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RESUMEN 

Esta investigación presenta como objetivo determinar de qué manera la actitud influye en la 

intención del usuario en adoptar los servicios de la aplicación Yape del BCP en Lima 

Metropolitana en el 2022. Con ese propósito, la presente investigación es considerada como 

una investigación de enfoque cuantitativo, alcance explicativo y de diseño no experimental con 

corte transversal. El método de muestreo es no probabilístico, y la muestra fue conformada por 

384 usuarios del aplicativo Yape del BCP en Lima Metropolitana en el 2022. Para la 

recopilación de datos se utilizó el instrumento de (Alswaigh & Aloud, 2021), donde propone 

utilizar los modelos TAM y UTAUT extendidos para determinar los factores que influyen en 

la aceptación del usuario de adoptar los servicios del aplicativo Yape del BCP. Entre ellas: 

facilidad de uso percibida, utilidad percibida, confianza, seguridad, condiciones facilitadoras y 

compatibilidad del estilo de vida, frente a la intención de uso y la actitud; con respecto a la 

recolección de datos se realizó de forma online a través de Google Forms. Las siguientes 

pruebas corresponden al análisis de datos: análisis de factores, análisis de confiabilidad alfa de 

Cronbach y regresiones lineales. Los resultados demostraron que la actitud es una variable 

significativa y positiva, y que el modelo que la contiene llega a explicar el 72% de la 

variabilidad de la intención de uso. Por otro lado, se comprobó que todas las dimensiones 

propuestas también son significativas positivas y explicativas de la intención de uso, donde el 

modelo que las contiene permite explicar el 77.6% de la variabilidad de la intención de uso. 

 

Palabras claves: Intención de uso, BCP, billetera digital, TAM   
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ABSTRACT 

The objective of this research was to determine how the attitude influences the user's intention 

to adopt the services of the BCP Yape application in Metropolitan Lima in 2022. For this 

purpose, the research was carried out with a quantitative approach, explanatory scope and Non-

experimental and cross-sectional design. The demonstration method is probabilistic, and the 

sample was made up of 384 users of the BCP Yape application in Metropolitan Lima in 2022. 

For data collection, (Alswaigh & Aloud, 2021),), where he proposes using the extended TAM 

and UTAUT models to determine the factors that influence the user's acceptance of adopting 

the services of the BCP Yape application. Among them: perceived ease of use, perceived 

usefulness, trust, security, conditions of facilitation and compatibility of the lifestyle, compared 

to the Intent to Use and the Attitude; Regarding data collection, it was done online through 

Google Forms. For data analysis, the following tests were performed: factor analysis, 

Cronbach's alpha reliability analysis, and linear regressions. The results showed that attitude is 

a significant and positive variable, and that the model that contains it explains 72% of the 

second intention to use. On the other hand, it was verified that all the proposed dimensions are 

also significant, positive and explanatory of the intention to use, where the model that contains 

them allows explaining 77.6% of the scarcity of the intention to use. 

 

Keywords: Intent to use, BCP, digital wallet, TAM  
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INTRODUCCIÓN 

La presencia masiva de la economía digital en las personas a nivel mundial impacta el 

modo de interacción entre seres humanos, rediseña las políticas públicas de los gobiernos y 

establece la creación de conocimientos y aprendizajes en el mercado laboral. De acuerdo con 

el World Economic Forum (WEF), el comercio online electrónico va en auge y cada vez es 

más resaltantes dentro de la economía digital (WEF, 2020). Ante ello, Latinoamérica no es 

ajena a este escenario digital permutable y en esfuerzos conjuntos entre países, busca establecer 

mecanismos para facilitar su incorporación y adaptabilidad a estos cambios. 

Por otro lado, en comparación con países latinoamericanos, la situación de Perú es 

particular. Para 2018, este país contaba con 57 emprendimientos, lo que representa al 5% la 

realización Fintech en la región, lo que está muy por debajo de Brasil (380 emprendimientos), 

México (273) y Colombia (148). Estos tres países encabezan el crecimiento de negocios 

tecnológicos que ofertan productos y servicios netamente innovadores. 

 En su desarrollo y expansión tecnológica, el BCP decidió ofrecer un producto que 

permita de manera rápida, segura y fácil realizar transacciones digitales, de la manera más 

adaptable a las experiencias del consumidor (BCP, 2019). Bajo esta óptica, en el año 2017 se 

desarrolló y creó el aplicativo Yape, que tiene como objetivo principal la simplificación de las 

operaciones de pago y el no manejo de efectivo, ofreciendo una opción a los múltiples 

problemas que aquejaban a los consumidores respecto al pago de compras con monto exacto, 

no contar con el token al momento de querer hacer una transacción o desconocer la cuenta de 

destino del otro usuario; con ello, el BCP instauró lineamientos que posteriormente fueron 

imitados por los bancos de la competencia.  

La naturalidad de las interacciones entre clientes y negocios ha experimentado 

transformaciones esenciales, con implicaciones de largo alcance para ambos grupos; por 

ejemplo, hoy es prácticamente indispensable el uso de la tecnología para la venta de los 
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productos y la atención de los clientes (Parasuraman, 2010). El incremento de estas tecnologías 

responde a la intención de modernizar y mejorar la comodidad de los clientes, a pesar de que 

no todos adoptan la tecnología en el mismo patrón de uso, debido a las diferencias en su 

disposición personal hacia la adopción de tecnología (Magotra, et al., 2016). 

El trabajo desarrolla la literatura relacionada al Modelo de Aceptación Tecnológica,  y el 

Modelo UTAUT  y sus modificaciones a lo largo del tiempo; donde, se hace especial énfasis 

en el trabajo de (Alswaigh & Aloud, 2021) que explica la adopción tecnológica a través de las 

dimensiones: facilidad de uso percibida, utilidad percibida, confianza, seguridad, condiciones 

de facilitación y compatibilidad del estilo de vida, para determinar cuáles son los factores de 

mayor incidencia en la intención de uso. 

Con esa finalidad se han desarrollado los siguientes capítulos: Capítulo I, o planteamiento 

del problema, en este acápite se desarrolló el problema de investigación y se explican las 

preguntas y objetivos del trabajo; asimismo se describe la justificación y la viabilidad del 

estudio. Capítulo II, o marco teórico, desarrolla las bases teóricas y definiciones necesarias 

para entender el tema de investigación; además, presenta diversos antecedentes como 

argumento de viabilidad de la investigación y, desarrolla la situación contextual en la que se 

realizó la investigación. Capítulo III, o metodología, detalla la forma en la que se ha realizado 

la investigación: enfoque, alcance y diseño; asimismo describe a la población y muestra, el 

método de muestreo y de recolección de datos, el instrumento utilizado y los métodos de 

análisis de la información. Capítulo IV, desarrolla los resultados obtenidos tras analizar la 

información recabada.
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CAPÍTULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.1 Descripción de la situación problemática 

Ante la mayor exigencia de los clientes del sector bancario, las tecnologías de los 

servicios han evolucionado y son más competitivas (Muñoz et al., 2017), por lo que al mercado 

han ingresado tecnologías como la banca web, banca por celular, y diversas aplicaciones 

bancarias, que posibilitan que los clientes realicen transacciones bancarias en cualquier 

momento y desde cualquier lugar aumentando la cobertura del mercado y brindando un buen 

servicio en el sector bancario peruano (Magotra et al., 2017). 

La intención de utilizar servicios de billeteras digitales no solo contempla la disposición 

de las personas a utilizarlas, sino de que las personas cuenten con los medios necesarios para 

su uso o tengan la voluntad pagar los bienes que compran. Por ello, si bien la predisposición es 

pasiva, la intención es proactiva, y contempla el interés de utilizar el servicio (Nguyen, 2020). 

Para evaluar la actitud hacia adoptar las billeteras digitales se han desarrollado diversos 

modelos de aceptación tecnológica, que han ido modificándose a lo largo del tiempo y de las 

necesidades y requerimientos de cada población. Los autores Chawla et al., (2019) y Alswaigh 

et al., (2021) utilizaron un modelo que concierta las propuestas de Venkatesh et al., (2003) y 

Shin (2009) de modo que se explica la adopción tecnológica a través de los siguientes 

constructos: facilidad de uso percibida, utilidad percibida, confianza, seguridad, condiciones 

de facilitación y compatibilidad del estilo de vida. 

Donde la facilidad de uso percibida indica el grado en que el producto se muestra fácil 

de entender y operar, mientras que la utilidad percibida personifica que dicha herramienta 

mejora su desempeño en cierto ámbito (Mugo et al., 2017). Por otro lado, la confianza es la 

perspectiva y esperanza de que la empresa o individuo con la que se interactúa no utilice 

inadecuadamente la dependencia de ellos (Gefen et al., 2003b) mientras que término de 
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seguridad es subjetivo y variable en dependencia de la persona, ya que algunos tienen menor o 

mayor grado de seguridad respecto a diversos elementos. De otro lado, Pichihua et al., (2018) 

plantea que la compatibilidad del estilo de vida es un concepto como parte del desarrollo e 

identificación del mercado o segmento objetivo, que permiten identificar los atributos que son 

de mayor valoración en la mente de los usuarios, y se enfocan en desarrollar y detectar aquellas 

oportunidades del mercado que cumplan estas. Finalmente, según García y Navarro (2021), la 

facilidad de condiciones de uso que percibe el usuario de los aplicativos móviles se enfoca en 

la percepción que tiene este respecto a la facilidad que tiene la persona para utilizar el sistema, 

y el esfuerzo que debe de emplear para lograr aprovechar las funcionalidades y atributos de 

este.  

Es evidente que estamos frente a una nueva realidad enfocado hacia la tecnológica, del 

mismo modo la empleabilidad de los teléfonos celulares con el fin de transaccionar operaciones 

de dinero vía online, como también mediante aplicaciones bancarías, existe una gran pregunta 

el cual no identifica una evidencia empírica y académica del uso algún modelo de adaptabilidad 

tecnológica enfocado en la comprensión de los clientes que manejan aplicativos móviles 

bancarios como Yape, y así conocer como modificar estas aplicaciones o adecuarlas netamente 

hacia al cliente, identificando la nueva realidad que propagó el COVID 19 en toda la población 

peruana. Es por ello, que se pretende examinar un modelo de aceptación tecnológica que adapte 

las propuestas de Venkatesh et al., (2003) y Shin (2009), de modo que se explica la adopción 

tecnológica a través de los constructos: facilidad de uso percibida, utilidad percibida, confianza, 

seguridad, condiciones de facilitación y compatibilidad del estilo de vida, así como, sus 

factores para predecir la intención de uso del aplicativo móvil Yape del BCP.  
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1.2 Formulación del problema 

1.2.1 Problema general 

✓ ¿De qué manera la actitud influye en la intención del usuario de adoptar los 

servicios de la aplicación Yape del BCP en Lima Metropolitana en el 2022? 

1.2.2 Problema especifico 

✓ ¿De qué manera la utilidad percibida influye en la actitud de los usuarios de la 

aplicación Yape del BCP en Lima Metropolitana en el 2022?  

✓ ¿De qué manera la facilidad de uso percibida influye en la actitud de los usuarios 

de la aplicación Yape del BCP en Lima Metropolitana en el 2022? 

✓ ¿De qué manera la seguridad influye en la actitud de los usuarios de la aplicación 

Yape del BCP en Lima Metropolitana en el 2022? 

✓ ¿De qué manera la confianza percibida influye en la actitud de los usuarios de 

la aplicación Yape del BCP en Lima Metropolitana en el 2022? 

✓ ¿De qué manera la facilidad de condiciones influye en la actitud de los usuarios 

de la aplicación Yape del BCP en Lima Metropolitana en el 2022? 

✓ ¿De qué manera la compatibilidad con el estilo de vida influye en la actitud de 

los usuarios de la aplicación Yape en Lima Metropolitana en el 2022?  
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1.3 Objetivos de la investigación 

1.3.1 Objetivo general 

✓ Determinar de qué manera la actitud influye en la intención del usuario de 

adoptar los servicios de la aplicación Yape del BCP en Lima Metropolitana en 

el 2022. 

1.3.2 Objetivos específicos 

✓ Determinar de qué manera la utilidad percibida influye en la actitud de los 

usuarios de la aplicación Yape del BCP en Lima Metropolitana en el 2022. 

✓ Determinar de qué manera la facilidad de uso percibida influye en la actitud de 

los usuarios de la aplicación Yape en Lima Metropolitana en el 2022. 

✓ Determinar de qué manera la seguridad influye en la actitud de los usuarios de 

la aplicación Yape del BCP en Lima Metropolitana en el 2022. 

✓ Determinar de qué manera la confianza percibida influye en la actitud de los 

usuarios de la aplicación Yape del BCP en Lima Metropolitana en el 2022. 

✓ Determinar de qué manera la facilidad de condiciones influye en la actitud de 

los usuarios de la aplicación Yape del BCP en Lima Metropolitana en el 2022. 

✓ Determinar de qué manera la compatibilidad con el estilo de vida influye en la 

actitud de los usuarios de la aplicación Yape en Lima Metropolitana en el 2022.  
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1.4 Justificación 

Enfocándose en las implicaciones prácticas la investigación contribuye 

significativamente a la empresa de BCP y el aplicativo Yape, ya que se busca conocer cuáles 

son los factores en la adopción de los servicios, de forma que se pueda desarrollar y promover 

su uso. 

Adicionalmente, permitirá reducir la brecha de la bancarización a través del uso de 

aplicativos, que facilitan la conexión al sistema bancario, generando así mayor participación y 

uso por parte de los usuarios. Asimismo, esta investigación permitirá ser un inicio para nuevas 

investigaciones sobre aplicaciones de monederos digitales.  
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CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 

2.1 Bases teóricas 

Los modelos de aceptación tecnológica se desarrollaron con los objetivos de incrementar 

la comprensión de los procesos de aceptación de los usuarios, a través de conocimientos 

teóricos sobre el diseño, y proporcionar el soporte metodológico práctico de prueba de 

aceptación del usuario, para evaluar los sistemas propuestos antes de su implementación. De 

esta manera se obtiene información útil para determinar el nivel de éxito de los sistemas 

propuestos. Si bien ha existido controversia sobre los factores que afectan al desarrollo e 

implementación de los sistemas, tres variables han permanecido constantes como criterio de 

éxito: el uso del sistema, las actitudes de los usuarios y el impacto en el rendimiento (Davis, 

1985). 

Con el desarrollo masivo de la innovación, las personas tienen una mayor probabilidad 

de utilizar tecnología novedosa en la vida diaria y en el trabajo. Es por eso por lo que los 

investigadores han propuesto diversos modelos hipotéticos para entender la admisión y la 

usabilidad de tecnologías por parte del usuario (Hussein, 2017). 

2.1.1 TAM 

El modelo TAM es uno de los modelos más utilizados y aplicados en la aceptación de 

nuevas tecnologías de la información, el cual se aplicó para aclararla aceptación del cliente de 

la innovación utilizada en un entorno diverso. La revisión en el campo de la adopción de la 

innovación proporciona regularmente un desafío relacionado con la escasez de estudios 

comparables y la innovación de los consumidores en la experiencia. Con el aumento de la 

dependencia tecnológica en la vida de la sociedad y la conexión de las economías mundiales, 

varios investigadores vinculados con la comunidad académica y la industria se han preocupado 
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activamente por estudiar las intenciones de adopción de los usuarios finales de diversas 

tecnologías (Mugo et al., 2017) 

En lo que respecta a la educación, especialmente para el aprendizaje electrónico, además 

del aprendizaje móvil, el TAM es enormemente funcional; así, se ha utilizado en estudios 

vinculados a plataforma de e-learning y, en marcos de aprendizaje electrónico en las empresas 

(Hussein, 2017). En el área de investigación administrativa, el TAM ha obtenido un apoyo 

experiencial integral a lo largo de la práctica, aprobaciones, además de aplicaciones por parte 

de profesionales y académicos, proponiendo que TAM es robusto en el tiempo, entornos, 

comunidades y tecnologías (Emran et al., 2018). 

El modelo TAM, emula cómo el cliente acepta y utiliza una innovación (Emran et al., 

2018). Fue establecido inicialmente por Davis, (1989) para predecir la de aceptación de la 

tecnología informática. Según Hussein (2017) sostiene que el modelo de aceptación 

tecnológica es un modelo en los que se han basado la teoría de la acción razonable y se ha 

aplicado para aclarar el comportamiento aceptable de un individuo (Mugo et al., 2017). La base 

conceptual del modelo TAM se apoya en la teoría de la acción razonable del consumidor. 

La TAM se compone de diferentes variables: actitud hacia el comportamiento, intención 

conductual, uso del sistema, utilidad percibida y facilidad de uso percibida. El TAM se soporta 

principalmente en dos factores, la utilidad percibida además de la facilidad de uso percibida, 

para inspeccionar las creencias de las personas además de la actitud hacia la validación de la 

tecnología informática (Esteban et al., 2018). 

2.1.2 TAM 2 

Venkatesh y Davis amplificaron el modelo TAM con el fin de esclarecer factores 

determinantes de la utilidad percibida. La demostración ampliada, conocida como TAM2, 

contiene variables de procesamiento de la influencia social (normas subjetivas, imagen, así 
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como voluntariedad), variables de procesamiento instrumental cognitivo (facilidad de uso 

percibida, calidad de salida, demostrabilidad de resultados, relevancia laboral) (Mugo et al., 

2017). Ellos realizaron una investigación longitudinal para explorar el modelo sugerido en 156 

empleados en cuatro empresas que utilizan cuatro sistemas, donde el uso de dos marcos era 

opcional y el uso de los otros dos marcos era obligatorio. Las consecuencias confirmaron que 

la realización del modelo sugerido es de uso escogido u obligatorio, donde las normas 

subjetivas no afectan los ambientes voluntarios. Además, los resultados de las normas 

subjetivas sobre la utilidad percibida, junto con la intención conductual, tienden a reducirse 

cuando se amplía la experiencia (Esteban et al., 2018). 

2.1.3 TAM 3 

La última modificación más importante del TAM generó un modelo innovador, descrito 

como el TAM3. Los principales participantes del TAM3 abordan los factores de la utilidad 

percibida además de, facilidad de uso percibida; como resultado, el TAM3 nace de la 

integración del TAM2 con el paradigma de la facilidad de uso percibida muestra los constructos 

del TAM3 Venkatesh y Davis asumieron que la utilidad percibida se ve afecta por la 

importancia del trabajo, la calidad de la producción, la facilidad de uso percibida, la imagen, , 

el cumplimiento de los objetivos y las normas subjetivas. La calidad de los resultados, la 

experiencia, además de la voluntariedad, se clasifican como moderadores. En el otro lado del 

modelo, se asume que la facilidad de uso percibida se ve afectada por lo que ellos llaman 

anclajes y ajustes (Hussein, 2017). Estos constructos se denominaron “anclas”; por la razón de 

que cuando los datos sobre la facilidad de uso del sistema son deficientes, las personas tienden 

a depender de la información general (ancla) para percibir la facilidad de uso del sistema. 

Venkatesh teorizó que los anclajes, asociados con las computadoras y su uso, impulsan la 

opinión preliminar de la gente sobre la facilidad de uso del sistema (Emran et al., 2018). 
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2.1.4 UTAUT 

La teoría unificada de la aceptación y el uso de la tecnología, también verificada por sus 

siglas UTAUT, logra incorporar las variables de otros modelos relativos al uso y aceptación de 

la tecnología; donde este modelo busca explicar la intención de uso a nivel organizacional, 

basándose principalmente en cuatro variables como lo son, el grado de percepción de utilidad 

para mejorar el rendimiento de la persona respecto al uso del sistema; la facilidad de uso o 

esfuerzo asociada al uso del sistema;  las condiciones que facilitan que la persona pueda usar 

el sistema a partir de una estructura técnica; y la aceptación en que el individuo percibe que 

debería usar esta nueva tecnología sobre la base de las opiniones ; también determinado como 

Compatibilidad con el estilo de vida (Palos-Sanchez et al., 2019).  

Así estos cuatro factores permiten explicar la intención de uso, igualmente influenciadas 

por variables demográficas tales como la edad, género y grado de educación; lo cual finalmente 

determina de manera directa el uso de la tecnología. Es clave señalar igualmente, que el 

incremento de la teoría UTAUT, también permitirá en un segundo modelo la adición de 

factores tales como el placer, el valor obtenido y el costo monetario que implica la 

adaptabilidad tecnológica (Palos-Sanchez et al., 2019). 

Desde la perspectiva de Rodríguez (2020), el modelo UTAUT tiene como principal 

objetivo el explicar las intenciones que tienen los usuarios de hacer uso de sistemas de 

información y el comportamiento que genera en ellos el uso de las mismas; desarrollándose 

sobre la base de otras teorías que explican el comportamiento de los individuos frente a la 

usabilidad de información, como lo son la teoría de acción razonada, la teoría de innovación 

difusa, el modelo motivacional, la teoría cognitiva social y la teoría del comportamiento 

planeado. Así, se explica que los elementos de expectativa de, esfuerzo, condiciones de 

facilidad, expectativa de funcionamiento e influencia Social son parte de este modelo, donde 

las condiciones de facilidad impactarán directamente en el comportamiento de uso; mientras 
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que las otras tres variables definirán la intención del uso de tecnología; y al igual que en la 

definición previa estas relaciones se verán influenciadas por factores exógenos tales como 

voluntad de utilización, edad, experiencia del individuo y género (Rodríguez, 2020). En este 

punto es preciso señalar que, como explica Rodríguez (2020), las variables se componen a la 

vez de elementos que permiten validar el modelo, siendo así que la variable rendimiento 

esperado se explica sobre la base de la motivación extrínseca, la utilidad percibida, la ventaja 

relativa, las expectativas y el trabajo adecuado; las condiciones facilitadoras se enfocan en el 

control conductual y la compatibilidad; el esfuerzo esperado se explica a partir de la 

complejidad de adopción de la tecnología, la facilidad percibido y la facilidad efectiva; y la 

influencia social se basa en la imagen de la innovación en el sistema social, las normas 

subjetivas y factores sociales que permiten internalizar el cambio. 

2.1.5 Otras modificaciones 

Los autores Venkatesh et al., (2003) desarrollaron el modelo TAM que explica la 

intención de su comportamiento a través del esfuerzo, influencia social, expectativa de, 

desempeño y condiciones facilitadoras. 

Posteriormente este instrumento fue modificado por Shin (2009) ubicando a los 

siguientes modelos TAM y UTAUT, añadiendo variables como seguridad, confianza, 

influencia social y autoeficacia. Por consiguiente, Chawla et al., (2019) incorporaron las 

propuestas de Venkatesh et al. (2003) y Shin (2009) para entender la adopción tecnológica, 

para lo que propusieron las siguientes dimensiones: facilidad de uso percibida, utilidad 

percibida, confianza, seguridad, condiciones de facilitación y compatibilidad del estilo de vida; 

este modelo fue empleado en el 2021 por Alswaigh et al., (2021) explorando factores que 

impactan en la intención del usuario de aceptar y adoptar los servicios del aplicativo de Yape 

del BCP. En base a una revisión de los trabajos anteriores, se propone utilizar los modelos 
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TAM y UTAUT extendidos para determinar aquellos factores que afectan la aceptación del 

usuario de los servicios del aplicativo Yape del BCP. Entre ellas: facilidad de uso percibida, 

utilidad percibida, confianza, seguridad, condiciones de facilitación y compatibilidad del estilo 

de vida, frente a la Intención de Uso y la Actitud; las cuales se verán presentados en los 

siguientes párrafos. 

2.1.5.1 Intención de uso 

Esta variable permite determinar qué tan probable es que los usuarios planeen utilizar, en 

distintas ocasiones, un determinado producto o innovación tecnológica. Según los autores 

Yang-Chieh et al., (2010), permiten identificar si un individuo mantiene intención de acceder a 

algún producto y adoptarla, engloba los conceptos que se considera la intención de adoptar y 

utilizar un nuevo producto que se auto beneficie.  

Los autores Pereira y Anh (2011), identificaron prácticas que contribuyen a la 

identificación de la “intención”, por lo que se realizó estudios hacia el individuo, tomando 

como punto de partida aquella intención que mantenga como característica distintiva del 

producto a acceder. Ello con el fin de identificar la probabilidad de cada intención, dicho ello, 

se podría mencionar que existiría una posible predictibilidad conociendo los precedentes de la 

persona con respecto a adquirir o usar el producto tecnológico. Ello considera crear un patrón 

de seguimiento que permitirá hipotetizar que tanta probabilidad es que la persona incremente 

su intención de utilizar una tecnología. Adicionalmente la “intención de uso” es manipulada e 

influenciada por distintos factores, el principal, que engloba el perfil de la persona en acceder 

rápidamente a dicha tecnología, es ahí donde se identificará el perfil adaptador par parte del 

individuo, ello es contribución del autor Buchegger (2013), quien identifico cinco perfiles de 

adaptación tecnológica, entre los cuales:  
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✓ Innovadores: Son un grupo de individuos, con características similares, jóvenes con 

predisposición a riesgos, pertenecientes a un nivel socioeconómico alto, 

considerados clientes altamente accesibles a cambios y a adquisiciones de 

tecnologías (Gosh, 2013). Por otrolado, las empresas tecnológicas mantienen un alto 

índice oferta y demanda en dicho grupo, dado que mantienen un apego por adquirir 

nuevos productos tecnológicos del mercado. 

✓ Adoptadores Tempranos: Considerados a aquellos individuos quienes adquieren 

productos tecnológicos antes que otros grupos, pero subsiguientes de los 

“innovadores”. Generalmente, mantiene un perfil dinámico optimistas, y mantienen 

un apego por algún producto innovador que para otros es considerado nada 

importante, del mismo modo mantienen un perfil explorador y experimentadores 

(Mchaney, 2011), con la disposición de empaparse y vivenciar experiencias únicas 

con la tecnología. Los autores comentan que los considerados “adaptadores 

Tempranos son los millenials (Fromm & Garton, 2013). 

✓ La mayoría Temprana: Ubican a las personas que adoptan productos tecnológicos 

después de cierto tiempo, ubicándolos en consecutivo después de los adaptadores 

tempranos e innovadores, ellos influenciaran a que dicho grupo permita acceder a la 

tecnología. Por lo compartido Schneiders (2011) dicho perfil de adaptador 

tecnológico no mantiene la emoción con la adquisición a la tecnología, solo lo 

adquieren por utilidad. Adicionalmente, si desean adquirir los productos, deben 

contemplar que son productos de mejor calidad.  

✓ Mayoría tardía: Determinado grupo que aceden a la tecnología después de obtener 

información precisa y recabada, ya que el perfil de dicho grupo es de prevención y 

cuidado, según Coutts (2013) luego de determinadas evaluaciones emitan una 
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decisión por adquisición. Para ellos es importante estar netamente convencidos a 

acceder a dicha transformación tecnológica.  

Resistentes o Rezagados: Son aquellos grupos de individuos que emergen en 

circunstancias no inmediatas. Según Coutts (2013) los otros perfiles mantienen un seguimiento 

por adoptar la innovación tecnológica, los resistentes son aquellos que por ningún motivo 

accederían al cambio. 

2.1.5.2 Actitud 

Según los autores Fishbein & Ajzen (1975), es posible identificar la variable actitud 

cuando una persona desea acceder positiva o negativamente hacia un producto u objeto. Para 

Páez et al., (2014) comenta que la variable actitud determina la disposición hacia una respuesta 

ya sea de manera positiva o negativa, efectuado en una circunstancia, adquisición de algún 

producto, validación de información, entre otros. 

Las investigaciones de Davis (1989) y Lucas (1999), identifican factores que influencian 

en la variable actitud. De forma efectiva es necesario ubicar a la persona o individuo en una 

situación real, donde se identifique reacción hacia los productos tecnológicos. Al ubicarlos se 

logrará iniciar con un seguimiento y estructuración para conocer a groso modo la creciente 

tendencia por parte del usuario y la población (Arteaga y Choquehuanca, 2018). 

Para poner en disposición nuevas tecnologías, es de vital importancia ubicar y conocer 

cuál es la posición real por parte del público objetivo o población en disponer y mantener la 

intención de uso de las nuevas tecnologías (Davis, 1989).  

Del mismo modo, Davis (1989) confirma que la actitud hacia el uso como un antecesor 

de la intención de uso, debido a que se ve afecto a las variables: utilidad percibida y facilidad 

de uso percibida. Los cuales enfocan la aceptación y viabilidad de la tecnología, el cual es 

considerado en la metodología TAM. 
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Respecto a la relación entre la actitud y la intención de uso: la actitud como variable se 

define como las emociones y sentimientos adecuados o inadecuados de un individuo sobre su 

comportamiento al adoptar una nueva tecnología (Davis, 1989). La variable Intención de Uso 

permite definir a una persona que tiende a utilizar y adoptar la última tecnología (Venkatesh et 

al., 2003). En el contexto de la adopción del pago móvil y la billetera móvil, se ha confirmado 

ampliamente una relación positiva entre actitud e intención en los siguientes autores: (Alswaigh 

& Aloud, 2021; Alkhowaiter, 2020; Bich et al., 2020; Ramos et al., 2018; Singh, Sinha, & 

Liébana-Cabanillas, 2020; Chawla & Joshi, 2019; Shin, 2009), donde se logra identificar la 

comprensión de la aceptación del consumidor de la billetera móvil lo que posibilita aceptar que 

la teoría analizada tiene un amplio soporte científico. 

2.1.5.3 Facilidad de uso percibida 

Davis, (1989) comenta que la variable mide la percepción de los individuos sobre la 

facilidad de uso de un sistema determinado, es decir, el grado de esfuerzo que se necesita para 

comenzar a usarlo. En este sentido, se cree que la percepción comienza cuando el usuario toma 

conocimiento de la existencia del sistema, ya sea a través de la audición o teniendo alguna 

experiencia previa al hecho. 

El modelo cuenta con el objetivo de explicar la aceptación de la tecnología por parte del 

individuo e identificar las razones por las cuales uno decide aceptar o rechazar una innovadora 

tecnología. El modelo de Davis logra explicar que dicha variable podría afectar directa o 

indirectamente la intención de uso y, en última instancia, la adopción de la innovación (Abeka, 

2013). 

Por otro lado, el autor Buchegger (2013) mencionó que cuando un sistema técnico tiene 

propiedades ricas, se vuelve muy complejo, lo que significa que los usuarios potenciales 

necesitan más asesoramiento al momento de decidir si utilizarlo o no. En este sentido, en el 
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contexto de la investigación, los usuarios no siempre cuentan con asesores o consultores 

empresariales que les ayuden a comprender la función de la innovación. Consideran que las 

Entidades Financieras desempeñen esta función mediante anuncios, o tutoriales que lograr con 

éxito la empleabilidad de la variable facilidad de uso percibida. 

Según Galleta y Zhang (2006) señalaron que, si a los usuarios se les comenta información 

precisa, real y verificada de la funcionalidad, ellos incrementan el grado de interés por 

mantenerles en actividad conjuntamente con la facilidad de uso; del mismo modo, si los 

individuos o usuarios reciben información y experiencias desfavorables lograría existir una 

minimización de  la “facilidad de uso percibida”, lo que los lleva a perder interés en usarla. 

Cabe señalar que esta recomendación está dirigida a encontrar personas que deben tener 

dificultades para realizar el uso de herramientas o aplicaciones. 

Los autores en mención mantienen similitud con respecto a la “facilidad de uso 

percibida” la cual es considerado al utilizar o no una innovación tecnológica. Es de fundamental 

importancia incluir dicha variable en la investigación para comprender si las Instituciones 

financieras deben innovar sus canales y medios tecnológicos para que se identifique con 

facilidad de empleabilidad para los usuarios. 

Respecto a la relación entre la facilidad de uso y la actitud: para Davis et al., (1985) la 

facilidad de uso percibida es la creencia del usuario sobre el grado de facilidad de uso de una 

tecnología en particular. Para Chaiyasoonthorn (2019) establece que la facilidad de uso 

percibida influye significativamente en la actitud hacia la intención de uso del servicio de 

monedero móvil. Por ende, cuanto más fácil se vuelva la utilización del aplicativo Yape, la 

actitud hacia la intención de uso será mayor. 
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2.1.5.4 Utilidad percibida 

Para Davis, (1989) el enfoque de esta variable determina que una persona sienta 

satisfacción y mayor desarrollo al manipular una innovación tecnológica, y por consiguiente 

incrementar su productividad. Ubicarse en dicha realidad determinará que el individuo perciba 

autosatisfacción al utilizar dicha innovación.  

En mayor desarrollo Merlo, (2017) explica que las innovaciones mantienen un uso 

determinado, y que se crearon para cumplir una función. A raíz de ello la “utilidad” nace con 

el fin de cumplir funciones específicas, si bien es ciertas dichas innovaciones o productos 

también servían como soporte y ayuda hacia otra empleabilidad.  

Adicionalmente, la utilidad idónea de alta connotación de las herramientas crea en las 

personas un enfoque directo con las tecnologías, con el simple hecho de utilizar y adoptar algún 

producto u herramienta. Es ahí donde intensifica redirección a la definición de Davis, (1989) 

cuando indica que la “utilidad percibida” cuantifica el desarrollo de trabajo de un individuo al 

emplear innovación o nueva tecnología.  

Según el diccionario digital de la Real Academia de la Lengua Española (2020), la 

percepción se define como “Significancia interna que da como resultado de una impresión 

material realizada en nuestro sentido”. Del mismo modo, el “percibir” determina retener 

mediante los sentidos. 

Por consiguiente, la “utilidad” y “percepción”, identifica como realmente se desarrolla 

“utilidad percibida”, el cual se define como una acción con un producto, objeto o innovación 

incrementa su satisfacción a partir de su empleabilidad. Según Davis (1989), considera dicha 

variable en su modelo de aceptación tecnológica. 

En compendio y bajo el enfoque de términos tecnológicos de Sahi y Madan (2013), 

describe que la persona quien se beneficia del producto o innovación tecnológica distingue 

fácil utilidad; existe gran probabilidad que pueda volver a realizar. Con un enfoque al mundo 
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digital, los autores comentan que la variable independiente de la Utilidad Percibida es un punto 

de iniciación para que una página tecnológica o web sea famosa y por consiguiente el público 

objetivo pueda seguir beneficiándose reutilizarla, esta asignación es confirmada por las autoras 

Sahi y Madan (2013), ya que destacan que , si el público objetivo o usuario siente, recibe y 

disfruta como producto, innovación  útil, suplirá las acciones que realizaba para continuar con 

dicho producto o innovación. Ejemplificando si con anterioridad un individuo se apersonaba a 

una Institución financiera a realizar operaciones bancarias, y se dio la oportunidad de 

interactuar con el medio digital de dicha institución, y es de su agrado y aceptación, se da por 

concluido que realizará continuamente sus operaciones y transacción bancarias a través de los 

medios digitales bancarios. 

Respecto a la relación entre la utilidad percibida y la actitud: la utilidad percibida, como 

variable independiente, se define como el grado en que un usuario cree que el uso de una 

tecnología en particular mejoraría su desempeño laboral (Davis, 1985). Varios estudios han 

encontrado que la Utilidad Percibida influye positivamente en la actitud hacia la aceptación del 

pago móvil (Alswaigh & Aloud, 2021; Ramos et al., 2019). Por ende, cuanto más útil se 

considere la aplicación Yape, mejor será la actitud del usuario hacia la intención de uso. 

2.1.5.5 Seguridad 

El autor Foucault (2008) define que la variable seguridad se delimita por un sentimiento 

que posee escalas, la cual es un indicador de la confianza que tiene un individuo. Asimismo, la 

escasez de miedos o la eliminación de riesgos, no teme realizar una acción o entablar una 

relación con alguien ya que no ve la actividad a realizar algo que puede dañarla, por el 

contrario, puede pensar que el realizarlo será beneficioso para el mismo. También, explica que 

los niveles de seguridad son dados por cada persona y han de depender de sus niveles o sentidos 

de seguridad ya sea por eventos pasados o por ausencia de temor a experiencias. Además, 
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explica que con normalidad una persona posee seguridad ya que ha trabajado o efectuado 

ciertas acciones que le brindan un confort interno a que lo que realiza no tendrá consecuencias 

negativas. Este proceso de adecuación y preparación brinda a la persona una seguridad futura, 

ejemplo de ello los ahorros de una persona actúa como un colchón de seguridad ante futuras 

adversidades, por ello dependiendo del monto ahorrado la persona puede sentir que si ocurre 

algo a futuro podrá afrontarlo dándole una especie de sosiego y calma. 

Inchaurraga (2015) trata sobre la seguridad futura de un país de forma económica, explica 

que la seguridad futura va de la mano de la economía de una persona o sociedad. Para el autor 

la seguridad futura es un estado que las personas desean obtener y que es generado mediante 

el conjunto de acciones previas han decidido tomar en un lapso, es un proceso continuo. 

Asimismo, expresa que la seguridad futura se percibe u observa cuando una persona tiene cierto 

respaldo para contingencias futuras, un elemento de seguridad futura son las AFP que toman 

aportes que se le entregarán al aportante en el futuro, a mayor cantidad de aporte en el periodo 

laboral mayores beneficios al momento de jubilarse. Por otro lado, explica que el término de 

seguridad es subjetivo y variable en dependencia de la persona, ya que algunos tienen menor o 

mayor grado de seguridad respecto a diversos elementos, ejemplo entidades bancarias. Desde 

la perspectiva empresarial, aquellas personas que poseen un mayor grado de inseguridad en 

dichas entidades financieras pueden tener una menor seguridad futura debido a la falta de 

información y cultura preventiva de ciberseguridad en el momento de realizar cualquier 

transacción financiera. 

Kamalul y Goh (2018) comentan que los usuarios mantienen constante aprendizaje sobre 

las características de productos que ofertan mediante sitios web, cabe mencionar que, si cuentan 

con mínima información sobre aquellas características y beneficios de dichas herramientas, se 

determinará una decisión de no acceder a dichos productos. Según los autores Aldás et al., 

(2011) los usuarios y clientes que mantienen accesibilidad a canales de una Institución 
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Financiera, mantienen percepción, confianza y respaldo, es por ello que acceden a los servicios 

de dicha Entidad Financiera. 

Respecto a la relación entre la seguridad y la actitud: según Chawla y Joshi (2019) los 

mecanismos de un sistema de información son percibidos por los usuarios, de modo que, 

esperan que las empresas garanticen su seguridad y confidencialidad de sus datos personales. 

Para Alkhowaiter (2020) las preocupaciones de seguridad con respecto al pago movil parecen 

ser una preocupación critica para los usuarios. Por lo que, la seguridad percibida por el cliente 

puede afectar positiva y negativamente hacia la actitud. Por ende, mientras el usuario perciba 

un mayor grado de seguridad en la aplicación Yape, la probabilidad de uso a través de la actitud 

es mayor. 

2.1.5.6 Confianza percibida 

Según Gefen et al., (2003a) la variable Confianza Percibida es la percepción de un 

fideicomitente de cuán confiable es el fideicomisario; mientas que la confianza es la intención 

del fideicomitente de ubicarse en una posición de vulnerabilidad frente al comportamiento del 

fiduciario. En una transacción comercial o de servicio, la confianza es la esperanza que el 

individuo o emprendimiento con la que se interactúa no utilice inadecuadamente la 

dependencia de ellos (Gefen et al., 2003b). 

La variable Confianza Percibida según los autores Köksal & Penez (2015), es una 

capacidad para relacionar la aceptación y desarrollo que te otorgue un individuo, empresa, 

organización, producto, entre otros; y afecte positivamente en la persona. Los determinantes 

de un enfoque positivo determinan la ambigüedad al rechazo y riesgo de percepción, por lo que 

en consecuencia se otorgaría un efecto positivo en intención de desarrollo.  

La realidad que abarca los medios digitales, los cuales carecen de un representante de 

una entidad financiera, enfoca un entorno en el cual el cliente o usuario confían plenamente en 
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los servicios y medios digitales de dicha institución bancaria Aladwani (2001). Si existe una 

percepción negativa, o se ve afecto hacia una situación de determinantes inclusos, se verá afecto 

dicha confianza y se otorgará desinterés inmediato por parte del usuario, haciendo notar de 

manera publica su total desconformidad con dicha institución (Dayal et al., 1999). 

La confianza como punto de partida en términos de medios digitales bancarios, 

mantendrá usuarios que admitan su postura, mientras que otros pondrán limitación en acceder 

a ello. Generalmente estos inconvenientes impiden que los usuarios logran adoptar la 

tecnología, debido a temas personales que abarca fraude, falsificación y suplantación de 

identidad. Repercutiendo en los niveles de confianza directamente en los servicios web 

(Alkailani, 2016). 

Badah (2010) increpó que la variable confianza percibida se ve afecto directamente las 

operaciones de canales digitales bancarios; se observa la disposición de aceptación de la 

tecnología. 

Respecto a la relación entre la confianza percibida y la actitud: según el estudio de 

Alabdan y Sulphey (2020), hacen referencia a que los usuarios se preocupan mucho por la 

seguridad de los servicios brindados y que perciben desconfianza hacia el uso del aplicativo de 

pago móvil, esto quiere decir que, si las empresas no brindan la confianza suficiente, la actitud 

hacia el uso de dicho aplicativo será negativa y, por lo tanto, dejaran de utilizarla. La confianza 

inicia cuando una de las partes determina un gran enfoque en la confiabilidad e integridad de 

un socio de intercambio (Chawla & Joshi, 2019). Los usuarios necesitan utilizar un aplicativo 

digital con comodidad, seguridad y menos sensación de riesgo. Por ende, a mayor grado de 

confianza percibida de parte del usuario, mayor será la intención de uso de la aplicación Yape. 
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2.1.5.7 Facilidad de condiciones 

Al hacer referencia a la variable facilidad de condiciones determina que una persona 

considera que la utilidad de la innovación tecnológica en sus actividades favorece a su accionar 

sin que esto signifique el empleo de un mayor esfuerzo o de mayor gestión, por consiguiente, 

existe una mayor probabilidad a que la persona adopte este tipo de tecnología en la 

cotidianidad. 

De acuerdo a Pichihua et al., (2018), la facilidad de condiciones establece cómo una 

persona espera percibir la adopción de una nueva innovación tecnológica. En el caso de los 

aplicativos móviles, como el caso de Yape, son sistemas que se diseñan bajo condiciones de 

uso que favorezcan a los usuarios que a los que van dirigidos estas aplicaciones, es decir que 

tengan diseños, precios o funciones que cumplan las necesidades, satisfagan las expectativas y 

se alineen a los objetivos que se plantea una empresa. Entre las principales características se 

menciona a la prevención de errores, el diseño estético, el soporte de ayuda al cliente, la 

equivalencia del sistema y la flexibilidad de este. 

Los autores plantean que bajo el Modelo TAM la facilidad de condiciones de uso 

percibido es parte del modelo y permite explicar la aceptación de la persona respecto a la 

adopción de tecnología y las razones por la que decide aceptar o rechazar la adopción de esta 

nueva tecnología, generando una influencia directa. 

Respecto a la relación entre la facilidad de condiciones y la actitud: la facilidad de 

condiciones es la percepción de cómo los factores del entorno hacen que un sistema se vuelva 

más de fácil de usar (García & Saldívar, 2021). Un entorno facilitador crea confianza en el 

usuario y modela su actitud hacia el sistema. Por ende, la presencia de un entorno facilitador 

positivo del aplicativo Yape, mejoraría significativamente la actitud del usuario hacia la 

intención de uso. 
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2.1.5.8 Compatibilidad con el estilo de vida 

Pichihua (2018) determina que la variable compatibilidad del estilo de vida es un factor 

que se incrementa como parte del desarrollo e identificación del mercado o segmento objetivo, 

dado que son los criterios relacionados al estilo de vida los que podrían permitir realizar esta 

división de acuerdo a personalidad y nivel de pertenencia social, factores que  predicen la forma 

de ser y la conducta del consumidor, por lo que permiten responder a las expectativas de ellos 

de acuerdo a las especificaciones del producto. 

De manera similar, Yamakawa et al., (2013) afirman que las innovaciones tecnológicas 

poseen una mejor adaptación de acuerdo al estilo de vida que mantienen las personas, es decir 

los consumidores, por lo que se considera esta variable para direccionar la innovación y que se 

mejor adoptada. Es decir que, el estilo de vida considera los valores, experiencias, hábitos u 

opiniones que posee el individuo como cliente y por tanto define, como un aplicativo móvil, es 

consecuente alinea sus expectativas y personalidad.  

Adicionalmente, la compatibilidad con el estilo de vida es una variable predictora de la 

actitud del modelo TAM, la cual se enfoca en los factores socio culturales de los consumidores. 

Por lo que, se formula que el enfoque de dicha variable con respecto a la implementación de la 

banca móvil, si tiene una manera significativa de influenciar en la intención de uso del 

aplicativo tecnológico (Arteaga y Choquehuanca, 2018). 

Respecto a la relación entre la compatibilidad con el estilo de vida y la actitud: la 

compatibilidad con el estilo de vida hace referencia a como los hábitos de consumo del usuario 

afecta a la intención de adoptar una tecnología (Chawla & Joshi, 2019). Por ende, si los factores 

sociales influyen positivamente en la actitud, en consecuencia, existirá una alta probabilidad 

de uso del aplicativo Yape por parte del usuario. 
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2.1.6 Comercio electrónico 

Los aplicativos tecnológicos bancarios, como el aplicativo YAPE, mantienen ventajas 

sobre los canales físicos, como lo son los ATM y las sucursales bancarias, debido a que no 

requieren la movilidad del usuario ni de su efectivo. El gran incremento de procedimientos de 

seguridad web demuestra que los medios online y de internet logran ser más seguros que los 

canales físicos. Además, el continuo uso de los aplicativos digitales determina que nuevos 

usuarios accedan a dichos beneficios (Miller, 2020). 

El comercio electrónico, se desarrolla con las compras o ventas que se realizan en línea, 

es decir que involucra proceso de adquisición de productos, tanto de bienes como de servicios 

de manera electrónica y mediante el uso de redes electrónicas, tecnología y conexiones a 

internet (Silva, 2009). Igualmente, el comercio electrónico permite implementar mejorías en la 

distribución de mercadería o servicios, ello dada la utilización de productos Web para facilitar 

la interacción entre proveedores y clientes, la eliminación de agentes intermediarios y 

facilitando la entrega de los productos; todo reflejándose en un ahorro de costos. 

Es importante resaltar que este concepto, no es un nuevo término, sino que surgió 

alrededor de 1920, a partir de la compra de empresas mayoristas quienes comenzaron a realizar 

ventas por catálogo y que, si bien no hacían referencia exactamente a la compra mediante un 

medio digital, si utilizaban los dispositivos electrónicos para la trasmisión de datos; dando pie 

al posterior desarrollo de los tipos de comercio electrónico que hoy se conocen como B2C, 

B2B y C2B, C2C (Silva, 2009). 

Igualmente, Silva (2009), brinda otra visión de este tipo de comercio, considerando la 

|perspectiva de las compañías, quienes utilizan computadores u otros dispositivos móviles para 

realizar las operaciones propias de su empresa, interrelacionando áreas internas de recursos 

humanos, finanzas y servicios; y a agentes externos, como pueden ser otras empresas del 

entorno. 
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Desde el punto de vista de la Organización para la Cooperación y el Desarrollo 

Económicos (OECD), el e-commerce se define como las relaciones comerciales que permite 

interacción entre consumidores, empresas e incluso gobiernos, considerando específicamente 

a las operaciones que se realizan vía red de información que utilice la tecnología y 

principalmente el servicio de Internet como canal para la adquisición de un bien o servicio; lo 

cual abarca a su vez a múltiples actividades desde la prestación de servicios, entrega electrónica 

y servicio de venta. En adición, se explica que el comercio electrónico responde 

específicamente a un modo de entrega específico, dado que se realiza de manera digital, no 

dependiendo de manera necesaria de un método de pago específico y que ha adquirido una 

mayor importancia puesto que la utilización de plataformas en línea ha permitido la eliminación 

de intermediarios, logrando que los vendedores independientes puedan ganar titularidad e 

interactuar con clientes minoristas o mayoristas, así como acceder a un mercado más amplio 

de posibilidades locales o internacionales (OECD, 2020). 

Otra perspectiva para concebir el concepto de comercio electrónico, es considerarlo como 

un tipo de comercio práctico que logra potenciar la utilización de la tecnología mediante 

plataformas que permiten comunicación e intercambio de información planteando nuevas 

reglas en el mercando y ofreciendo una mayor diversificación de agentes para satisfacer la 

demanda de productos (Fernández y Puig, 2020). Sobre esta base se debe de considerar que el 

comercio electrónico aporta beneficios operacionales, de acuerdo con Fernández y Puig (2020), 

dado que el uso de internet permite la reducción no solo de costos y tiempo, sino también de 

errores pues permite una mayor trazabilidad; además de permitir la implementación de mejoras 

en la distribución dada la constante interacción y facilidad de entrega, especialmente en 

aquellos servicios relativos a información o productos digitales. Igualmente, el comercio 

electrónico logra mejorar la distribución de información, dado que cada vez más empresas 

utilizan los medios digitales para comunicar de manera interna y externa datos respecto a sus 
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operaciones, ventajas o novedades; logrando de manera posterior una mejor identificación y 

fidelización de los usuarios. 

2.1.7 E-Wallet 

Las billeteras electrónicas, o también llamadas e-wallets por su abreviación del inglés, se 

define como una forma de lograr el desarrollo tecnológico en el ámbito financiero y como una 

respuesta a la cada vez mayor afluencia de mercados electrónicos; siendo finalmente un 

producto que facilita las compras mediante la evasión de utilizar dinero físico o realizar 

transacciones manuales; siendo cada vez más aceptado entre los consumidores por su fácil 

incorporación a dispositivos móviles y alta aceptación en marketplaces (Wulantika y Zein, 

2020). 

Igualmente, como explica Upadhayaya (2012), la existencia de una billetera electrónica 

se conceptualiza como la creación de un servicio que incorpora todas las conveniencias o 

ventajas de múltiples tarjetas, sin la necesidad de contar con ellas en físico; además de ser un 

producto que brinde mayores atributos relativos a la seguridad en comparación con que el 

usuario porte una billetera física. La utilización de un e-wallet requiere de la identificación del 

usuario, reduciendo  las posibilidades de manipulación fraude, lo cual es de especial interés o 

preocupación por parte de los usuarios digitales; además de ser una opción frecuente para los 

compradores en línea pues consideran que es una herramienta en la palma la mano, que 

almacenan información, contraseñas o PINs; es decir información personal  permitiendo un 

seguimiento continuo de las opciones de facturación, movimientos, y transacciones a una gran 

velocidad y en tiempo real (Upadhayaya, 2012).  

Daragmeh et al. (2021) proponen que las billeteras electrónicas son una propuesta que 

elimina la necesidad de billeteras o dinero físico para las adquisiciones y permite a los usuarios 

el poder almacenar múltiples tarjetas, sean de débito, crédito, prepago o incluso de regalo; todo 
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ello en un medio virtual que le brinda especial importancia a los servicios financieros digitales 

y que expone los beneficios y avances que existen en la tecnología financiera, superando las 

alternativas que implican un pago con contacto. En este marco, una de las variables importantes 

a considerar es la percepción que tienen los usuarios respecto a los sistemas financieros 

electrónicos, como las e-wallets, respecto a su utilidad, susceptibilidad, uso en el largo tiempo 

y eficacia. 

Especialmente, bajo circunstancias de distanciamiento social o cambios radicales de 

contexto, una de las principales características que destacan Daragmeh et al. (2021), es que la 

existencia de billeteras electrónicas son una adopción y un servicio integrado en un marco que 

cumplen con requisitos electrónicos y tecnológicos, así como de salud; además de ser una 

motivación para que post pandemia los bancos presenten un mayor interés en estrategias 

comerciales a aplicarse e un periodo de largo plazo, que estén asociadas a las billeteras digitales 

pues permite el ofrecimiento de servicios financieros, aportando beneficios al cliente, 

demostrando auto eficiencia y brindando seguridad al usuario. 

2.2 Antecedentes de la investigación 

El trabajo de Alswaigh et al., (2021) de nombre “Factores que afectan la adopción de los 

servicios de pago electrónico por parte del usuario Disponible en carteras móviles en Arabia 

Saudita”, tuvo como objetivo “identificar los factores clave que influyen en la intención del 

usuario de adoptar los pagos móviles”. 

Para ello, se empleó un estudio con enfoque cuantitativo, de alcance explicativo y de 

diseño no experimental con corte transversal. Se empleó un muestreo aleatorio simple, en 

octubre del 2020, y se llegó a una muestra de 394 ciudadanos de Arabia Saudita. Para recolectar 

los datos se utilizó como instrumento de medición una encuesta, conformada por preguntas 

demográficas, como sexo, edad, nivel de ingresos, tipo de dispositivo móvil y de billetera 
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móvil; y por 40 preguntas relacionadas al tema de investigación. El estudio analizó ocho 

factores: facilidad de uso percibida, utilidad percibida, seguridad, confianza, condiciones 

facilitadoras, compatibilidad con el estilo de vida, actitud e intención de uso, todos medidos en 

estala de Likert de cinco puntos.  

Para analizar la frecuencia de los datos, se utilizó el software SPSS 23.0, donde se 

determina el alfa de Cronbach y, también permite realizar regresiones simples. Los resultados 

evidenciaron que el 69.8% de los encuestados eran mujeres y el 30.2% hombres; respecto a la 

edad, el principal grupo etario tuvo entre 21 y 30 años, con un 38.6%, seguido del grupo de 31 

a 40 con un 28.2%, del grupo de 41 a 50 con un 13.7%, del grupo de más de 51 años con un 

11.7% y los menores de 20 con un 7.9%.  

Todos los factores obtuvieron niveles de confiabilidad alfa de Cronbach mayores a 87%, 

y la confiabilidad general fue de 98.3%. Respecto a la relación entre los factores, se determinó 

que la relación entre la intención de uso con la actitud fue de 90% y, que la relación entre la 

intención de uso con los demás factores fue de al menos 72%. Asimismo, respecto a las 

regresiones, las dimensiones facilidad de uso percibida, utilidad percibida, seguridad, 

confianza, condiciones facilitadoras y la compatibilidad con el estilo de vida resultaron ser 

explicativas de la actitud y, la actitud resultó ser una variable explicativa de la intención de uso.  

Por tanto, concluyó una existente influencia significativa positiva de los factores facilidad 

de uso percibida, utilidad percibida, seguridad, confianza, y condiciones facilitadoras hacia la 

adopción del servicio de monedero digital. 

Los autores Bich et al., (2020) exponen la investigación llamada “Una investigación de 

la intención de la Generación Z de usar Electronic Wallet en Vietnam”, con la finalidad de 

“investigar los factores que influyen en las decisiones de adopción de billetera electrónica de 

la Generación Z en Vietnam”. 
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Para la realización de esta investigación se utilizó un enfoque cuantitativo, de alcance 

explicativo y de diseño no experimental. La población la conformaron jóvenes de la generación 

Z, que tienen entre 20 y 30 años, en Vietnam. Se utilizó un muestreo por conveniencia, y para 

la recolección de datos se utilizó como instrumento la encuesta, que constó de dos secciones: 

la parte demográfica, y la parte que mide las dimensiones de la investigación, compuesta por 

31 preguntas correctamente estructuradas en escala de Likert del 1 al 5. Para la aplicación del 

instrumento, este fue distribuido de manera online a través de redes sociales y correos 

electrónicos y, para el análisis de los datos se utilizaron los programas SPSS 25 y Smart PLS 

3.0.  

Los resultados demostraron que el instrumento es altamente confiable, por haber 

obtenido valores alfa de Cronbach superiores al 0.7. Además, el análisis de factores determinó 

que las variables poseen cargas superiores al 0.6, por lo que se confirma la validez del 

instrumento. Asimismo, se determinó que la intención de uso está influenciada por, reputación, 

la conveniencia y utilidad percibida; además, se verificó que la comodidad y la utilidad 

percibida son mediadoras entre la facilidad y la intención de uso. De otro lado, se comprobó 

que la utilidad percibida en el uso de la billetera electrónica por parte del segmento de la 

generación Z impacta de manera significativa y directa la intención de uso. 

De esta manera, se concluyó que la Generación Z, impulsada por la tecnología, tiene la 

intención de utilizar billeteras electrónicas. Esto se verificó con la relación entre la 

compatibilidad y la conveniencia percibida, la facilidad de uso percibida, la confianza 

percibida, la influencia social y la utilidad percibida.  

La investigación de Bayona y Leyva (2016), titulada “Factores Críticos de Aceptación 

de la Intención de Uso del Efectivo Móvil”, tuvo como objetivo demostrar “cuáles son los 

factores que repercuten en la intención del uso del Efectivo Móvil”. Para ello, el autor realizó 

un estudio cuantitativo, descriptivo y de tipo exploratorio. El tamaño de la muestra la 
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conformaron 406 clientes de dos entidades bancarias en el Perú. Para la recolección de los datos 

se utilizó un instrumento medido en escala de Likert de cinco elementos, donde 1 es “nunca” 

y 5 “siempre”, donde se midieron los constructos “riesgo y seguridad percibida”, “intención de 

uso”, y “facilidad de uso”. El análisis de los datos se realizó a través de las pruebas alfa de 

Cronbach. 

El constructo riesgo y seguridad percibida obtuvo una confiabilidad de 0.669, la intención 

de uso obtuvo un alfa de Cronbach de 0.779, y la facilidad de uso un 0.694 por lo que se 

confirma que son altamente confiables. De otro lado, los constructos obtuvieron cargas 

factoriales mayores a 0.6 en todos los casos, por lo que se confirma la validez del instrumento. 

De otro lado, para más del 45% de los encuestados es fácil utilizar el efectivo móvil, más del 

50% considera que es seguro utilizar efectivo móvil, y más del 70% tiene la intención de hacer 

uso de efectivo móvil 

Sobre la facilidad de uso, el trabajo concluyó que para los clientes es muy fácil entender 

el funcionamiento del aplicativo móvil y realizar transferencias. De otro lado, sobre la intención 

de uso, se ha evidenciado que los clientes tienen un alto interés en poder utilizar las billeteras 

digitales desde su teléfono móvil, y en disponer de forma inmediata de la información bancaria. 

Por último, sobre la percepción de riesgos, a pesar de que se han identificado problemas sobre 

la autenticación del usuario, se considera seguro el uso del aplicativo bancario en el teléfono 

móvil.   

El trabajo de Ramos et al. (2018), titulado “Mobile payment is not all the same: The 

adoption of mobile payment systems depending on the technology applied”, tuvo como 

objetivo analizar los condicionantes asociados a la adopción de nuevas tecnologías de pago 

móvil centrándose en los tres sistemas de pago: SMS, NFC y QR.  

Para ello, se realizó un estudio cuantitativo y de alcance explicativo. Para la encuesta de 

sistemas de pago SMS y QR se utilizó un muestreo por cuotas, con base en las características 
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del equipamiento y uso de tecnologías de información los consumidores españoles; de otro 

lado, para la tecnología de pago NFC se aplicó un método de muestreo por conveniencia 

haciendo uso de la red social Facebook. La encuesta sobre el sistema de pago SMS se realizó 

entre enero y febrero del 2012, y tuvo una muestra de 287 personas, mientras que la encuesta 

de NFC se realizó entre julio y agosto del 2012, también con una muestra de 287, y la encuesta 

de QR se llevó a cabo entre febrero y marzo del 2013, con una muestra de 168 personas. 

Para la recolección de datos se utilizaron tres cuestionarios, que se diferenciaron solo en 

el sistema de pago propuesto, y que fueron aplicados luego de ver un video explicativo del uso 

de las tres tecnologías de estudio. El instrumento fue sometido a pruebas de fiabilidad y validez 

por métodos exploratorios con el programa SPSS 18 y, validez por métodos confirmatorios con 

el programa AMOS 18. Para todos los casos se obtuvieron indicadores alfa de Cronbach 

mayores a 0.8; en el análisis de factorial, todos coeficientes resultaron significativos y mayores 

a 0.50. Asimismo, las pruebas de correlación no superaron el 0.8 y, el nivel R2 del modelo fue 

mayor a 0.50. Finalmente, se utilizó también un método de estimación de máxima verosimilitud 

y técnica de bootstrapping, debido a la ausencia de la normalidad. 

Se utilizó el Modelo de Aceptación de Tecnología en diferentes contextos asociados a 

sistemas de pago como banca en línea, banca y pagos móviles. Para el sistema de pago móvil 

SMS lo más importante para explicar la intención de uso fueron las normas subjetivas y la 

influencia social, seguido de la utilidad percibida, la actitud, la facilidad de uso y la seguridad 

percibidas. Para el sistema de pago móvil NFC, los constructos más importantes fueron las 

normas subjetivas, la utilidad percibida, la actitud, la facilidad de uso y la seguridad percibidas. 

Finalmente, para el sistema de pago móvil QR, el mayor efecto sobre la intención de uso 

proviene de la utilidad percibida, seguido de las normas subjetivas, la facilidad de uso 

percibida, la actitud y la seguridad percibida. 
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2.3 Contexto de la investigación 

2.3.1 Sistema financiero 

Uno de los sistemas involucrados en el crecimiento de la economía a nivel mundial, es 

el sistema Financiero, ya que permite determinar la tasa de crecimiento progresivo del país y 

cuenta con un papel importante en generar empleo, niveles salariales, distribución de liquidez, 

entre otros aspectos, Reyes (2015).  

Para Pampillón et al., (2012) el surgimiento del sistema financiero se deriva de las 

necesidades que los habitantes tienen que pagar al realizar compras de un bien. En este sentido, 

uno de los participantes brinda un préstamo y crea una transacción financiera. De igual forma 

Martin (2013), describe que la operatividad de un banco es obtener fondos y otorgarlos como 

préstamos con intereses a todo cliente o usuario que lo solicite. De tal forma el Sector 

Financiero determina los ingresos entre inversionistas, y depositantes en un ambiente 

caracterizado por incertidumbre. Es por ello que las Instituciones Financieras mantengan 

recursos idóneos para lograr la equidad a nivel de economía (Fernández & Maudos, 2008).  

Es por ello que el Sistema Financiero dentro de una nación es de suma importancia, ya 

que su trabajo principal es mantener y lograr controlar el desempeño del país. Por esa razón los 

gestores y el estado crearon una constitución donde se ubican distintas normas y leyes que 

contribuyen a que todo sistema trabaje de manera idónea perfeccionando sus procedimientos. 

Adicionalmente, de manera directa la empleabilidad tecnológica permitirá desarrollar dichas 

entidades financiera.  

2.3.2 El mercado financiero peruano 

En la actualidad, el sistema bancario peruano mantiene una solvencia estable, es decir 

dispone del patrimonio efectivo necesario para enfrentar los cambios negativos de la Economía. 

En base a los estudios realizados sobre las estadísticas del último trimestre del año 2020 por la 
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agencia calificadora de riesgo Moody’s Local, el Ratio de Capital Global (RCG) se ubicó 

alrededor de 15.6% para el sistema bancario peruano (Guerrero et al., 2020). Asimismo, hacia 

fines del 2020 los bancos grandes incrementaron su RCG de 14% a 15% y los bancos medianos 

mantuvieron su indicador, así como los del sector consumo y del segmento micro (Guerrero, 

Moreno-Narváez, & Vásconez-Acuña, 2020). 

A pesar de la menor actividad económica, se mantiene un dinamismo en las colocaciones 

de la banca múltiple gracias a los programas impulsados por el gobierno que otorgan garantías, 

como Reactiva Perú y FAE-Mype. Por otro lado, la concentración en los créditos directos 

siguió en aumento al comparar las cifras del último trimestre del 2019 con las del 2020. De los 

más de 300,000 millones de soles de crédito directo otorgados en el Perú la mayor participación 

le pertenece al BCP con un 34%, que es seguido por el BBVA con un 21%. No obstante, se 

observa un deterioro de alto riesgo en la banca múltiple ya que se incrementa el índice de 

morosidad, principalmente en los créditos hipotecarios, de consumo y corporativos, aunque 

aún los indicadores de morosidad están por debajo de otros tipos de crédito (ASBANC, 2020). 

2.3.3 Estructura del sistema financiero peruano 

Durante los diferentes años, han acontecido diferentes choques globales; que han 

conllevado a una importante coordinación interinstitucional de distintos órganos 

interinstitucionales y gubernamentales que forman el sistema financiero; desarrolla acciones 

coordinadas y aplicar medidas que resultan macro prudenciales (SBS, 2021). 

El Sistema Financiero está compuesta de intermediarios que operan en el mercado, bajo 

la regulación de organismos públicos, los cuales se encargan de canalizar el ahorro de recursos 

que existen para facilitar el consumo, el gasto y la inversión; ya sea familiar, empresarial o 

público (Penalonga, 2012).  
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El Sistema Financiero Peruano está dirigido por el Banco Central de Reserva del Perú 

(BCRP) y la Superintendencia de Banca y Seguros (SBS), con la finalidad de preservar la 

estabilidad monetaria y su autonomía (ICEX, 2019); y, actualmente está conformado por 51 

empresas, que ostentas activos por S/ 567 millones. Por consiguiente, se presenta el 

desagregado de las empresas de operaciones múltiples que forman el sistema financiero 

peruano, véase en Tabla 1. 

Tabla 1 

Empresas del Sistema Financiero Peruano 

 

Fuente: (SBS, 2021)  

2.3.4 Canales digitales 

En las últimas décadas, se desarrollaron, crearon productos innovadores y tecnológicos 

beneficiando a las Entidades Financieras, tales como; banca móvil y las billeteras digitales 

(como Yape, Lukita, Plin, etc.), en adición ofertan productos y servicios relacionados con 

seguros, prestamos, tarjetas de créditos entre otros, permitiéndose penetrar a más clientes y 

usuarios a nivel nacional (Miller, 2020).  

En paralelo, las fintechs desarrollaron páginas web, apps, permitiéndose expandir los 

grandes avances de innovación tecnológica, en diferentes grupos o segmentos de personas, 

entre ellos efectivo disponible, tipo de cambio, transacciones, entre otros, generando un 

ecosistema bancos-fintech en el las entidades financieras se entrelazan. Las entidades 
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Financiera crean su estudio de desarrollo e innovación. La coyuntura actual ha ocasionado una 

aceleración en la digitalización de las transacciones financieras (Guerrero, Moreno-Narváez, 

& Vásconez-Acuña, 2020). 

En este periodo de crisis, las Fintech de financiamiento han evidenciado tener el potenciar 

de multiplicar y hacer más eficiente la provisión de crédito. Asimismo, a través de sus 

plataformas, páginas web, aplicaciones, y operaciones monetarias virtuales han limitado el 

riesgo de las operaciones financieras, por lo que incrementaron el número de sus usuarios, 

como también el volumen de sus operaciones. Además, gracias a sus alianzas con los bancos, 

pueden acceder directamente a servicios bancarios, como la creación de cuentas de ahorro, 

tarjetas de crédito, entre otros.  

Este proceso digital del sistema financiero e ingreso de bancos digitales ha evidenciado 

gran crecimiento en el transcurso de los años, de modo tal que, como se observa en la Figura 

1 en agosto del 2021 se llegaron a realizar 100.9 millones operaciones de pago a través de la 

banca virtual, lo que implica un incremento del 63.3% respecto a las operaciones del mismo 

periodo en el 2020 (BCRP, 2021). 

Figura 1 

Número de operaciones realizadas a través de Banca Virtual 

 

Fuente: Reporte de Estabilidad Financiera (BCRP, 2021) 

2.3.5 Medios de pago 
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Las innovaciones, van de la mano con el incremento de ciberseguridad, acompañado del 

desarrollo del sistema operativo de pagos electrónicos consolidaron en el año 2021 la creciente 

tendencia de las transacciones digitales. En la Figura 2 se evidencia el incremento en el tiempo 

del valor de pagos realizado y de la cantidad de operaciones 

Figura 2 

Indicador de pagos digitales 

 

Fuente: Reporte de Estabilidad Financiera (BCRP, 2021) 

En la Figura 3 se percibe el evidente incremento en el número de pagos digitales per 

cápita, que son liderados por los pagos minoristas, donde la principal herramienta utilizada es 

la transferencia interbancaria. En Setiembre del 2021, la cifra se acercaba a casi tres veces lo 

realizado en el año 2015; sin embargo, dichas cifras son inferiores a la de Costa Rica o Brasil, 

que ejecutan más de 100 transacciones per cápita. 

Figura 3 

Número de pagos digitales per cápita 
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Fuente: Reporte de Estabilidad Financiera (BCRP, 2021) 

El valor y cantidad de las operaciones interbancarias en el 2021 presentaron incrementos 

de 22% y 83% respectivamente, respecto al año 2020, donde el 97% de las transferencias 

fueron realizadas a través de internet y banca móvil, en razón de las restricciones de movilidad 

de la población, véase en la Figura 4. Una proporción importante de estas transferencias 

corresponde a las billeteras móviles, específicamente, el 37% de las transferencias (BCRP, 

2021). 

Figura 4 

Pagos de alto valor y bajo valor 

 

Fuente: Reporte de Estabilidad Financiera (BCRP, 2021) 

Las adopciones bajo el surgimiento de la pandemia COVID 19 implican una menor 

actividad económica, por el confinamiento al que han sido sometidas las personas, lo cual ha 

ocasionado que se ejecuten menos transacciones de dinero. Sin embargo, esta caída es tenue 

en lo que respecta a las transacciones efectuadas en canales digitales, mientras que los canales 

presenciales si presentan una caída súbita en el último año. En consecuencia, muchas entidades 

financieras incrementen y alienten a sus clientes y usuarios a forjar una adaptabilidad por el 

uso de sus canales digitales, priorizando siempre su uso y adaptabilidad efectiva (Guerrero et 

al.,, 2020). 
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Debido a los efectos de la pandemia, se incrementó el uso de los medios digitales en el 

ámbito financiero, por ejemplo, el uso de la banca por celular y web se incrementó en 250% en 

mayo del 2020 respecto a agosto del año anterior. De esta manera, hay más peruanos 

bancarizado que hacen uso de herramientas digitales. Por otro lado, el uso de cajeros 

automáticos o ATM, y los canales tradicionales por ventanilla se redujeron gradualmente. La 

pandemia ha generado que sea común realizar el pago de bienes con transferencias bancarias; 

por lo que el avance de la banca digital ha creado oportunidades, como la reducción del uso de 

efectivo, aumento de canales de financiamiento y eficiencia en los procesos bancarios, así como 

una mayor seguridad y confiabilidad en las aplicaciones bancarias (Chávez, 2020). 

2.3.6 E-Wallet en Perú 

En la actualidad, 12 millones de peruanos utilizan billeteras digitales. PLIN y Yape son las 

aplicaciones responsables de esta rápida transición y adopción. En otra instancia, según la 

investigación de “New Payments Index” de  Mastercard, el 79% de la población Millenials y 

generación X peruana son más accesibles a ser partícipes de utilizar distintos métodos de 

pago y emplear uso del 35% mayor de los  códigos QR, véase en la Tabla 2 ,  Fuente: 

investigación de New Payments Index   

Tabla 3  y Fuente: investigación de New Payments Index  

Tabla 4. 

Tabla 2 

Ranking de descargas 

N Aplicación Empresa Descargas 

1 Yape BCP 5 millones 

2 Plin BBVA, Interbank, Scotiabank 2 millones 

3 Tunki Interbank 1 millón 

4 BBVA Wallet BBVA  ½ millón 

5 BIM BIM ½ millón 

https://www.mastercard.com.pe/es-pe.html
https://www.bbva.com/es/pe/pagos-con-codigo-qr-que-son-y-como-funcionan-en-peru/
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6 Agora Interbank ½ millón 

7 Ligo EEDE TPP 100 mil 

8 La Mágica EEDE TPP 50 mil 

Fuente: investigación de New Payments Index (BBVA, 2022)  

Tabla 3 

Ranking de valoraciones 

N Aplicación Empresa Estrellas 

1 Máximo Máximo Fintech 4.2 

2 Kontigo EEDE Gmoney 3.9 

3 BBVA Wallet BBVA Perú 3.8 

4 Tunki Interbank 3.5 

5 Agora Interbank 3.5 

6 Yape BCP 3.4 

7 Ligo EEDE TPP 3.4 

8 La Mágica EEDE TPP 3.1 

9 BIM BIM 2.4 

Fuente: investigación de New Payments Index (BBVA, 2022)  

Tabla 4 

Billeteras digitales 

Billetera Usuarios Detalle 

Yape  

App diseñada para recibir y enviar dinero, 24 horas del día, a un 

contacto a través de su número de teléfono o de su código QR, de 

forma segura y gratuita (Yape, 2022). 

Plin  

Es una plataforma que permite transferir dinero en moneda 

nacional, en las cuentas de los bancos Scotiabank, Interbank, Caja 

Arequipa y Caja Sullana, solo con el número de teléfono del 

contacto afiliado. Las transferencias son gratuitas e inmediatas, las 

24 horas del día (Interbank, 2022) 
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Tunki  

Permite enviar y recibir dinero de diferentes bancos sin comisión, 

a través de PLIN. Asimismo, permite el retiro de dinero desde los 

cajeros GlobalNet sin tarjeta. Además, permite el pago de servicios 

y la recarga de teléfonos (Tunki, 2021) 

Fpay  

Del Banco Falabella, posibilita la transferencia libre de cargo entre 

los contactos del usuario, y permite realizar la carga desde una 

tarjeta de débito o de crédito. Asimismo, permite realizar compras 

con código QR en Falabella, Tottus, Sodimac, Linio y Sodimac, 

entre otros (Perú Retail, 2021). 

Ligo  

Es una tarjeta física y digital, fácil de recargar y que puede 

utilizarse en cualquier establecimiento, y que permite recibir pagos 

de Paypal (Ligo, 2022) 

Agora 
 

 

Es una aplicación con la que se puede tener una tarjeta Visa digital 

recargable, para el manejo fácil, rápido y seguro del dinero. De esta 

manera, solo se gasta lo que se recarga. No tiene costo de 

mantenimiento ni saldo mínimo (Agora, 2022). 

Fuente: investigación de New Payments Index (BBVA, 2022)  

2.3.7 BCP 

En el 2017, el BCP crea un aplicativo para acelerar la inclusión financiera y digitalización 

de más peruanos. Yape es una aplicación de pagos, que beneficia a los usuarios del BCP 

efectuar envíos de dinero con el número celular del beneficiarlo (cliente del BCP). A inicios 

del 2020, el BCP anunció que Yape alcanzó más de 2 millones de afiliados. Representándose 

como la más exitosa de Perú y ejemplo de desarrollo (Startup, 2020). Yape se convirtió en 

factor clave de ser imitada por otras entidades financieras. Con su gran posicionamiento, Yape 

ha generado efectos de red masivo, por lo que es un canal de nuevos usuarios con alta demanda 

de usabilidad (Miller, 2020). 

2.3.8 Yape 
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El BCP y su gran pilar enfoque de lograr la transformación digital, el cual busca crecer 

año tras año, con el fin de brindar mejores servicios a su público objetivo. Es por ello, que en 

el Centro de Innovación constantemente desarrollan planes de solución para brindar un soporte 

a las necesidades de sus usuarios, clientes digitales, quienes representaron el 36% del volumen 

de su cartera en 2017 (La República, 2017). Se identifica la demanda entre los usuarios de 18 

a 35 años, cuando se evidencia cierta sofisticación en este grupo de usuarios a la hora de operar 

en el aplicativo como pequeños pagos (Taipe, 2017). Y así nació Yape, una aplicación móvil 

que logra que sus clientes realicen transferencias de dinero instantáneas simplemente usando 

su número de teléfono móvil. A diferencia de sus aplicaciones tradicionales, Yape no hace uso 

de Tokens para su uso y te permite recibir y enviar hasta S/500 por día (BCP, 2019). Además, 

lograron enfatizar que la app es una de las primeras empresas en este formato y sigue recibiendo 

comentarios positivos desde su creación. Adicionalmente, crearon un nuevo término llamado 

“Yapear” haciendo referencia al acto de enviar dinero mientras se usa la aplicación (Perú 

Retail, 2019), Yape logró llegar a 1 millón de usuarios a mediados de 2019, casi tres años 

después de su lanzamiento, según la publicación de la revista Mercado Negro (Barranzuela, 

2020). Según información del BCP, el centro de descargas fue de 2,6 millones de usuarios y se 

espera mantener más de 10 millones para el 2021 (Barranzuela, 2020). Como si eso no fuera 

suficiente, Yape agrego dos características que cambian el juego. En primer lugar, el código 

QR se utiliza para transferir dinero, lo que significa que el cliente no está en la obligación de 

compartir su número de celular, resguardando su información personal. Con la nueva 

característica, los usuarios pueden escanear un código QR para validar al beneficiario e ingresar 

el monto de la transferencia. En segundo lugar, la aplicación también estará disponible para las 

personas que actualmente no son clientes del BCP, permitiéndoles registrarse usando solo su 

número de identificación y permitiéndoles transferir. Respecto a no tener una cuenta de 

ahorros, el usuario puede retirar dinero a través de una agencia, solo utilizando su DNI y 
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número de móvil para acreditar su identidad (BCP, 2019). Finalmente, Yape busca expandir su 

app, y para ello ha formado alianzas con entidades que son compatibles con su app y que 

permiten a los usuarios transferir dinero entre bancos de forma gratuita. Además, según el 

director general de Yape, Luis Carrera, quien comentó "Un futuro sin efectivo, sin moneda 

física", están colaborando con otras tres Instituciones financieras para unirse a la aplicación. 

Por otro lado, el líder Yape, Rufino Arribas, informó que la estrategia de Yape es abarcar a la 

sociedad no bancarizada, el cual representa el 66% (Barranzuela, 2020). Estos beneficios se 

enfocan tanto en las cifras de ahorro de costes del banco como en la experiencia del cliente. Se 

debe continuar con la promoción de los canales digitales, ya que mantienen un enorme 

potencial de auge y, continuar educando a los consumidores. 

Con este fin, analizarán las variables que impactan en la posibilidad a utilizar el canal de 

para descubrir ideas que contribuyan a comprender las necesidades de los usuarios, logrando 

que adopten la intención de uso de Yape.  
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2.4 Hipótesis 

2.4.1 Hipótesis general 

La actitud como variable se define como las emociones y sentimientos adecuados o 

inadecuados de un individuo sobre su comportamiento al adoptar una nueva tecnología (Davis 

F. , 1989). La variable intención de uso permite definir a una persona que tiende a utilizar y 

adoptar la última tecnología (Venkatesh et al., 2003). Por ende, una mejor actitud de parte del 

usuario, aumenta el grado de intención de uso de la aplicación Yape. 

▪ La actitud influye positivamente en la intención del usuario de adoptar los 

servicios de la aplicación Yape del BCP en Lima Metropolitana en el 2022. 

2.4.2 Hipótesis específicas 

La utilidad percibida como variable logra definirse como "el grado en que un usuario 

cree que el uso de una tecnología en particular mejoraría su desempeño laboral" Davis, (1989). 

Varios estudios han encontrado que la Utilidad Percibida influye positivamente en la 

aceptación del usuario para adoptar el pago móvil, según los siguientes autores: Alswaigh et 

al., (2021) y Ramos et al., (2018). Por consiguiente, cuanto más útil se considere la aplicación 

Yape, mejor será la actitud del usuario hacia la intención de uso. Por lo tanto, se propone la 

hipótesis 1 de la siguiente manera: 

H1: La utilidad percibida influye positivamente en la actitud de los usuarios de la 

aplicación Yape del BCP en Lima Metropolitana en el 2022. 

La variable facilidad de uso percibido es la creencia del usuario sobre el grado de 

facilidad de uso de una tecnología en particular (Davis F. , 1985).Para Chaiyasoonthorn (2019) 

y Alabdan y Sulphey (2020) establecen la facilidad de uso percibida influye positiva y 

significativamente en la actitud hacia la intención de uso del servicio de monedero móvil. Por 
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ende, cuanto más fácil se vuelva la utilización del aplicativo Yape, la actitud hacia la intención 

de uso será mayor. Por consiguiente, propone esta hipótesis 2 de la siguiente manera: 

H2: La facilidad de uso percibida influye positivamente en la actitud de los usuarios 

de la aplicación Yape en Lima Metropolitana en el 2022. 

La variable seguridad se describe como el grado en que un usuario cree que utilizar un 

canal de pago en línea específico será seguro (Chawla & Joshi, 2019). Por ende, mientras el 

usuario perciba un mayor grado de seguridad en la aplicación Yape, la probabilidad de uso a 

través de la actitud es mayor. Por ello, se propone la siguiente hipótesis 3: 

H3: La seguridad influye positivamente en la actitud de los usuarios de la aplicación 

Yape del BCP en Lima Metropolitana en el 2022. 

La Confianza inicia cuando una de las partes determina un gran enfoque en la 

confiabilidad e integridad de un socio de intercambio (Chawla & Joshi, 2019). Los usuarios 

necesitan utilizar un aplicativo digital con comodidad, seguridad y menos sensación de riesgo. 

Por ende, a mayor grado de confianza percibida de parte del usuario, mayor será la intención 

de uso de la aplicación Yape. Por lo tanto, se postula la siguiente hipótesis 4: 

H4: La confianza percibida influye positivamente en la actitud de los usuarios de la 

aplicación Yape del BCP en Lima Metropolitana en el 2022. 

La facilidad de condiciones es la percepción de cómo los factores del entorno hacen que 

un sistema se vuelva más de fácil de usar (García & Saldívar, 2021). Un entorno facilitador 

crea confianza en el usuario y modela su actitud hacia el sistema. Por ende, la presencia de un 

entorno facilitador positivo del aplicativo Yape, mejoraría significativamente la actitud del 

usuario hacia la intención de uso. Por tanto, se propone la siguiente hipótesis 5: 

H5: La facilidad de condiciones influye positivamente en la actitud de los usuarios de 

la aplicación Yape del BCP en Lima Metropolitana en el 2022. 
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La compatibilidad con el estilo de vida hace referencia a como los hábitos de consumo 

del usuario afecta a la intención de adoptar una tecnología (Chawla & Joshi, 2019). Por ende, 

si los factores sociales influyen positivamente en la actitud, en consecuencia, existirá una alta 

probabilidad de uso del aplicativo Yape por parte del usuario, véase en la Figura 5. Por tanto, 

se propone la siguiente hipótesis 6: 

H6: La compatibilidad con el estilo de vida influye positivamente en la actitud de los 

usuarios de la aplicación Yape del BCP en Lima Metropolitana en el 2022. 

Figura 5 

Modelo propuesto para predecir la intención de uso de la app Yape 

Utilidad Percibida

Facilidad de Uso Percibida

Seguridad

Confianza Percibida

Actitud

H1

H2

H3

H4

Intención de uso
Hipótesis

general

Facilidad de Condiciones H5

Compatibilidad con el Estilo 

de Vida
H6

 

Elaboración propia: (Mendoza Osorio, 2023)   

Información extraída de (Chawla & Joshi, 2019)    
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CAPÍTULO III: METODOLOGÍA 

3.1 Diseño de la investigación 

El presente estudio utilizó un enfoque de carácter cuantitativo, porque se realizó una 

medición numérica de las variables y dimensiones del estudio y porque se formularon hipótesis. 

Además, es de alcance explicativo porque se buscó determinar si existe causalidad entre las 

variables independientes y la variable dependiente, como determinar el efecto o la influencia 

que tiene una variable sobre la otra. Por último, utilizó un diseño no experimental porque no 

se manipularon los datos y, corte transversal porque la recolección de datos se realizó en un 

momento específico en el tiempo establecido por el autor. 

3.2 Población y muestra 

3.2.1 Población objetivo 

La población la conformaron todos los usuarios de la aplicación Yape que tienen entre 

18 y 65 años en Lima Metropolitana en el 2022. 

3.2.2 Método de muestreo 

La presente investigación utiliza el muestreo de tipo no probabilístico por conveniencia 

ya que es el propio autor quien decide a criterio la selección de los participantes para la 

encuesta. Esta técnica es conveniente dado que permite recolectar datos de manera rápida, 

sencilla y de fácil acceso. 

3.2.3 Tamaño de la muestra 

Para determinar el tamaño de la muestra, puesto que se conoce el tamaño de la población 

se utilizó la fórmula de población finita, véase en la Tabla 5. 
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Formula 1 

Fórmula del tamaño de muestra para poblaciones finitas 

𝒏 =
𝑵. 𝒁𝟐. 𝒑. 𝒒

𝒆𝟐. (𝑵 − 𝟏) + 𝒁𝟐. 𝒑. 𝒒
 

Tabla 5 

Tamaño de la muestra 

 

 

 

 

Elaboración propia: (Mendoza Osorio, 2023)   

Al 2021, en Lima Metropolitana residían al menos 8’141,064 individuos mayores de 

edad, y a nivel nacional existían más de 8 millones de clientes del BCP. Independientemente 

de la cantidad de individuos, a partir de 1 millón como número de población la formula da un 

resultado de 384 encuestas, que se realizaron mediante encuesta vía Google Forms. 

3.3 Método de recolección de datos 

Para la recolección de datos se utilizó el siguiente instrumento de medición, véase en la 

Tabla 6. 

Tabla 6 

Instrumento de medición 

Nombre del instrumento Factores que afectan la adopción de los servicios de pago 

electrónico por parte del usuario Disponible en carteras 

móviles en Arabia Saudita 

Autor Alswaigh et al.,  

Año de publicación 2021 

País de procedencia Arabia Saudita 

Factores que evalúa Utilidad percibida 
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1-6 

Facilidad de uso percibida 

7-11 

Seguridad 

12-16 

Confianza 

17-22 

Condiciones facilitadoras 

23-26 

Compatibilidad con el estilo de vida 

27-31 

Actitud 

32-36 

Intención 

37-40 

Calificación Totalmente de acuerdo: 5  

De acuerdo: 4  

Indeciso: 3 

En desacuerdo: 2 

Totalmente en desacuerdo: 1 

Elaboración propia: (Mendoza Osorio, 2023)  

Información extraídos de Autor (Alswaigh, 2021)  

3.4 Método de análisis de datos 

Puesto que se trabaja con variables cuantitativas, con una muestra mayor a 30, con una 

muestra no probabilística, se utilizarán pruebas paramétricas. Para el desarrollo del análisis de 

los datos se realizó: (i) análisis de factores, para determinar cómo se agrupaban los elementos 

del instrumento; (ii) análisis de confiabilidad alfa de Cronbach, para determinar el nivel de 

confianza del instrumento, (iii) histograma, para determinar la distribución de los datos y (iv) 

regresiones lineales, para determinar si las variables independientes logran explicar las 

variables dependientes. 
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CAPÍTULO IV: ANÁLISIS DE LA INTERPRETACIÓN DE LAS  PRUEBAS 

ESTADÍSTICAS, FÓRMULAS, RESULTADOS 

4.1 Resultados 

Con los datos recabados de las encuestas se realizaron tres tipos de pruebas, que se 

describen a continuación: 

▪ Análisis de factores: Se utiliza para determinar la validez del instrumento, y para 

verificar la forma en la que se han agrupado los datos. Consta de dos pruebas: i) 

varianza total explicada y ii) matriz de componente rotado. Sin embargo, para que 

los valores sean válidos es necesario que el valor de la prueba de KMO sea mayor 

al valor de 0.50. 

▪ Prueba de fiabilidad o confiabilidad de Alfa de Cronbach: Se emplea para 

determinar la confianza del instrumento. Para que el instrumento sea confiable el 

valor del alfa debe ser mayor a 0.4, y para que sea altamente confiable debe ser 

superior al 0.7. 

▪ Regresiones lineales: Se utilizan para determinar si existe causalidad entre los 

elementos presentados. Donde, si el valor de significancia es menor a 0.05 la 

dimensión o variable es significativa para el modelo. 

4.1.1 Análisis factorial de los factores de la variable actitud 

Antes de realizar el análisis factorial de los factores de la variable actitud se llevó a cabo 

la prueba de KMO, donde se observa que se obtuvo un valor KMO de 96.6%, por lo que se 

pueden utilizar los resultados del análisis de factores, véase en la Tabla 7. 
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Tabla 7 

Prueba de KMO y Bartlett de la variable actitud 

 

Fuente: Elaboración propia , información extraída de  SPSS 

Se observa en la Tabla 8 la varianza total explicada donde el 74.005% de los datos son 

explicados por 6 componentes. 

Tabla 8 

Varianza total explicada 

Componente 

Autovalores iniciales 
Sumas de cargas al cuadrado de 

la extracción 

Sumas de cargas al cuadrado 

de la rotación 

Total 
% de 

varianza 

% 

acumulado 
Total 

% de 

varianza 

% 

acumulado 
Total 

% de 

varianza 

% 

acumulado 

1 17,156 55,343 55,343 17,156 55,343 55,343 5,111 16,487 16,487 

2 2,243 7,235 62,578 2,243 7,235 62,578 4,604 14,852 31,339 

3 1,096 3,534 66,112 1,096 3,534 66,112 3,800 12,259 43,598 

4 ,922 2,975 69,087 ,922 2,975 69,087 3,550 11,450 55,048 

5 ,835 2,694 71,781 ,835 2,694 71,781 3,248 10,477 65,525 

6 ,689 2,224 74,005 ,689 2,224 74,005 2,629 8,480 74,005 

7 ,619 1,997 76,002       

8 ,578 1,866 77,867       

9 ,541 1,746 79,613       

10 ,509 1,641 81,254       

11 ,458 1,478 82,732       

12 ,439 1,417 84,149       

13 ,427 1,379 85,528       

14 ,395 1,274 86,802       

15 ,373 1,204 88,006       

16 ,345 1,111 89,118       

17 ,327 1,056 90,173       

18 ,319 1,029 91,202       

19 ,285 ,919 92,121       

20 ,277 ,894 93,014       
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21 ,265 ,854 93,868       

22 ,252 ,814 94,682       

23 ,247 ,796 95,478       

24 ,225 ,725 96,203       

25 ,198 ,637 96,841       

26 ,191 ,617 97,457       

27 ,181 ,584 98,042       

28 ,176 ,569 98,610       

29 ,154 ,496 99,106       

30 ,139 ,448 99,554       

31 ,138 ,446 100,000       

Método de extracción: análisis de componentes principales. 

Fuente: Elaboración propia , información extraída de  SPSS 

En la Tabla 9 de matriz de componente rotado se aprecia la forma en la que se han 

agrupado los seis componentes encontrados anteriormente. 

Tabla 9 

Matriz de componente rotado 

Componente 

 1 2 3 4 5 6 

FU3 ,751      

FU2 ,751      

FU1 ,733      

FU5 ,695      

FU4 ,690      

SEG3  ,755     

SEG2  ,747     

SEG4  ,735     

SEG5  ,731     

SEG1  ,696     

CON2   ,736    

CON6   ,717    

CON5   ,641    

CON4   ,583    

CON3   ,535    

CON1   ,515    

UT4    ,689   

UT1    ,656   
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UT3    ,650   

UT2    ,631   

UT5    ,608   

UT6    ,513   

LC4     ,690  

LC2     ,648  

LC5     ,562  

LC3     ,554  

LC1     ,540  

CF2      ,647 

CF3 ,550     ,569 

CF1 ,512     ,564 

CF4      ,552 

Fuente: Elaboración propia , información extraída de  SPSS 

4.1.2 Análisis factorial de la variable actitud 

La prueba KMO de la variable actitud obtuvo una medida KMO de 87.6%, por lo que se 

pueden utilizar los resultados de las pruebas siguientes, véase en la Tabla 10. 

Tabla 10 

Prueba de KMO y Bartlett 

 

Fuente: Elaboración propia , información extraída de  SPSS 

En la Tabla 11 de varianza total explicada se puede apreciar que el 73.914% de los datos 

son explicados por una sola variable, la variable actitud. 
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Tabla 11 

Varianza total explicada 

Componente 

Autovalores iniciales Sumas de cargas al cuadrado de la extracción 

Total % de varianza % acumulado Total % de varianza % acumulado 

1 3,696 73,914 73,914 3,696 73,914 73,914 

2 ,445 8,899 82,813    

3 ,366 7,312 90,125    

4 ,287 5,746 95,872    

5 ,206 4,128 100,000    

Fuente: Elaboración propia , información extraída de  SPSS 

En la Tabla 12 de Matriz de componente se pueden observar las preguntas que 

conforman la variable actitud. 

Tabla 12 

Matriz de componente (1 componente extraído) 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia , información extraída de  SPSS 

4.1.3 Análisis factorial de la variable intención de uso 

En la prueba KMO de la variable intención de uso se alcanzó una medida KMO de 82.7%, 

por lo que es viable utilizar los resultados de la prueba de análisis de factores, véase en la Tabla 

13. 
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Tabla 13 

Prueba de KMO y Bartlett 

 

Fuente: Elaboración propia , información extraída de SPSS 

En la Tabla 14 se puede observar que el 74.536% de los datos son explicados por una 

única variable, que es la variable intención de uso. 

Tabla 14 

Varianza total explicada 

 

Fuente: Elaboración propia , información extraída de  SPSS 

En la Tabla 15 de Matriz de componente se pueden ver los ítems que se han utilizado 

para construir la variable intención de uso. 

Tabla 15 

Matriz de componente a 

 Componente 1 

IU3 ,896 

IU4 ,890 

IU1 ,863 

IU2 ,802 

Fuente: Elaboración propia , información extraída de  SPSS 

  



 FACTORES INCIDENTES EN LA INTENCIÓN DE USO DE YAPE  
 69 

 

4.1.4 Confiabilidad de los factores de la variable actitud 

Se realizó la prueba de confiabilidad de todas las preguntas de los factores de la variable 

actitud, y se obtuvo un valor alfa de Cronbach de 97.2%, por lo que se puede afirmar que el 

instrumento es altamente confiable, véase en la Tabla 16. 

Tabla 16 

Estadística de fiabilidad de los factores de  variable actitud 

 

Fuente: Elaboración propia , información extraída de  SPSS 

4.1.5 Confiabilidad de las preguntas de la variable actitud 

La variable actitud obtuvo un nivel de confiabilidad de 90.9%, por lo que se puede 

corroborar la alta confiabilidad de este instrumento, véase en la Tabla 17. 

Tabla 17 

Estadística de fiabilidad de las preguntas de la variable actitud 

 

Fuente: Elaboración propia , información extraída de  SPSS 

4.1.6 Confiabilidad de las preguntas de la variable intención de uso 

En la prueba de confiabilidad de la variable intención y uso se alcanzó un valor alfa de 

Cronbach de 88.5%, con lo que se puede aceptar que el instrumento es altamente confiable, 

véase en la Tabla 18. 
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Tabla 18 

Estadística de fiabilidad de las preguntas de la variable intención de uso 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,885 4 

Fuente: Elaboración propia , información extraída de SPSS 

4.1.7 Confiabilidad de todo el instrumento 

La última prueba de confiabilidad, que contiene todas las preguntas del instrumento, 

obtuvo un valor alfa de Cronbach de 97.9%, por lo que hay razones suficientes para aceptar 

que todo el instrumento es altamente confiable, véase en la Tabla 19. 

Tabla 19 

Estadística de fiabilidad del instrumento 

 

Fuente: Elaboración propia , información extraída de  SPSS 

4.1.8 Regresión lineal entre actitud e intención de uso 

Se realizó una regresión lineal simple entre la actitud y la intención de uso, donde la variable 

independiente de la actitud logra explicar el 72.00% de la variabilidad de la variable 

dependiente intención de uso , véase en la Tabla 20  y Fuente: Elaboración propia , información 

extraída de SPSS 

Tabla 21. 

Tabla 20 

Resumen del modelo entre la actitud e intención de uso 

 

Fuente: Elaboración propia , información extraída de  SPSS 
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Tabla 21 

ANOVA de la variable dependiente (Intención de uso) 

 

Fuente: Elaboración propia , información extraída de  SPSS 

En la Tabla 22 se evidencia que la actitud obtuvo un nivel de significancia de 0.00, la 

cual es menor 0.05 del p value. Por lo tanto, se puede afirmar que es una variable significativa 

para el modelo. 

Tabla 22 

Coeficientes de la variable dependiente: Intención de uso 

 

Fuente: Elaboración prop ia, información extraída de  SPSS 

4.1.9 Regresión lineal múltiple 

La regresión lineal múltiple entre las variables independientes compatibilidad con el estilo de 

vida, condiciones de facilitación, utilidad, confianza, seguridad y facilidad de uso, con la 

variable dependiente actitud. En la Tabla 23  y Fuente: Elaboración propia , información 

extraída de SPSS 

Tabla 24, se muestra el modelo con las variables en mención con anterioridad logra 

explicar el 77.6% de la variabilidad de la variable dependiente actitud. 
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Tabla 23 

Resumen del modelo de regresión lineal múltiple 

 

Fuente: Elaboración propia , información extraída de  SPSS 

Tabla 24 

ANOVA de la variable Actitud 

Modelo Suma de cuadrados gl Media cuadrática F Sig. 

1 Regresión 245,776 6 40,963 179,367 ,000b 

Residuo 70,796 310 ,228   

Total 316,572 316    

b. Predictores: (Constante), Condiciones facilitadoras, Compatibilidad con el estilo de vida, Utilidad 

percibida, Confianza, Seguridad, Facilidad de uso 

Fuente: Elaboración propia , información extraída de SPSS 

En la Tabla 25 las variables independientes obtuvieron niveles de significancia menores 

al 0.05 del p value, por lo que se puede aceptar que todas las variables son significativas para 

el modelo. 

Tabla 25 

Coeficientes de la variable dependiente: Actitud 

Modelo 

Coeficientes no estandarizados 

Coeficientes 

estandarizados 

T Sig. B Desv. Error Beta 

1 (Constante) ,002 ,027  ,077 ,939 

Facilidad de uso ,359 ,027 ,358 13,343 ,000 

Seguridad ,354 ,027 ,353 13,160 ,000 

Confianza ,314 ,027 ,314 11,689 ,000 

Utilidad percibida ,355 ,027 ,354 13,192 ,000 

Compatibilidad con el 

estilo de vida 
,445 ,027 ,445 16,562 ,000 

Condiciones facilitadoras ,318 ,027 ,318 11,833 ,000 

Fuente: Elaboración propia , información extraída de  SPSS  
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CAPÍTULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

5.1 Conclusiones 

Hipótesis General: En la prueba de regresión entre la variable independiente actitud 

y la variable dependiente intención de uso se obtuvo un nivel de significancia de 0.00; ello 

implica que la variable actitud es una explicativa de la variable intención de uso. Asimismo, se 

obtuvo un Beta de 0.849, por lo que se afirma que la explicación es positiva. Con esta 

información, no existen elementos suficientes para rechazar la HG: La actitud influye 

positivamente en la intención del usuario de adoptar los servicios de la aplicación Yape del 

BCP en Lima Metropolitana en el 2022. Este resultado es similar al obtenido por los autores 

Alswaigh et al. (2021), Bich et al. (2020), y Ramos et al. (2018), lo que posibilita aceptar que 

la teoría analizada tiene un amplio soporte científico. 

Hipótesis 01: Sobre la prueba realizada entre la variable independiente utilidad y la 

variable dependiente actitud de los usuarios se alcanzó un nivel de significancia de 0.00, y un 

Beta de 0.355, por lo que se puede afirmar que la utilidad es una variable explicativa positiva 

de la actitud de los usuarios. Es así como no existen razones para rechazar la H1: La utilidad 

percibida influye positivamente en la actitud de los usuarios de la aplicación Yape del BCP en 

Lima Metropolitana en el 2022.  Esta conclusión es semejante a la obtenida por Alswaigh et 

al. (2021) y Ramos et al. (2018), confirmando que la utilidad percibida es importante para las 

personas que utilizan aplicaciones. Así, se debe de buscar que mejorar de forma continua el 

programa para que el usuario perciba su utilidad, y la mejora constante de esta. 

Hipótesis 02: Por otro lado, la facilidad de uso, en la prueba de regresión lineal con la 

variable dependiente actitud de los usuarios, obtuvo un nivel de significancia de 0.00, y un Beta 

de 0.359. Con esta información se puede afirmar que la facilidad de uso es una variable que 

explica de forma positiva a la actitud de los usuarios. Es así como no existen argumentos para 

rechazar la H2: La facilidad de uso percibida influye positivamente en la actitud de los usuarios 
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de la aplicación Yape en Lima Metropolitana en el 2022. Esta solución es afín a la alcanzada 

Alswaigh et al. (2021), Bich et al. (2020), Ramos et al. (2018), y Bayona y Leyva (2016), de 

modo que se puede validar que la facilidad de uso es relevante para los usuarios, ya que va a 

impulsar el uso del aplicativo al permitir que sea apto para todo público. 

Hipótesis 03: Sobre la prueba entre la seguridad y actitud de los usuarios se obtuvo un 

nivel de significancia de 0.00, menor al 0.05 del p value, por lo que se afirmar que la seguridad 

es una variable explicativa de la actitud de los usuarios. Asimismo, se obtuvo un Beta de 0.354, 

con lo que se verifica que la explicación sobre la variable dependiente es positiva. De esta 

manera, no existe información suficiente para rechazar la H3: La seguridad influye 

positivamente en la actitud de los usuarios de la aplicación Yape del BCP en Lima 

Metropolitana en el 2022. Este resultado es igual a lo concluido por Alswaigh et al. (2021), 

Bich et al. (2020); donde la seguridad es importante porque garantiza que la información 

bancaria va a ser utilizada y protegida de la mejor manera. 

Hipótesis 04: En la prueba de regresión lineal entre la variable independiente confianza 

y la variable dependiente actitud de los usuarios se obtuvo un nivel de significancia de 0.00 y 

un Beta de 0.314, con lo que se puede afirmar que la confianza es una variable explicativa 

positiva de la actitud de los usuarios. Con esta información, no existen elementos suficientes 

para rechazar la H4: La confianza percibida influye positivamente en la actitud de los usuarios 

de la aplicación Yape del BCP en Lima Metropolitana en el 2022. Esta conclusión es similar 

a lo obtenido por Alswaigh et al. (2021) y Bich et al. (2020), donde es importante la confianza 

para que los usuarios decidan utilizar los aplicativos. 

Hipótesis 05: Sobre la prueba realizada entre la variable independiente facilidad de 

condiciones y la variable dependiente actitud de los usuarios, el nivel de significancia obtenido 

fue de 0.00, confirmándose que la facilidad de condiciones es una variable explicativa de la 

actitud de los usuarios. Sumado a ello, se obtuvo un Beta de 0.318, con lo que se verifica que 
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la influencia de la facilidad de condiciones sobre la actitud de los usuarios es positiva. De esta 

manera, no existen razones para rechazar la H5: La facilidad de condiciones influye 

positivamente en la actitud de los usuarios de la aplicación Yape del BCP en Lima 

Metropolitana en el 2022. Esta solución es semejante a lo logrado por Pichichua (2018) y 

Yamakawa et al (013), de modo que se puede afirmar que las condiciones y razones por las 

que se utiliza un aplicativo determinará la actitud que tienen los usuarios hacia el mismo. 

Hipótesis 06: Finalmente, la regresión realizada entre la variable independiente 

compatibilidad con el estilo de vida y la variable dependiente actitud de los usuarios obtuvo un 

nivel de significancia de 0.00 y un Beta de 0.445, con lo que se comprueba que la 

compatibilidad es una variable explicativa positiva de la actitud de los usuarios. Es así como 

no existen elementos para rechazar la H6: La compatibilidad con el estilo de vida influye 

positivamente en la actitud de los usuarios de la aplicación Yape del BCP en Lima 

Metropolitana en el 2022. Este resultado es afín a lo concluido por Bich et al., (2020), Arteaga 

et al., (2017), y Yamakawa et al. (2013), para quienes es importante que el programa sea 

compatible con los usos y costumbres de las personas, ya que de esta manera será algo que se 

percibe como propio. 

5.2 Recomendaciones 

El autor propone las siguientes recomendaciones, como promover campañas para 

incrementar el interés de utilizar el aplicativo Yape del BCP, también, se debe realizar 

evaluaciones para identificar qué requiere mejora del aplicativo Yape y realizar su pronta 

modificación, ampliar la investigación a todo el territorio nacional y utilizar el método de 

muestreo aleatorio debido que el muestro no probabilístico genera un alto sesgo en la muestra 

seleccionada. 
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5.3 Implicancias futuras 

Finalmente, las recomendaciones para futuras investigaciones sobre los factores de 

incidencia en la intención de uso de la aplicación Yape del BCP, se recomienda realizar un 

comparativo con otras investigaciones a nivel territorial respecto a temas de billeteras digitales, 

como Tunki, Plin, entre otros. Por otra parte, para investigaciones futuras es recomendable 

adaptar nuevas variables predictoras del modelo TAM que se relacione con las características 

del cliente del BCP ya que el aplicativo se va actualizando e incorporando nuevas 

funcionalidades constantemente.  
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ANEXOS 

 

Elaboración propia: (Mendoza Osorio, 2023)
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Fuente: Elaboración propia  (Mendoza Osorio, 2023)    
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Anexo 1 

 Validación de expertos (original) 
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