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Resumen

El presente trabajo tuvo como proposito realizar un anélisis desde la percepcion de los
colectiveros de Latina Chiclayo sobre la comunicacion de las billeteras moviles que
emiten las entidades financieras. Entre sus objetivos especificos se encuentran: analizar
desde la percepcion de los conductores de la ruta colectora de Latina Chiclayo la
efectividad de la comunicacion emitida por las entidades financieras sobre la utilidad,
conveniencia y seguridad de las billeteras moviles, identificar las opiniones y
disposiciones de los conductores de la ruta colectora de Latina Chiclayo desde su
percepcion sobre la comunicacion de las entidades financieras para la adopcion de las
billeteras méviles como medio de pago y describir las preferencias y consideraciones de
los conductores de la ruta colectora de Latina Chiclayo respecto a las caracteristicas de
billeteras moéviles comunicadas por parte de las entidades financieras. La investigacion se
trabajo bajo el paradigma naturalista. Se emple6 una metodologia cualitativa y se utilizé
un enfoque fenomenoldgico y hermenéutico. Como técnica se eligié la entrevista y como
instrumento una guia de preguntas estructuradas. Los resultados obtenidos revelaron una
diversidad de opiniones y experiencias entre los entrevistados. Se destac6 una falta de
informacidn directa por parte de las entidades financieras, asi como preocupaciones sobre
seguridad, falta de familiaridad y comunicacion poco clara. La investigacion concluy6
que mejorar la comunicacion y educaciéon por parte de las entidades financieras es
fundamental para promover la adopcion de billeteras méviles entre colectiveros de Latina

Chiclayo.

Palabras clave: comunicacion, percepcion, billeteras méviles, adopcion tecnologica



Abstract

The purpose of this study was to analyze the perceptions of Latina Chiclayo bus drivers
regarding the mobile wallet communications issued by financial institutions. Its specific
objectives included analyzing the effectiveness of communications issued by financial
institutions regarding the usefulness, convenience, and security of mobile wallets from
the perspective of Latina Chiclayo bus drivers; identifying the opinions and dispositions
of Latina Chiclayo bus drivers regarding communications from financial institutions
regarding the adoption of mobile wallets as a means of payment; and describing the
preferences and considerations of Latina Chiclayo bus drivers regarding the mobile wallet
features communicated by financial institutions. The research was conducted under a
naturalistic paradigm. A qualitative methodology was employed, utilizing a
phenomenological and hermeneutic approach. The interview was chosen as the technique
and a structured question guide as the instrument. The results revealed a diversity of
opinions and experiences among the interviewees. A lack of direct information from
financial institutions was highlighted, as well as security concerns, lack of familiarity,
and unclear communication. The research concluded that improving communication and
education from financial institutions is critical to promoting the adoption of mobile

wallets among bus drivers in Latina Chiclayo.

Keywords: communication, perception, mobile wallets, technology adoption



Introduccion

En la era digital, la comunicacion entre entidades financieras y sus clientes ha sufrido una
metamorfosis sin precedentes. En el centro de esta evolucion se encuentra la llegada de las
billeteras maviles, las cuales han transformado radicalmente la manera en que se gestionan las
finanzas personales en el dia a dia. Estas aplicaciones no so6lo facilitan una amplia gama de
transacciones financieras, desde el pago de servicios hasta transferencias de dinero, sino que
ademas lo hacen accesible con sélo unos toques en la pantalla de dispositivos mdéviles. La
comunicacion efectiva a lo largo de este proceso desde la presentacion de la aplicacion hasta su
uso contindo, se vuelve esencial para establecer una relacion de confianza y comodidad de los
usuarios.

En ese sentido, la comunicacion desempefia un papel fundamental en la intencién de uso y
percepcion de estas billeteras mdviles. Para Singh et, al (2023) las personas evaluan las
caracteristicas de esas aplicaciones en funcion de su facilidad de uso, la utilidad, la actitud
positiva y satisfaccion que experimentan y perciben al recibir informacion sobre ellas. No
obstante, el autor también sefiala que muchas veces las personas perciben altos niveles de riesgo
relacionados con el mal uso de la informacion que reciben y la inseguridad. Por tanto, lo que
destaca es que una comunicacion clara y confiable por parte de las entidades financieras es
fundamental para generar confianza y minimizar el riesgo percibido.

Tomando en cuenta lo anterior, las entidades financieras no s6lo deben destacar las
caracteristicas y funcionalidades de esas aplicaciones, sino también comunicar de manera
efectiva para transmitir confianza y seguridad. Es esencial que los clientes perciban que las
plataformas digitales de las entidades financieras responden a sus expectativas y cubren sus
necesidades, asegurando asi su satisfaccion y fomentando su uso entre diferentes segmentos de
la poblacion.

Segtin O’Dea (2018, como se citd en Mendoza et al., 2023) a pesar de que las billeteras méviles
han crecido sustancialmente, alcanzando méas de 6000 millones de suscriptores a nivel mundial
en la adopcion de esta tecnologia, no sigue necesariamente una tendencia uniforme relacionada
con el nivel de desarrollo de un pais. Por ejemplo, menciona que, en Estados Unidos, s6lo un
15% de los suscriptores utilizaba sistemas de billeteras moviles, a pesar de ser uno de los paises
con mayor uso de telefonia mavil y transacciones electronicas, junto con China. El autor resalta

que esta variabilidad en la adopcion sugiere que la comunicacion efectiva de los bancos u



entidades financieras sobre las ventajas y beneficios de las billeteras moviles es un factor
determinante en la aceptacion de estas tecnologias por parte de los usuarios. Asi pues, agrega
que la percepcion y confianza de los usuarios estan ligadas a la calidad en la comunicacion
proporcionada por las instituciones financieras.

En el contexto nacional, segun Chéavez et al., (2019, citado en Lamas et al., 2022), la billetera
movil Yape del BCP logré aumentar su numero de usuarios de casi 2 millones en 2019 a més
de 5 millones a finales de 2020. El autor resalta que este éxito se atribuye en gran parte a la
efectiva comunicacion sobre la facilidad de uso de la aplicacion, que explica claramente como
los usuarios pueden escanear un codigo, ingresar el monto de la transaccion y confirmar el pago
a través de la aplicacion vinculada su tarjeta.

Dicha comunicacidn juega un papel clave en la percepcion de los clientes sobre los instrumentos
de pago digital. La informacidn transparente y accesible sobre los beneficios y la facilidad de
uso de las billeteras méviles puede fomentar la adopcién de estas tecnologias. Ademas, los
autores Chavez et al., (2019, como se citd en Lamas et al., 2022) resaltan la importancia de
tener en cuenta los factores culturales y la percepcion de los usuarios al disefiar la comunicacién
de las entidades financieras, ya que estos elementos influyen en la aceptacion y el uso de los
servicios de pago digital o billetera movil.

Por consiguiente, la efectividad de la informacion y la comunicacién emitida por las entidades
financieras han sido crucial para que sus clientes tengan buena percepcion sobre las billeteras
moviles e impulsar su adopcion; no obstante, este proceso aun enfrenta desafios en algunos
sectores.

Si se habla especificamente del sector de transporte, de acuerdo con la informacién del diario
Per(21 (2022), en Lima, alrededor de 1400 buses de transporte publico ya estan equipados con
un sistema de pagos sin contacto, en colaboracion con la empresa Niubiz. Sin embargo, en
Chiclayo la realidad es distinta; el transporte publico es un servicio en su mayoria informal que
genera caos. El uso de billeteras digitales es algo lejano, los transportistas prefieren el pago en
efectivo. Refiriéndonos a los colectiveros de la urbanizacion Latina dedicados al transporte
publico desde el distrito de Chiclayo hacia el distrito José Leonardo Ortiz, se puede evidenciar
gue son muy pocos, por no decir nulos, la cantidad de colectivos que aceptan billeteras moviles.
Esto puede atribuirse al hecho de que las entidades financieras no han sabido comunicarse
correctamente; generando un problema para los ciudadanos que estan dejando poco a poco el
dinero en efectivo y prefieren hacer uso de medios de pagos desde sus equipos maviles.

En este contexto, se plantea la siguiente pregunta de investigacion (Como se manifiesta la

percepcion de los colectiveros de Latina Chiclayo sobre la comunicacion de las billeteras
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moviles que emiten entidades financieras?

En ese sentido, es importante destacar que esta investigacion es conveniente porque permitira
estudiar las percepciones de las personas dedicadas al transporte pablico en la ruta colectora de
Latina Chiclayo sobre las billeteras moviles desde la comunicacion que emiten o no las
entidades financieras sobre ellas. Esto puede servir para que las entidades financieras
comprendan mejor a un mercado especifico, promuevan la inclusion financiera, exploren
nuevas oportunidades de negocio y mejoren la seguridad y la regulacion en el contexto de la
adopcion de billeteras moviles en el transporte publico.

Asimismo, posee relevancia social para los colectiveros porque, si las entidades financieras se
centran en comunicarse efectivamente con este pablico, ellos podran mejorar su calidad de vida,
pues al aceptar pagos electrénicos podran gestionar correctamente sus ingresos y crear un
historial crediticio en alguna entidad financiera. En el caso de los pasajeros se verian
beneficiados porque tendrian un servicio de transporte publico basado en calidad y accesibilidad
para todos.

De igual modo, el estudio tiene un valor practico significativo, pues sus hallazgos y
conclusiones pueden servir como insumo fundamental para la creacién de propuestas y
estrategias destinadas a abordar problematicas relacionadas con la adopcion de billeteras
moviles en diferentes contextos.

Por ultimo, esta investigacion tiene valor teorico al aportar informacion para futuros estudios
sobre el uso de billeteras moviles en diversos contextos y las percepciones de trabajadores del
sector del transporte publico. También servird como recurso para académicos y estudiantes
interesados en la comunicacion y la tecnologia financiera, proporcionando un caso de estudio
especifico y datos relevantes sobre como la comunicacion influye en la adopcion tecnoldgica
en una comunidad particular.

La presente investigacion tuvo como objetivo general analizar la percepcién de los colectiveros
de Latina Chiclayo sobre la comunicacion de las billeteras moviles que emiten entidades
financieras. Asi pues, tuvo como objetivos especificos: analizar desde la percepcion de los
conductores de la ruta colectora de Latina Chiclayo la efectividad de la comunicacion emitida
por las entidades financieras sobre la utilidad, conveniencia y seguridad de las billeteras
moviles, identificar las opiniones y disposiciones de los conductores de la ruta colectora de
Latina Chiclayo desde su percepcidn sobre la comunicacion de las entidades financieras para la
adopcion de las billeteras mdviles como medio de pago y describir las preferencias y
consideraciones de los conductores de la ruta colectora de Latina Chiclayo respecto a las

caracteristicas de billeteras mdviles comunicadas por parte de las entidades financieras.
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Revision de la literatura

Antecedentes

Condori et al. (2023) en su articulo “Analisis del comportamiento de las personas hacia el uso
de la Banca Digital: Desarrollo de un Modelo Predictivo” tuvieron como objetivos especificos:
analizar la actitud de los jovenes universitarios de Oruro hacia el uso de la banca digital,
comprender las inquietudes, identificar aspectos mejorables en términos de seguridad y
confianza y proponer medidas de seguridad mejoradas, mejorar la experiencia del usuario y
educar sobre habitos seguros en el ambito de la banca digital. La investigacion utilizé una
metodologia mixta con una tipologia descriptiva; las técnicas e instrumentos utilizados fueron
una encuesta a 302 jovenes universitarios. Los resultados demostraron que la actitud hacia la
banca digital esta influida por el género, la frecuencia de uso, la calidad del servicio bancario y
la confianza en las transacciones digitales.

Cotrina y Pumarrumi (2020) en su investigacion “Billetera Digital: Estrategia de Inclusion
Financiera en las micro y pequefias empresas del Perd” tuvieron como objetivos especificos:
determinar como la billetera digital se utiliza como estrategia de inclusion financiera en las
Mypes e identificar como su uso ha beneficiado a los negocios y ha impulsado la inclusion
financiera. La investigacion utiliz6 una metodologia cualitativa de tipologia descriptivo y
exploratorio; los instrumentos que se aplicaron fueron el cuestionario a 282 comerciantes del
distrito de Los Olivos y entrevistas a los duefios de las micro y pequefias empresas. Los
resultados confirman que la billetera mavil se utiliza como estrategia de inclusion financiera en
las Mypes, mejorando la calidad del servicio y se recomienda continuar capacitando a mas
sectores de la poblacidn, ya que la adopcion de nuevas tecnologias es claves para la inclusion
financiera.

Lamas et al., (2022) en su articulo “Factores que influyen en intencién de uso de tecnologia:
medios de pago movil en tiendas retail de Lima Metropolitana” tuvieron como objetivos
especificos: determinar como la percepcion de riesgo afecta la intencién de utilizar tecnologia
en medios de pago movil, establecer como la expectativa de desempefio influye en la intencion
de usar tecnologia en medios de pago movil y examinar como las condiciones facilitadoras
impactan en la intencién de usar tecnologias en medios de pago mdvil. Para llevar a cabo la
investigacion se utilizd una metodologia cuantitativa y como técnica e instrumento se empled
un cuestionario a las personas de la ciudad de Lima Metropolitana. Los resultados demuestran
que la percepcion de riesgo, la expectativa de desempefio y las condiciones facilitadoras

impactan notablemente en la intencion de utilizar tecnologia en medios de pago mdvil en
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tiendas minoristas de Lima Metropolitana. Asimismo, se concluyé que hay un entorno
econodmico positivo en cuanto a las tecnologias de pago mavil, lo cual es beneficioso tanto para

individuos como para empresas.

Bases tedricas

Teorias Cientificas

Teoria de la Difusion de la Innovacion

La teoria de la difusion de la innovacion es importante ya que segin Rogers (1963, como se
cita en Urbizagastegui, 2019) busca explicar cdmo las innovaciones se difunden e influye en
las personas el adoptarlas. La innovacion puede concernir o referirse a un nuevo servicio,
producto, practica o idea que se establezca en una sociedad o diferentes contextos, ya sea
referido a temas de salud, tecnologia, educacion, entre otros. El autor sugiere que para realizar
una correcta difusion de cualquier tipo de innovacion es necesario tener en cuenta: la misma
innovacion, el tiempo, los medios de comunicacion y el sistema social. Esto porque hay que
tener en cuenta que la innovacion a veces suele tomar un largo periodo de tiempo para que sean
aceptadas por las personas adoptantes. Desde el instante en el que las nuevas innovaciones son
conocidas hasta que son realmente adoptadas hay un amplio recorrido, ya que son expuestos a
cambiar o no de idea de acuerdo con la informacion que reciban y lo que perciban de su entorno.
En ese sentido, la teoria sirvié a la presente investigacion para dejar en evidencia como el uso
de billeteras moviles se ha implementado rapidamente como medio de pago para las personas,
pero no toda la poblacién o ciertos grupos se han adaptado a esa innovacion.

Teoria de Usos y Gratificaciones

La teoria de usos y gratificaciones es relevante para la presente investigacion, pues para Katz
et, al (1986, como se cita en Rivas y Igartua, 2021) el objetivo que se tiene es entender por qué
y para qué las personas utilizan los medios de comunicacién y qué beneficios obtienen de ellos.
En lugar de considerar a las audiencias como receptores pasivos de mensajes mediaticos, esta
teoria parte del supuesto de que las personas eligen activamente los medios y contenidos que
consumen en funcion de sus necesidades, deseos y objetivos individuales. En ese sentido, la
teoria sirvio a la investigacion para evaluar como la comunicacion existente aborda las
necesidades y preferencias de estos conductores, identificar la efectividad de los mensajes,
recoger retroalimentacion, segmentar la audiencia segun sus deseos individuales, y determinar

los canales de comunicacion mas efectivos. En resumen, esta teoria proporciona un marco
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valioso para mejorar las estrategias de comunicacion y promover la adopcion de billeteras

moviles entre este grupo especifico de usuarios.

Percepcion de consumidor

Ruiz y Grande (2006, como se cita en Cardenas y Monga, 2020) menciona que la percepcion
es la manera en la que las personas interpretan, procesan y responden a la informacién
relacionada con productos, servicios o experiencias.

En contraste, Freré et al., (2022) indica que la percepcion esta influenciada por una variedad de
factores como las experiencias previas, las creencias, los valores, la cultura, la publicidad y la
influencia de terceros. Asi pues, la percepcion del consumidor puede afectar sus decisiones de

compra asi como su actitud hacia una marca o producto especifico.

Relacion entre comunicacion y organizacion

La comunicacion en la organizacion abarca acciones, procedimientos y tareas destinadas a
transmitir o recibir informacién mediante diversos medios y métodos de comunicacién, tanto
internos como externos, con el propdsito de alcanzar los objetivos de la organizacion (Petrone,
2021). Ademas, el autor resalta que la comunicacion en la organizacion facilita el
establecimiento de estrategias de desarrollo, productividad y relaciones tanto internas como
externas, lo que mejora el desempefio del recurso humano y se relaciona con el éxito o fracaso
de la organizacion.

En contraste, Fernandez Collado (1997, como se cit6 en Najera y Sanchez, 2020), describe la
comunicacion organizacional como el intercambio completo de mensajes entre los miembros
de una organizacion y su entorno. Ademas, el autor la define como un conjunto de métodos y
actividades disefiadas para facilitar y acelerar el flujo de mensajes entre los miembros de la
organizacion y su contexto externo. Eso también incluye influir en las opiniones, actitudes y
comportamientos tanto de los publicos internos como externos de la organizacion, con el

objetivo de que la misma alcance sus metas de manera mas eficiente y rapida.

Comunicacion

Segun Petrone (2021) la comunicacion es el proceso mediante el cual se intercambian datos,
ideas, opiniones y actitudes para alcanzar comprension y promover acciones. Es un aspecto
esencial que genera sociabilidad y a través del cual el ser humano cultiva y mantiene su
naturaleza social, favoreciendo la solidaridad y cooperacion entre grupos. El autor resalta que,

en el ser humano, la comunicacion es una actividad derivada del lenguaje, pensamiento y
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desarrollo de habilidades psicosociales, lo que permite una relacion con los demas. Ademas,
agrega que la comunicacion facilita conocerse a si mismo, a los demas y su entorno a traveés del
intercambio de mensajes, principalmente linguisticos, permitiéndole influir e interactuar con
quienes les rodean.

La comunicacién para la Real Academia Espafiola (2020), es un proceso en el que el emisor y
receptor interacttan por medio de diversas sefiales que estan asociadas a un codigo compartido.
Asi pues, indica que el término comunicacion, tiene su raiz en el idioma latin comunicatio o
communicationis que emana del verbo comunicare y significa tener algo en comin o compartir

algo.

Comunicacion efectiva:

La comunicacion efectiva se da cuando el emisor y receptor interpretan el mensaje de manera
similar, logrando asi que la informacién se trasmita con claridad y se comprenda tanto su
contenido como su intencién. (Huaylla, 2021)

Asimismo, la autora indica que, en el entorno empresarial, la comunicacion desempefia un papel
crucial para el crecimiento y el buen funcionamiento de la organizacion. Resalta que para que
esta sea realmente efectiva, es importante que quien comunica tenga liderazgo y que los demas
lo reconozcan, pues esto permitira que la interaccion fluya de manera natural, fomentando la
colaboracion y haciendo que la comprension del mensaje sea mas sencilla, eficiente y agradable
para todos los involucrados.

En contraste, Petrone (2021) precisa que, para lograr una comunicacion efectiva, es
fundamental escuchar a los demas tomando en cuenta su contexto y forma de ver la realidad,
en lugar de hacerlo desde la propia perspectiva. Asi pues, destaca que, para lograrlo, es
necesario desarrollar el pensamiento critico, ya que este permite comprender mejor los
mensajes, analizarlos con méas claridad y evaluarlos desde un punto de vista mas amplio y

objetivo.

Proceso de la comunicacion

Para Rodriguez (2022) una comunicacion efectiva requiere el uso de signos linguisticos, que
son los elementos fundamentales de la comunicacion. Estos elementos son esenciales para el
proceso comunicativo, ya que su ausencia implica la inexistencia de la comunicacién. Por eso,
es importante reconocer lo siguientes elementos de forma detallada:

Emisor: toda persona, ya sea parte interna o externa de una organizacion o empresa, puede

desempefiar el papel de fuente de comunicacion al expresar sus pensamientos o ideas hacia uno
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0 varios destinatarios.

Receptor: es la entidad a la que se dirige la informacion. Sin embargo, previo a esta
comunicacion efectiva, el mensaje debe someterse al proceso de descodificacion. Este proceso
implica el uso de habilidades, actitudes y conocimientos previos por parte del receptor con
respecto al tema abordado.

Mensaje: la informacién transmitida constituye la totalidad de lo que el destinatario recibe y
comprende en el proceso de comunicacion

Cadigo: la manera en que se codificara dicho pensamiento implica la utilizacion de habilidades,
actitudes, conocimientos y el contexto sociocultural.

Canal: es el medio por el cual se desplaza el mensaje, es crucial en una organizacion. La
seleccion del medio mas apropiado para transmitir la informacion es de gran importancia y
dependera del tipo de informacion, de los destinatarios, y de las condiciones necesarias para
lograr una comprension éptima.

Retroalimentacion: se evaluard la efectividad de la transmision de informacion observando si
se obtiene una respuesta adecuada. Esta respuesta, conocida como retroalimentacion,
proporciona una indicacién clave sobre la comprension y la recepcion del mensaje por parte de
los destinatarios y es esencial para ajustar y mejorar la calidad de la comunicacién, permitiendo

un ciclo continuo de mejora y claridad en la transmisién de informacion

Billeteras moviles

La plataforma digital del estado peruano conceptualiza a las billeteras méviles como una
aplicacion movil descargable en el teléfono celular para realizar transacciones financieras sin
tener la necesidad de tener contacto con personas en fisico y con el dinero en efectivo. Ademas,
es necesario que tanto la persona que realiza la transaccion como la que recibe cuenten con la
aplicacion.

Para Péaez (2020, como se citd en Melo y Jiménez, 2023) la billetera mévil es una aplicacion o
web que permite a los usuarios almacenar de forma segura credenciales para varios
instrumentos de pago y programas de fidelidad. Destaca que estas aplicaciones ofrecen
funcionalidades como enviar y recibir dinero, realizar pagos en tiendas fisicas, efectuar compras
en linea, realizar transferencias bancarias y pagar facturas, entre otras opciones. Asimismo,
Melo y Jiménez (2023) también sefialan que otros autores se refieren a estas aplicaciones como
e-wallets, las cuales son descritas como sustitutos de tarjetas de crédito y débito; en algunos
casos, funcionan como versiones digitales de estas tarjetas, ya que almacenan sus datos en las

aplicaciones.
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En ese sentido, la billetera mavil suele ser llamada como el sustituto del dinero en efectivo
como los billetes 0 monedas, ya que al guardar pequefias cantidades de dinero en el dispositivo

movil no es necesario tener dinero a la mano. (Ramos, 2022)

Ventajas y desventajas de billeteras moviles

Segn Melo y Jiménez (2023), cuando el uso de billeteras mdviles esta en pleno auge, es
importante tener en cuenta los cuestionamientos que tiene el uso de dicha tendencia. Por ello el
autor informa acerca de las ventajas y desventajas de su utilizacion:

Ventajas:

Conveniencia: permite a las personas tener una inclusion financiera, esto se puede ver reflejado
cuando un individuo no tiene una cuenta bancaria, pero puede hacer uso de dicha tecnologia y
crear un historial crediticio. Asi pues, segun Quaranta (2021), para que se dé una comunicacion
efectiva, es importante que se utilicen palabras que puedan ser comprendidas tanto por emisor
como receptor, y cuando estas se insertan en un contexto que facilite su interpretacion. En ese
sentido, cuando la informacion sobre la conveniencia de las billeteras moviles se transmita de
forma accesible y contextualizada, es posible el incremento de las posibilidades de adopcion
por parte del publico.

Salubridad: la posibilidad de evitar que las personas tengan contacto fisico a través del
intercambio de dinero puede ser beneficioso para la salud, ya que se permitira la reduccion de
propagar enfermedades.

Seguridad: el utilizar billeteras digitales instaladas en los equipos moviles otorga una medida
de seguridad que consta de no tener la necesidad de llevar consigo tarjetas de crédito o débito,
lo cual reduce la posibilidad de robo o perdida de estas al salir. Teniendo en cuenta ello,
Quaranta (2021) sostiene gue la efectividad en la comunicacién es la escucha empatica, donde
se reconozca y se actle en funcién de las preocupaciones del receptor. Esto significa, que las
entidades deben estar atentas a las inquietudes del publico, comprenderlas y adaptar sus
mensajes de forma que el usuario se sienta seguro al adoptar una billetera movil.

Rapidez y facilidad de uso: realizar los pagos a través del teléfono movil es un proceso rapido
y sencillo que solo toma un par de segundos, puesto que solamente se necesita acercar el
dispositivo movil y confirmar la operacion utilizando un codigo QR. En ese sentido, Tafur,
Centurion y Villegas (2024) sostienen que la comunicacion efectiva se presenta como un
recurso clave tanto para introducir nuevas herramientas tecnoldgicas como para crear espacios
donde las personas puedan compartir sus ideas y resolver sus inquietudes. Asi, comunicar la

utilidad de billeteras moviles de forma efectiva implica generar un entorno de compresion para
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promover la adopcion de dicha tecnologia

Desventajas:

Vulnerabilidad: si la billetera electrénica esta instalada dentro del dispositivo mévil y contiene
los datos financieros del usuario, si dicho aparato se pierde representa un riesgo preocupante.
Dependencia al celular: si en algin momento el equipo mdvil presenta fallas, el usuario no
podra acceder a sus recursos y su informacion financiera quedara inaccesible.

Privacidad: la informacion que las personas comparten con la billetera digital queda bajo el
control de la entidad financiera y, por ende, es importante que se establezcan regulaciones que

eviten el abuso o violacion de la privacidad de los usuarios.

Tipos de billeteras moviles en el Pera

De acuerdo con Castillo et al., (2023) el mercado de pagos en Perl esta liderado por dos
principales billeteras mdviles: Yape, del banco de crédito del Perd (BCP), y Plin, qué es una
colaboracion entre los bancos BBVA, Interbank y Scotiabank.

Yape: este aplicativo movil ha sido creado con el propoésito de permitir la recepcion y el envio
de dinero durante todo el dia, a través del nimero de teléfono o el codigo GR de un contacto;
esto se trata de un proceso seguro y sin costo adicional para los usuarios.

Yape, facilita el envio y recepcion instantanea de dinero las 24 horas del dia, los 7 dias de la
semana, sin incurrir en cargos adicionales por comisiones. Para realizar estas transacciones,
solo se requiere el nimero de celular de los contactos o el cédigo QR de Yape o Visa. La
cantidad maxima que se puede transferir mediante Yape es de S/ 500 al dia. (Plataforma digital
Unica del Estado Peruano, 2024).

Plin: esta plataforma permite a sus usuarios transferir dinero en moneda peruana por medio de
sus cuentas en los bancos de: Interbank, Scotiabank, BanBif, BBVA, Caja Arequipa, Caja
Huancayo, Caja Municipal Ica, Alfin nuestro banco y Caja Sullana. Es importante resaltar que
para realizar cualquier operacion solo es necesario que las personas ingresen a sus Apps
bancarias y buscar la billetera. Una vez hecho ello solo es necesario contar con el numero de
contacto o un cédigo GR y lo mejor es que las transferencias son inmediatas, gratuitas y esta
disponible las 24 horas del dia. (Plataforma oficial de Plin, 2020).
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Materiales y métodos

La presente investigacion utilizo el paradigma naturalista, lo que significa que se interpret6 una
realidad para poder efectuar el estudio. Pues segun Gonzélez et al. (2021) la ruta que sigue una
investigacion de paradigma naturalista es un proceso que suele ser muchas veces desordenado,
es decir, no es necesario seguirlo de manera lineal, sino que debe ser interactivo. En ese sentido,
el autor comenta que los puntos que se deben tener en cuenta e identificar son los siguientes: el
area de investigacion, el tema a investigar, la pregunta de la investigacion y el lugar del analisis.
Todas estas partes se influencian mutuamente, de manera que se ajustan para llevar a cabo un
correcto analisis coherente, significativo y factible.

En ese sentido, se hizo uso de la metodologia cualitativa puesto que fue fundamental recolectar
informacion de forma detallada y contextual, ademas de tener la capacidad de interpretar ello.
Guzman (2021) precisa que una investigacion cualitativa se centra en analizar los fendbmenos
partiendo de aquellos elementos presentes en su entorno y su relacién con el contexto. Asi pues,
el autor resalta que dicho enfoque es el adecuado cuando se quiere comprender como las
personas experimentan y perciben los eventos y situaciones que los rodean; asimismo permite
profundizar en aquello que observan, analizan e interpretan.

La investigacion fue de enfoque fenomenoldgico y hermenéutico. Con respecto al primero,
Prince (2022) indica que ese método es el indicado para llevar a cabo investigaciones que
pretenden profundizar y detallar las perspectivas que tienen los sujetos a estudiar con relacion
a algunas experiencias especificas. Ademas, Laffaye (2013, como se cité en Prince, 2022)
indica que las ideas que destacan sobre dicha tipologia se centran en conceptos como “el mundo
de la vida cotidiana” que describe la realidad que los averiguadores trabajan en entender
partiendo de la forma natural en el que las personas actlan en su vida diaria; esto esta vinculado
con el concepto de intersubjetividad.

Respecto al enfoque hermenéutico, seguin Lopez (2021) se centra en la interpretacion profunda
de textos, considerandolos como obras vivas que comunican significados del autor al lector,
superando distancias culturales, temporales, linguisticas y espaciales para captar su sentido.
Este enfoque permitio interpretar como las personas dedicadas al transporte publico percibeny
entienden la comunicacion sobre billeteras moviles, facilitando el analizar la interpretacion y
asimilacion que ellos tienen respecto a la informacion proporcionada por entidades financieras,
logrando una comprensién mas precisa del impacto y efectividad de dicha comunicacion.

En esta investigacion participaron 20 conductores de transporte publico de la ruta colectora de

la urbanizacion Latina Chiclayo, con edades entre 30 y 50 afios. Solo siete de ellos autorizaron
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la divulgacion de sus datos personales. Este grupo fue seleccionado en el mes de octubre del
afio 2023 porque son conductores con experiencia significativa en la empresa, con més de un
afio de trayectoria, excluyendo al personal administrativo. La seleccion se baso en la idea de
que la calidad de las respuestas compensaria la cantidad limitada de entrevistados, permitiendo
asi obtener percepciones profundas y especificas. Los aportes de estos conductores fueron
esenciales para comprender cdmo interpretan la informacion de las entidades financieras sobre
el uso de billeteras moviles, proporcionando informacién valiosa y contextualizada basada en

sus experiencias y perspectivas.

Tabla 1

Personas dedicadas al transporte publico en la linea colectora “Latina”
Periodo de trabajo Nombre del entrevistado Edad
15 afos M.AH.R 47
10 afios G.0.S 39
5 afios E.C.G 43
15 afios E.D.D 40
15 afos JEHR 42
5 afios JS.P 43
2 afios J.LP.M 35

Nota: Se ha utilizado las iniciales de los colectiveros que, si bien dieron su autorizacion verbal para colocar su nombre, se prefiere tener en

reserva sus nombres completos.

Respecto al escenario, la investigacion se realiz6 en el distrito de José Leonardo Ortiz,
exactamente en el paradero donde se retinen personas que trabajan en el transporte publico en
la urbanizacién Latina. En este lugar se ofrece servicio de transporte a los ciudadanos que se
desplazan entre las avenidas México y Saenz Pefia. La ruta de dichos conductores inicia desde
la unién de ambas avenidas ya mencionadas y termina en el hospital Almanzor Aguinaga
Asenjo.

Segun la informacion obtenida de la Gerencia de Desarrollo Vial y Transporte del municipio
de Chiclayo, las personas dedicadas a esta labor estan asociados bajo una empresa cuya razon
social es Empresa De Transportes Latina S.A. dentro del rubro de Transporte de Pasajeros, Taxi
y Carga y cuentan actualmente con 30 colaboradores entre personal administrativo y flotas
autorizadas.

Para abordar los tres objetivos de la investigacion, se aplico la técnica de entrevista estructurada
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para recopilar datos sobre la percepcion y experiencias de los conductores de transporte publico
en relacion con la comunicacion de las entidades financieras sobre las billeteras moviles. Segln
Vargas et al. (2019) el proposito central de una entrevista estructurada es identificar y recopilar
evidencias tangibles, es decir, indicadores objetivos de la conducta del individuo que sean
observables y relativamente constantes. Estos indicadores buscan demostrar las competencias
especificas del entrevistado, permitiendo contrastarlas con las de otros participantes.

El instrumento elegido fue una guia de preguntas estructuradas, pues esta herramienta se mostro
altamente efectiva al permitir la recoleccion de informacion directamente vinculada a como las
personas dedicadas al transporte publico en la linea colectora de Latina Chiclayo perciben la
comunicacion que emiten las entidades financieras sobre el uso de Billeteras. La guia fue
validada por tres expertos especializados en administracion, marketing y comunicacion. A

continuacion, se adjunta el instrumento mencionado:

Tabla 2

Instrumento de entrevista estructurada a los colectiveros de Latina, Chiclayo

Esta guia de entrevista tiene como finalidad analizar desde la percepcidn de los conductores

de la ruta colectora de Latina Chiclayo la efectividad de la comunicacion emitida por las

entidades financieras sobre la utilidad, conveniencia y seguridad de las billeteras moviles
Utilidad

1 ¢Sabe que segln la informacion que emiten los bancos, su equipo celular le permite

realizar operaciones bancarias? ¢Usted ya las realiza?

2 ¢Se entero sobre la usabilidad de billeteras méviles a raiz de la informacion que

emiten los bancos o por algun otro medio?

3 De acuerdo con la informacion que ha recibido o escuchado ¢Utiliza alguna billetera

movil en su vida cotidiana?

4 Si responde que usa: ¢Por qué hace uso de billeteras mdviles? Si responde que NO

usa: ¢Por qué no hace uso de una billetera mévil?

5 A raiz de la informacion que ha recibido ¢cual es su opinion sobre el uso de billeteras

moviles, aungue no las utilice actualmente?

6 ¢Ha logrado entender la informacion recibida sobre la usabilidad de las billeteras
moviles?
7 A raiz de la informacion recibida ¢ha considerado alguna vez la posibilidad de utilizar

billeteras mdviles en su trabajo? ¢Por qué?
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Conveniencia

8 ¢Ha recibido informacion por parte de las entidades financieras acerca de lo
conveniente que es usar las billeteras moviles?

9 ¢Coémo describiria la claridad de la informacion que ha recibido de las entidades
financieras sobre la conveniencia de las billeteras moviles?

10 ¢Considera que la informacion proporcionada por los bancos sobre las ventajas de
usar billeteras maviles es suficiente y detallada? ¢Por qué?

11 Segln la informacion que ha recibido de las billeteras mdviles ¢cree que son
convenientes usarlas en su dia a dia como trabajador de transporte publico? ¢Por que?

12 Con la informacion que sabe sobre las billeteras moviles ¢Cree que las billeteras
moviles podrian facilitar sus transacciones diarias como colectivero? ;Por qué?

13 ¢Considera que si tuviera estas aplicaciones le ayudarian a conseguir mas clientes o
pasajeros? ¢Por qué?

Seguridad

14 ¢Cbémo describiria la claridad de la informacion que ha recibido de las entidades
financieras sobre la seguridad de las billeteras moviles?

15 ¢Considera que la informacion proporcionada por los bancos sobre las medidas de
seguridad de las billeteras moviles es suficiente y detallada? ¢Por qué?

16 ¢Harecibido ejemplos concretos o casos de uso que le demuestren la seguridad de las
billeteras mdviles en el contexto de su trabajo?

17 ¢Cudles son las principales dificultades o desafios que usted ha presentado al manejar
pagos en efectivo como colectivero?

18 ¢Ha recibido informacion especifica sobre la seguridad de las billeteras méviles y
coémo se aplicaria en el contexto de su trabajo como colectivero?

19 De acuerdo con la informacion que ha recibido ¢ Le preocupa la posibilidad de fraudes
o problemas de seguridad al considerar el uso de billeteras moviles en el transporte
publico?

20 Conforme a recibido informacion o no ¢Considera que usar aplicaciones de las

billeteras moviles los bancos como yape y plin son riesgosas? ¢Por qué?
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Instrumento de entrevista estructurada a los colectiveros de Latina, Chiclayo

Esta guia de entrevista tiene como finalidad identificar desde la percepcion de los conductores

de la ruta colectora de Latina Chiclayo como es la comunicacion de las entidades financieras

sobre la adopcion de las billeteras méviles como medio de pago

1 ¢Ha recibido informacién por parte de entidades financieras sobre lo que es una
Billetera movil?

2 Si conoce sobre alguna de las billeteras moviles: ¢Puede indicar como recibio la
informacion sobre la existencia de billeteras moéviles?

3 ¢Ha participado en sesiones informativas o capacitaciones proporcionadas por
empresas de billeteras mdviles para entender mejor su implementacion?

4 ¢Conoce el contenido informativo que emiten las entidades financieras para que
puedan adoptarlas en sus equipos moviles?

5 ¢Como evalla la efectividad de la comunicacidn proporcionada por las empresas de
billeteras moviles en términos de facilitar su adopcién en el servicio de transporte?

6 ¢Cudles son o serian sus principales preocupaciones al considerar la adopcién de una
billetera movil?

7 ¢Como cree que las entidades financieras podrian mejorar su comunicacion sobre
billeteras moéviles para influir positivamente en su disposicién para adoptarlas?

8 ¢Cree que la informacién proporcionada por las entidades financieras es suficiente
para tomar una decision informada sobre el uso de billeteras moviles?

9 ¢Se sentiria mas inclinado a utilizar una billetera movil después de haber recibido

informacion de entidades financieras sobre los beneficios que tiene dicho mecanismo

de pago?
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Tabla 4
Instrumento de entrevista estructurada a los colectiveros de Latina, Chiclayo

Esta guia de entrevista tiene como finalidad describir las preferencias y consideraciones de
los conductores de la ruta colectora de Latina Chiclayo respecto a las caracteristicas de

billeteras méviles comunicadas por parte de las entidades financieras

1 De acuerdo con lo que ha escuchado sobre diferentes tipos de billeteras moviles

como Yape o Plin ¢Cual estaria dispuesto a usar?

2 ¢Ha recibido informacion sobre las caracteristicas como: conveniencia, seguridad,

rapidez u otras por parte de las entidades financieras?

3 Si ha recibido o no, ¢cual de las caracteristicas mencionadas considera mas

importante para animarse a usar una billetera maévil?

4 A raiz de la informacion recibida o no por parte de entidades financieras ¢Qué
consideraciones tiene o tendria en cuenta al elegir una billetera movil para utilizar
en

su trabajo?

5 ¢Hay alguna caracteristica especifica que le gustaria que se comunicara de forma
mas clara sobre las diferentes billeteras mdviles por parte de las entidades

financieras?

6 ¢Cdémo cree que las entidades financieras podrian mejorar la comunicacién sobre las
caracteristicas de las billeteras moviles para ayudarle a tomar una decision

informada?

En cuanto al proceso de recoleccion de datos, se realizé un total de 37 preguntas abiertas al
segmento del estudio. Para ello, se hizo un trabajo de campo ubicado en el paradero donde se
estacionan los autos autorizados por la empresa de transportes Latina.

Posteriormente, tras aplicar la guia de entrevista, se organizaron y agruparon las respuestas en
una tabla de analisis. Finalmente, la tabla fue ingresada al aplicativo Atlas.ti, un software que
facilité la codificacion y procesamiento de los resultados para analizar e interpretar las
similitudes y diferencias entre las respuestas y asi llegar a conclusiones relevantes y
recomendaciones con el fin de reforzar el trabajo de investigacion.

La investigadora, realizd la investigacion en base al informe Belmont para asegurar que se
cumplan los estandares éticos durante las entrevistas, entre los cuales estan: el respeto a las

personas, la justicia y el consentimiento informado. Asimismo, tuvo como requisito un trabajo
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de campo y tomO en cuenta todos los puntos de vista y opiniones expresadas por los
participantes de estudio sin manipulacion alguna, y los trat6 de la misma manera sin
discriminacion en cuanto a su nivel socioeconomico, estudios, religion o profesion, etc.
Ademas, respetd el tiempo de cada uno de los entrevistados para evitar inconvenientes con su
horario laboral.

Finalmente, a cada una de las personas pertenecientes la empresa de transportes Latina se le
informo previamente a detalle el motivo de la entrevista, y ademas se les explico que sus
respuestas servirian para generar conocimiento y que no tendrian ninguna repercusion en lo que

declaren.

Resultados y discusion

Resultados

Objetivo 1: Analizar desde la percepcion de los conductores de la ruta colectora de Latina
Chiclayo la efectividad de la comunicacién emitida por las entidades financieras sobre la
utilidad, conveniencia y seguridad de las billeteras moviles.

El analisis de la percepcidn de los conductores de la ruta colectora de Latina Chiclayo respecto
a la efectividad de la comunicacion de las entidades financieras sobre la utilidad de las billeteras
moviles revela una brecha significativa entre la informacién proporcionada por los bancos y el
uso de estas tecnologias. A pesar de la difusion de la posibilidad de realizar operaciones
bancarias a través de dispositivos moviles, la mayoria de los conductores no estan aprovechando
esta opcion, lo que indica una falta de conexidn entre la comunicacién bancaria y la accion del
usuario. Aunque los conductores han sido expuestos a informacion sobre las billeteras moviles,
su conocimiento y percepcién provienen principalmente de fuentes externas, lo cual refleja que
la comunicacién directa de los bancos puede no estar llegando efectivamente a este grupo
demogréafico. Ademas, las barreras para la adopcién de las billeteras moviles, como la falta de
confianza en la tecnologia, la falta de conocimiento sobre su uso y la preferencia por el efectivo,
destacan la necesidad de una comunicacién mas clara y educativa por parte de las entidades
financieras. Asi pues, resaltan que cuando las entidades financieras emiten informacion, esta se
percibe como compleja y poco comprensible cuando se recibe.

En cuanto a la percepcidn de los conductores de la ruta colectora de Latina Chiclayo respecto
a la efectividad de la comunicacion de las entidades financieras sobre la conveniencia de las
billeteras modviles se denota que la comunicacion no ha sido efectiva. Mayormente los

conductores han recibido informacion de manera indirecta, principalmente a través de su
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entorno social, en lugar de recibirla directamente de las entidades financieras, lo que indica una
deficiencia en la estrategia de comunicacion de los bancos. Describen la informacion recibida
como poco clara y confusa debido a la falta de material educativo comprensible que explique
detalladamente cémo funcionan las billeteras moviles y cuales son sus ventajas especificas.
Aunque reconocen el potencial que pueden tener las billeteras moviles para mejorar la
eficiencia de sus transacciones diarias, facilitando el pago de los pasajeros y reduciendo la
necesidad de manejar grandes sumas de efectivo, la falta de familiaridad con la tecnologia y la
desconfianza en su seguridad y no saber los beneficios adicionales que tendrian son obstaculos
significativos.

Por altimo, en cuanto a la percepcion de los conductores de la ruta colectora de Latina Chiclayo
respecto a la efectividad de la comunicacion de las entidades financieras sobre la seguridad de
las billeteras moviles, perciben que la comunicacién de las entidades financieras sobre la
seguridad de las billeteras moviles es insuficiente y poco clara, utilizando un lenguaje técnico
que no comprenden. Esta falta de claridad y detalle, junto con la ausencia de informacién
contextualizada y ejemplos practicos de como las billeteras mdviles pueden integrarse de
manera segura en su trabajo diario, genera desconfianza y refuerza sus preocupaciones sobre
posibles hackeos, fraudes y robos, especialmente si sus teléfonos son sustraidos. Las
experiencias personales y los casos de estafas escuchados aumentan su percepcion de riesgo.
Temen que los estafadores puedan engafiarlos afirmando haber realizado un pago cuando no es
cierto, y sienten incertidumbre al no saber y recibir informacion ejemplificada sobre cémo
actuar en casos de robo y sobre las garantias de seguridad proporcionadas por los bancos.
Ademas, consideran que en algunas de las notificaciones y comunicaciones que reciben
contienen términos y palabras poco entendibles, lo que les impide sentirse seguros al usar estas

aplicaciones.
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Figura 1

Resumen de las respuestas de los participantes de la entrevista basadas en el formato de Atlas.ti

Efectividad de la comunicacion desde la percepcion de los
conductores de la ruta colectora de Latina Chiclayo

UTILIDAD CONVENIENCIA SEGURIDAD

. ; 1:13 | de los bancos he recibido 1:28 | no he recibido nada de
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1:15 | por un lado beneficioso
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nos han ensefado. .- sobre qué hacer si te roban el

celular y te roban todo tu dinero..-
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1:9 | he recibido notificaciones de beneficiops tienen y gué tan 1:23 | me podrian engafiar

: ; diciendo que pagaron o que de la
los bancos pero no entiendo..- confiables sean..- nada miqdineprogdesapa?ezca..—

Obijetivo 2: Identificar las opiniones y disposiciones de los conductores de la ruta colectora de
Latina Chiclayo desde su percepcidn sobre la comunicacién de las entidades financieras para la
adopcidn de las billeteras méviles como medio de pago

En primer lugar, se destaco que la mayoria de los entrevistados recibieron informacion sobre la
existencia de billeteras moviles, especificamente sobre aplicaciones como Yape y Plin,
principalmente a través de amigos, familiares y clientes que utilizan estos servicios. Asi pues,
la informacion recibida no proviene directamente de las entidades financieras, lo que sugiere
una falta de participacion por parte de estas instituciones en la divulgacion de sus servicios.
Destacan que hay una falta de participacion en sesiones informativas o capacitaciones
proporcionadas por las empresas de billeteras moviles, lo que reconocen como una oportunidad
perdida para mejorar la comprension y disposicion de uso hacia estas tecnologias. Ademas,
expresan preocupaciones sobre la seguridad de sus fondos y la privacidad de sus datos, asi como

la efectividad y claridad de la comunicacion de las entidades financieras.
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En relacion con la disposicion para adoptar las billeteras moéviles, los colectiveros sefialan que
la informacion proporcionada por las entidades financieras no es suficiente, clara ni efectiva.
Si la informacion fuera mas completa y comprensible, estarian mas dispuestos a considerar su
uso, especialmente si es presentada de manera dinamica, facil de entender y honesta en cuanto
a los beneficios que ofrecen estas tecnologias. Asi pues, los colectiveros también destacan que
acceder a instrucciones claras sobre la instalacion y uso de las aplicaciones, junto con
informacién convincente sobre su seguridad y conveniencia, podria ser fundamental para

aumentar su disposicion hacia esta forma de pago moderna y eficiente.

Figura 2

Resumen de las respuestas de los participantes de la entrevista basadas en el formato de Atlas.ti

Percepcion sobre la comunicacion de las entidades financieras
para la adopcion de las billeteras moviles como medio de pago

1:41 | he escuchado de yape y plin, por _1:36 | creo que deberian difundir
mis familiares, clientes que suben y informacion y asegurarse que nosotros lo
algunos amigos..- recibamos..-

1:33 id d 1:35 | opino que su comunicacion no ha
1:33 | considero Ique I,OI o SOS llegado a varias personas, porque muchos
animariamos a usarias si los bancos queremos usarlas pero no sabemos cémo

vienen al paradero y nos capacitan..- yla inseguridad..-
1:40 | no he visto que hayan creado 1:39 | o sea si llega informacion pero no
eventos informativos, pero si se organizan suelen responder a nuestras inquietudes
talleres sobre su uso y beneficios iria..- " o dudas..-
DISPOSICION Y
OPINIONES i
1:45 | su informacion no nos llega mucho, y 1:34 | en las noticias se escuchan casos
si llegan algunas notificaciones son con de fraudes asi que opino que puede ser
términos que nosotros no entendemos..- inseguras..-

1:37 | opino que en su comunicacion no
hay mucho contenido, sélo he recibido una
o dos veces alguna notificacion de ellos
pero solo publicidad..-

1:42 | seria bueno que informen sobre
como instalar, usar y los beneficios que
tienen para que nos motiven a usarlas..-

1: 44 | creo que si los bancos se esfuerzan
en comunicarse mejor con nosotros,
podriamos adoptar oficialmente las billeteras
moviles de pago en nuestro trabajo..-

1:38 | si la formacion me convence de
qué segura, conveniente y también
entendible ni bien explicada si la usaria..-

Objetivo 3: Describir las preferencias y consideraciones de los colectiveros respecto a las
caracteristicas que han comunicado las entidades financieras sobre las billeteras moviles

Se evidencio que las personas dedicadas al transporte pablico en la ruta colectora de Latina
Chiclayo muestran una clara preferencia por la billetera movil Yape debido a su reconocimiento
y popularidad en comparacion con otras opciones disponibles. Sin embargo, también

mencionan que consideran utilizar Yape o Plin, dependiendo de cuan facil sean de aprender. En
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cuanto a los criterios principales que los animarian a usar una billetera mdvil son la seguridad
y la facilidad de aprendizaje, ya que para ellos es importante proteger sus fondos y datos
personales, asi como también recibir informacion directa para adaptarse rapidamente a la
tecnologia.

Asimismo, la mayoria sefiald6 no haber recibido informacion concreta respecto a la
conveniencia, seguridad, rapidez u otra caracteristica por parte de las entidades financieras, no
obstante, los que recibieron indican no haberla entendido. A pesar de ello, sefialaron que como
caracteristicas mas valoradas en una billetera mévil priorizarian la seguridad y la rapidez,
seguidas de cerca por la conveniencia que ofrecen tanto en su trabajo como en su vida cotidiana.
Ademaés, demandan una comunicacién mas clara que aborde aspectos como el manejo de las
aplicaciones, el acceso a promociones disponibles y aceptacion en diversos establecimientos,
principalmente gasolineras.

En cuanto a las consideraciones para usar billeteras mdviles, los colectiveros destacan la
importancia del soporte técnico efectivo para resolver problemas relacionados con las
aplicaciones. Ademas, valoran el respaldo bancario en las transacciones para mayor confianza
en qué sabran identificar y prevenir fraudes. Asimismo, la proteccion de fondos y datos
personales con sistemas de seguridad sélidos es una prioridad, junto con la necesidad de recibir
capacitaciones adecuadas con el fin de adoptar las billeteras mdviles en su trabajo diario. Asi
pues, destacaron que, si las entidades financieras tienen la intencion de mejorar su
comunicacion hacia ellos, pueden hacerlo a través de capacitaciones, campafias, visitas al

paradero donde se encuentran y otorgandoles material dinamico, sencillo y facil de entender.
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Figura 3
Resumen de las respuestas de los participantes de la entrevista basadas en el formato de Atlas.ti

Los colectiveros respecto a las caracteristicas que han
comunicado las entidades financieras sobre las
billeteras moviles

/i : : i y : 1:38 | con respecto
1:50 | prefiero sio0] Al 1$Uigggr5]'deggn‘ésna’ 175 | las 1:42 | la seguridad J1& La,acle,.é’,ﬁca
e sean rapidos pantallas apllcac:ones _ Y rapidez son de conveniencia
ialquiera yape AN o e tengan claves y importantes para creo que podrian
plin dependiendo il Hatatt Al ieas un sistema seguiro usar estas eyl
de qué tan facil sea g para entenderlos. - antifraudes. .- aplicaciones. .- beneficios..-

usarlas..-

PREFERENCIAS Y CONSIDERACIONES

1:52 | llega 1:53 | mis

1:64 | Que den la 1:73 | mis 1:54 | no he gy ; ; 1:59 | no
seguridad de qué  consideraciones se  recibido informacién nonﬂgggrenS%%rO 0o cgg?édsggcrlggss manejo mucho
mis datos basarian en saber sobre las caracteristicas. asf respecto a la la tecnologia asf
personales estan en qué casos el caracteristicas de et e que si es facil
; que podrian dar conveniencia es
muy banco nos las billeteras capacitaciones aquf ue den descuentos de usar lo
resguardados..- respalda..- méviles..- P q q ; considerarfa..-
S 2 2 en el paradero..- en gasolineras..- 2
Discusion

Los resultados de la investigacién sobre la comunicacion de entidades financieras respecto a
las billeteras moviles entre colectiveros revelan una notable influencia en la percepcion de estos
usuarios en relacién con la utilidad, conveniencia y seguridad de esta tecnologia. Los
colectiveros muestran reticencia debido a la falta de confianza en la tecnologia financiera, la
percepcion de una baja necesidad para realizar transacciones electrénicas y una arraiga
preferencia por el uso de efectivo. Ademas, se destaca que basan sus percepciones
principalmente en informacidn proveniente de su entorno social en lugar de comunicaciones
directas de las entidades financieras. Este contraste es evidente con el estudio de Condori et al.
(2023) sobre la actitud de los jévenes universitarios hacia la banca digital, donde se revelé que
factores como la calidad del servicio bancario y la confianza en transacciones digitales influyen
significativamente en su disposicion hacia el uso de dicha tecnologia. Al respecto, Freré et al.
(2022) resalta la diversidad de factores que influyen en la percepcion del consumidor, los cuales
pueden influir en sus decisiones de compra y actitudes hacia productos especificos.

Con respecto a la comunicacion de entidades financieras sobre la adopcion de las billeteras
moviles como medio de pago en los colectiveros de Latina Chiclayo se denota que existe una

falta significativa de participacion directa por parte de las instituciones financieras en la
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divulgacién y educacion sobre estas tecnologias. Los colectiveros principalmente obtienen
informacion sobre las billeteras mdviles a través de fuentes informales como amigos y
familiares, en lugar de recibir comunicaciones directas de las entidades financieras, lo que
sugiere una brecha en la efectividad de la comunicacion oficial. Este contraste se relaciona con
el estudio de Cotrina y Pumarrumi (2020), que destaca como la capacitacion y promocion
adecuada de la billetera digital entre micro y pequefias empresas puede mejorar la inclusion
financiera y la calidad del servicio, resaltando la importancia de estrategias educativas directas.
En ese contexto, el concepto de comunicacion organizacional segun Fernandez Collado (1997,
como se cito en Najera y Sanchez, 2020) enfatiza el intercambio efectivo de mensajes entre una
organizacion y su entorno para influir en opiniones, actitudes y comportamientos

Los hallazgos de la investigacion sobre las preferencias y consideraciones de los colectiveros
de Latina Chiclayo respecto a las caracteristicas comunicadas de las billeteras moviles revelan
una clara inclinacion hacia el uso de cualquier billetera moévil dependiendo de la facilidad de
aprendizaje. Los principales motivadores para adoptar una billetera moévil son la seguridad y la
facilidad de uso, destacando la importancia de proteger sus fondos y datos personales. En
contraste, el estudio de Lamas a et al. (2022) sobre la intencién de uso de tecnologia de pagos
maviles en tiendas retail de Lima Metropolitana destaca factores como la percepcion de riesgo,
la expectativa de desempefio y las condiciones facilitadoras que influyen significativamente en
laintencion de utilizar esta tecnologia. Esto contrasta con el énfasis en la seguridad y la facilidad
de uso por parte de los colectiveros. Ademas, segun Ruiz y Grande (2006, como se cita en
Cérdenas y Monga, 2020), la percepcién juega un papel crucial en como las personas interpretan
y responden a la informacion sobre productos o servicios, subrayando la importancia de abordar
las percepciones relacionadas con la seguridad y la facilidad de uso en la comunicacién sobre

las billeteras moviles para fomentar su adopcion entre los colectiveros.
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Conclusiones

Se concluyd que segun los conductores de la ruta colectora de Latina Chiclayo la falta de
comunicacion clara y directa por parte de las entidades financieras y la ausencia de sesiones
informativas sobre las billeteras moviles contribuyen a la percepcién general de que la
informacién actual es insuficiente para ellos. Esto crea una barrera significativa y una
desconexion entre la informacion y la comprension de los conductores, lo que genera
desconfianza y obstéaculos para la adopcidon de esta tecnologia.

Asimismo, se evidencia que la mayoria de los conductores de Latina Chiclayo muestran
disposicion a adoptar billeteras moviles si la informacion proporcionada fuera mas clara y
completa, especialmente en términos de seguridad y conveniencia. Mejorar la comunicacion y
la educacion sobre las billeteras mdviles podria impulsar su adopcion entre este grupo
demogréfico.

Por ultimo, la preferencia de los conductores de la ruta colectora de Latina Chiclayo por las
billeteras moviles se basa en su facilidad de uso, seguridad y rapidez. Sin embargo, la falta de
informacion clara sobre su manejo, acceso a promociones y respaldo técnico efectivo representa
un obstaculo para su adopcion generalizada. Una comunicacion més directa y completa por
parte de las entidades financieras, respaldada por un sélido soporte técnico y medidas de

seguridad, seria clave para superar estas barreras.

Recomendaciones

Se recomienda las entidades financieras que, ante la evidencia de la falta de informacién entre
los conductores de transporte publico en la ruta colectora de Latina Chiclayo, implementen
estrategias mas efectivas para comunicar informacion relevante. Esto implica la creacion de
campafas informativas claras y accesibles, utilizando los canales de comunicacién mas
adecuados para llegar al publico objetivo. Ademas, se sugiere la implementacién de programas
educativos como una medida complementaria para abordar esta carencia de informacion.

A los colectiveros, se recomienda que se mantengan al tanto de las nuevas tecnologias, ya que
el mundo estd en constante evolucion. Es fundamental que estén informados sobre los
beneficios que las entidades financieras ofrecen a través de aplicaciones moviles, como la
gestion mas eficiente de sus finanzas personales y empresariales, asi como el acceso a
promociones y descuentos exclusivos.

Se recomienda a la escuela de comunicacion realizar investigaciones relacionadas con las

nuevas tecnologias y los beneficios ofrecidos por las entidades financieras, pues estas
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investigaciones pueden mejorar las estrategias de comunicacion financiera. Ademas, se
recomienda a los estudiantes interesados en esta area de investigacion, profundizar en el estudio

de las nuevas tecnologias financieras y desarrollar habilidades sélidas de analisis e

investigacion.
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Anexos

USAT

Universidad Catodlica
Santo Toribio de Mogrovejo

CONSTANCIA DE VALIDACION DE
INSTRUMENTOS

Mediante la presente, se deja constancia de haber revisado los items de los
instrumentos entrevista semiestructura que la investigadora Samanta Teresa
de Jesus Maradiegue Sigiiefias usé para su trabajo de tesis de “Estrategia de
Marketing social para fomentar el uso de billeteras méviles en colectiveros
de Latina Chiclayo, 2023"

Ambos instrumentos miden, respectivamente, la variable de Marketing social y
Billeteras moéviles. Los items de los instrumentos muestran en general 1. Claridad
(se comprende facilmente, su sintactica y semantica son adecuadas); 2 Coherencia
(tienen relacion légica con la dimensidén o indicador que miden) y 3. Relevancia (son
esenciales o importantes, deben ser incluidos); y son consecuentes con mediciones

previas que han surgido de investigaciones precedentes en el tema.

En tal sentido, se garantiza la validez de dichos instrumentos presentados por el

referido investigador.

03 de junio de 2023

FIRMA:

Dr. Karl Vladimir Mena Farfan
Doctor en: Comunicacién social
Mg. Administracién y Marketing
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FIRMA: /
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(tienen relacion logica con la dimension o indicador que miden) y 3. Relevancia (son
esenciales o importantes, deben ser incluidos); y son consecuentes con mediciones

previas que han surgido de investigaciones precedentes en el tema.

En tal sentido, se garantiza la validez de dichos instrumentos presentados por el

referido investigador.
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