil, por tanto, un concepto de comunicacién como: pago,
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operaciones y transacciones rapidas, en cualquier momento y lugar a través de las billeteras
moviles puede ser apropiado para promover una mayor adopcion.

El habito es otro factor relacionado con la intencion de adoptar billeteras maoviles, por
tanto, una estrategia efectiva podria ser enfocarse en incentivar el uso diario de estas plataformas,
promoviendo el pago de servicios cotidianos y frecuentes. Ademas, se podria implementar
programas de fidelizacion que permitan a los usuarios mas frecuentes beneficios adicionales,
como bonificaciones por cada cierto nimero de transacciones realizadas o acceso a ofertas
especiales

La confianza también esta fuertemente relacionada con la intencién de adoptar billeteras
moviles, en términos de comunicacién se podrian mostrar aquellos atributos que la hacen
confiable y segura, por ejemplo, las funcionalidades de autenticacion y confirmacion en tiempo
real de trasferencias y pagos.

En relacion con el continuo uso los factores de utilidad y precio (ahorro) son los que
mayor correlacion tienen esto bajo el analisis con la prueba de asociacién Chi-Cuadrado, arboles
de decision y mapas perceptuales. Este hallazgo es muy valioso desde el mercadeo para
promover estrategias con aquellos usuarios inactivos o que tengan una disposicion prudente o
escéptica para utilizar las billeteras mdviles, por tanto, los conceptos de comunicacién deben
estar enfocados en los ahorros, las mayores utilidades y funcionalidades de las billeteras.

De otra parte, esta investigacion proporciona informacion para el desarrollo de nuevas
billeteras mdviles o extensiones de esta, con productos complementos 0 nuevos atributos que

probablemente mejorar la adopcion de estas como, por ejemplo:
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A nivel del desempefio es recomendable disefiar interfaces sencillas, amigables y
practicas, asi como, establecer compatibilidad multicanal permitiendo pagos a través de
dispositivos inteligentes como relojes, automaviles, asi como, Ofrecer APIs que permitan a
terceros integrar la billetera en sus aplicaciones y servicios.

En relacion con el factor de habito, seria recomendable facilitar el pago de impuestos y
servicios publicos, esto ayudara a transformar la manera en que las personas gestionan sus
finanzas y cumplen con sus obligaciones fiscales. Asi mismo , establecer canales de pago con
colegios, desarrollar convenios con restaurantes y en esencia promover pagos que puedan ser
recurrentes ayudaran a establecer una mayor adopcion.

Otra caracteristica para potencializar el habito de uso de billetera moviles, es incluir
notificaciones inteligentes que le recuerden al usuario sobre obligaciones financieras que el
usuario desee recordar, asi como resimenes mensuales de gastos para ayudar a los usuarios a
analizar sus patrones de consumo. Lo anterior contribuird a una mejor gestion financieray en
Gltima instancia, a unas finanzas personales mas saludables.

En relacion con la confianza, es recomendable implementar seguridad avanzada, que
protejan tanto la informacién como las transacciones de los usuarios, esto con tecnologias como
la autenticacion multifactor, biometria y encriptacion de datos. Esto ayudara tener mayor
proteccién y ha trasmitir mayor confianza a los usuarios

La transparencia es otra pieza clave en la confianza en la utilizacién de las billeteras
moviles, ofrecer un historial detallado de transacciones permitira a los usuarios revisar y
monitorear sus actividades financieras. Asi mismo, un sistema eficiente para la resolucion de

errores y disputas en transacciones asegura que cualquier problema se maneje de manera rapida y
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efectiva, proporcionando a los usuarios la tranquilidad de saber que su dinero esta seguro y que

tienen soporte disponible.
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7. Recomendaciones

Es importante mencionar algunas limitaciones de la investigacion, como el nimero de
encuestados, el cual podria proporcionar una muestra mayor y en diferentes ciudades de
Colombia para obtener resultados méas generalizables, asi mismo, efectuar estudios en zonas
rurales pude ayudar a identificar nuevos hallazgos en esa poblaciones donde la utilizacién de
estas aplicaciones tiene mayor fundamento, dado que a traves de la billeteras moviles se puede
promover el cumplimiento de objetivos de inclusion financiera.

Para obtener conclusiones mas sélidas sobre el impacto de la ocupacién en la adopcion de
billeteras maéviles, es aconsejable mantener un equilibrio en el tamafio de la muestra en cada
categoria. Esto para garantizara que tengamos una representacion adecuada de la ocupacién con
el comportamiento en la adopcion de las billeteras moviles.

Por ultimo, se puede efectuar un analisis de otros factores no abordados en este estudio
como, por ejemplo: la ubicuidad, los riesgos, la compatibilidad, y entre otros aspectos que
podrian influir en la intencion de adopcidn y continuo uso de billeteras méviles. Asi mismo, es
relevante estudiar como cambia el comportamiento de consumo a través de las billeteras moviles,
esto porque las personas pueden sentirse menos conscientes de la cantidad de dinero que estan

gastando, lo que puede llevarlas a realizar compras de manera mas frecuente o impulsiva.
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Cuales son los
factores
determinantes para
la adopcion y
continuo uso de las
billeteras méviles en
Bogota, Colombia

Objetivo
General

METODOLOGIA

Establecer los factores

ANEXos

Anexo 1. Mapa de la Investigacion

e Estudiar las variables demogréficas, socioecondémicos y en general los factores que impactan en la

disposicion de los bogotanos hacia el uso de billeteras digitales

determinantes que Objetivo e Determinar la dependencia de los factores en estudio con la adopcién y continuo uso de billeteras
permitirian una mayor Especificos moviles

adopcion y continuo uso e Establecer mapas perceptuales que permitan identificar para la adopcién y continuo uso cuales son los
de las Billeteras moviles factores en estudio con mayor correlacion

para los bogotanos.

(H1): La expectativa de desempefio tiene un efecto directo y positivo sobre la intencién de adoptar BM
(H2): La expectativa de esfuerzo tiene un efecto directo y positivo sobre la intencion de adoptar BM
(H3): La influencia social tiene un efecto positivo directo sobre la intencién de adopcién de BM
(H4): El habito tiene un efecto positivo directo sobre la intencion de adopcién de BM
(H5): El precio tiene un efecto positivo directo sobre la intencién de adopcién de BM
(H6): La confianza tiene un efecto positivo en la intencién de continuar usando BM
[~ Hipotesis (H7): La utilidad tiene un efecto positivo en la intencién de continuar usando BM
(H8): El continuo uso tiene un efecto positivo con la influencia social
(H9): El continuo uso tiene un efecto positivo con el habito
(H10): El continuo uso tiene un efecto positivo con el precio
(H11): El continuo uso tiene un efecto positivo con la confianza Ocupacion
(H12): El continuo uso tiene un efecto positivo con la utilidad Niv. Ingresos
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Expectativa Esfuerzo e Aprender a usar una billetera movil sera facil para mi
Influencia Social * Suentorno social como familia, amigos o negocio ha influido para que usted utilice una billetera mévil
Cuantitativa
Habito * Habitualmente realizo pagos y trasferencias digitales, incluso con billeteras moviles
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_— Continuo Uso .

En el evento de haber utilizado una billetera mévil, tengo la intencién de continuar uséandola
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Anexo 2. Ficha Técnica

A continuacion, se muestran la ficha técnica, en la cual se llevo a cabo el procesamiento

de la informacion y la elaboracion de gréficos.
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Anexo 3. Encuesta
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Esta encuesta es con fines académicos y pretende determinar los factores de adopcion y
continuo uso de las Billeteras Moviles.
Definicion: Una billetera movil es una aplicacion en un teléfono celular que permite realizar
transacciones financieras de manera digital; esta herramienta convierte el teléfono en un método

de pago y de trasferencia reduciendo la necesidad de llevar una cartera fisica con efectivo.

Vive en la ciudad de Bogota

o S|
e NO
Genero:

e Masculino
e Femenino
Edad:
e Entre 18 y 27 afios
e Entre 28 y 43 afios
e Entre 44 y 59 afios
e Entre 60y 78 afos
e 79 afios 0 mas
Nivel de Educacion
e Bachiller
e Técnico - Tecnologo
e Profesional

e Posgrado
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e No escolaridad
Nivel de Ingresos
e Menos de $1.000.000
e $1.000.001 - $5.000.000
e $5.000.001- $10.000.000
e $10.000.001- $15.000.000
e Mas de $15.000.001
1) Tendria usted la intencion de usar o adoptar una Billetera movil
o Definitivamente la usaria
e Probablemente la usaria
e No lausaria
2) Las billeteras mdviles permiten realizar las transacciones de manera rapida, precisa, en
cualquier momento y lugar
e Totalmente de acuerdo
e De acuerdo
e Neutral / Me es indiferente
e En desacuerdo
e Totalmente en desacuerdo
3) Aprender a usar una billetera movil sera facil para mi
e Totalmente de acuerdo
e De acuerdo
e Neutral / Me es indiferente

e En desacuerdo
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e Totalmente en desacuerdo
4) Las billeteras moviles son complejas y requieren habilidades técnicas

Totalmente de acuerdo

e De acuerdo
e Neutral / Me es indiferente
e En desacuerdo
e Totalmente en desacuerdo
5) Su entorno social como familia, amigos o negocio ha influido para que usted utilice una
billetera movil
e Totalmente de acuerdo
e De acuerdo
e Neutral / Me es indiferente
e En desacuerdo
e Totalmente en desacuerdo
6) Habitualmente realizo pagos y trasferencias digitales, incluso con billeteras moviles
e Totalmente de acuerdo
e De acuerdo
e Neutral / Me es indiferente
e Endesacuerdo
e Totalmente en desacuerdo
7) Una billetera mavil permite realizar ahorros en las trasferencias y pagos
e Totalmente de acuerdo

e De acuerdo
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Neutral / Me es indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

8) Una billetera movil brinda servicios confiables y seguros

9) Encontraria util una billetera maévil para realizar mis transacciones financieras

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutral / Me es indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutral / Me es indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

10) En el evento de haber utilizado una billetera movil, tengo la intencién de continuar usadndola

Definitivamente continuare usando la BM

Probablemente continuare usando la BM

No continuare usado la BM

Nunca la he utilizado
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