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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion de las billeteras digitales y el
comportamiento de los usuarios de una empresa e-commerce con operaciones logisticas en el distrito de
Ate-Peru en el afo 2024. Se trabajé con un enfoque cuantitativo, con un diseflo no experimental y de tipo
correlacional. La poblacion objetivo fue de 350 clientes de la empresa, de los cuales se tom6 una muestra de
183 personas. La técnica empleada fue la encuesta y como instrumento se utilizo el cuestionario con escala
tipo Likert. Los datos fueron procesados a través del programa SPSS, lo cual permitio poder realizar los
resultados descriptivos e inferenciales. En cuanto a los resultados descriptivos se tiene que un 76% de los
usuarios usa frecuentemente billeteras digitales, lo que sugiere una adopcion alta de esta tecnologia. Para
finalizar, los resultados confirman que existe una relacion positiva y significativa entre el uso de billeteras
digitales y el comportamiento del usuario (Rho = 0.771; p-valor < 0.001), concluyendo que las billeteras
digitales no se limitan a ser un medio de pago, sino que influyen directamente en la manera en que las
empresas realizan y gestionan sus transacciones.
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Digital Wallet and User Behavior in an
E-commerce Company in Ate Vitarte, Lima-
Peru

Abstract

The research aimed to determine the relationship between digital wallets and the behavior of users of
an e-commerce company with logistics operations in the Ate district of Peru in 2024. A quantitative approach
was used, with a non-experimental, correlational design. The target population consisted of 350 of the
company’s clients, from which a sample of 183 was taken. The data collection technique was a survey, and
the instrument used was a questionnaire with a Likert scale. The data were processed using SPSS software,
which allowed for the analysis of descriptive and inferential results. The descriptive results showed that 76%
of users frequently use digital wallets, suggesting a high adoption rate of this technology. In conclusion, the
results confirm that there is a positive and significant relationship between the use of digital wallets and user
behavior (Rho = 0.771; p-value < 0.001), concluding that digital wallets are not limited to being a means of
payment, but directly influence the way in which companies carry out and manage their transactions.

Keywords: Technological change; behavioral sciences; financing; financial resources; information

technology.
Introduccion aplicativos como el yape, plin, entre otros
(Barrantes y Alzamora, 2023).
La pandemia de COVIDI9 tuvo De acuerdo con Melo y Jiménez (2023);
consecuencias profundas en los ambitos y, Espinoza-Solis et al. (2024), las billeteras

social, econémico y emocional, acelerando
la transformacion digital de la vida cotidiana,
modificando la manera en que las personas
trabajan, estudian y se relacionan. Este
episodio logré consolidar los habitos digitales
en el trabajo remoto, la educacion virtual, las
videollamadas y el comercio electronico como
practicas habituales (Adhanom, 2020; Sutta et
al, 2021; Acevedo-Duque et al., 2021; Sierra
et al., 2022; De la Garza et al., 2023; Polo et
al., 2023; Romero et al., 2023; Duarte-Zoilan
et al., 2024; Romero-Escalante, 2024).

Antes de este  acontecimiento
normalmente los usuarios pagaban en efectivo
o con Point of sale (POS), pero con la
llegada del confinamiento diversas entidades
financieras incluyeron la introduccién de
tecnologias innovadoras para que sus clientes
puedan realizar sus pagos mediante su banca
movil sin tener que salir de casa, ya existiendo
la banca virtual se dio el nacimiento de los
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electronicas han surgido como herramientas de
pago omnipresentes que ofrecen comodidad,
seguridad y eficiencia en los intercambios
comerciales. Con la nueva implementacion
de la billetera digital, como forma de pago,
el criterio de inclusion fue contar con un
smartphone y estar relacionados con la nueva
tecnologia, ello aceler¢ la tasa de penetracion
de smartphones y la alfabetizacion digital en
sectores antes rezagados (Foro Econdémico
Mundial [FEM], 2022).

Sobre los beneficios de la billetera
digital, la directora Comercial de Niubiz,
Jimena Navarro indic6 que la diversificacion de
los métodos de pago aumenta la accesibilidad
y conveniencia para los clientes, lo cual mejora
las tasas de conversion y la fidelizacion,
ademds, permite a las empresas llegar a
diferentes segmentos de mercado, incluyendo
aquellos que prefieren pagos alternativos de
manera digital (Navarro, 2024).
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En el contexto internacional, los pagos
con billetera movil estdn aumentando en
diversas industrias. Cada vez mas personas
eligen billeteras moviles para sus transacciones
financieras, motivadas por beneficios como
mayor eficiencia operativa y rentabilidad, entre
otros. Ademas, la creciente digitalizacion y los
avances tecnologicos continuos en este ambito
crearan grandes oportunidades de crecimiento
para el mercado global en un horizonte muy
lejano (Yahoo Finance, 2021).

En las estimaciones de la agencia
Juniper Research, los paises que lideran el uso
de las billeteras digitales, entendiéndose por la
cantidad de sus habitantes, se tiene a China en
el primer lugar, seguido de la India, Estados
Unidos, Indonesia y Nigeria, estimandose
a nivel mundial cerca de 4.300 millones de
usuarios de billeteras digitales durante el aflo
2024 y para el afio 2029 bordeara los 5.800
millones de usuarios (Revelo, 2024).

En Latinoamérica, segun la consultora
McKinsey & Company los paises con una
alta preferencia en transacciones moviles

para pagos son Argentina, Pert y Colombia
(Revelo, 2024), considerando la creciente
digitalizaciéon de servicios, la economia
enfocada en la generacion de informacion
util y el desarrollo tecnologico de la banca, la
conducta de las personas se ha visto afectado
de manera directa en sus habitos de consumo.

En la region las organizaciones estan
empleando los diversos aplicativos de pago, ya
son varias las billeteras digitales utilizadas en
Latinoamérica para facilitar el procedimiento
de pagos, en Colombia, la billetera digital mas
usada es Nequi, que tiene un aproximado de
18,5 millones de usuarios. En ecuador, Deuna
tiene alrededor de 5 millones de usuarios. En
Pert Yape es las mas usada, con 14 millones
de clientes; sin embargo, con mayor acogida
en la region se tiene a Nubank en Brasil con
94 millones de usuarios (Delgado, 2024;
Revelo, 2024). Para un mejor entendimiento
los métodos de pago de e-commerce en
Latinoamérica se pueden observar en la Tabla
1.

Tabla 1
Métodos de pago en Latinoamérica en el afio 2024

- . ARGENTINA  27%
BRASIL 22%
L CHILE 22%
“ COLOMBIA 34%

MEXICO 38%

25%

36%

26%

26%

24%

25% 18% 5%
20% 18% 4%
37% 10% 6%
24% 11% 4%
24% 11% 3%
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Cont... Tabla 1

35%

I @ I PERU

26%

21% 14% 5%

Fuente: Elaboracion propia, 2026 con datos de Worldpay (2024).

El estudio se realizo sobre los clientes
de una empresa e-commerce con operaciones
logisticas ubicada en el distrito de ATE en
Lima — Pert, la misma que es una organizacion
dedicada a la venta y distribucion de
productos multivitaminicos a nivel nacional e
internacional, con el propo6sito de contrarrestar
enfermedades y preocupaciones estéticas
comunes como la prostatitis, la diabetes tipo
2, la caida del cabello y las arrugas, entre
otras, mediante soluciones 100% naturales;
aprovechando las riquezas naturales de Peru,
ofrece productos de alta calidad.

Sin embargo, al posicionarse en el
mercado, se enfrenta a competidores que
utilizan componentes mas econdmicos,
generando dudas en los clientes y llevandolos
a optar por opciones mas accesibles sin
considerar factores de salud o la calidad de
los productos. Es por tal razon que se busca
ampliar los segmentos del mercado dentro de
sus estrategias, lo que conlleva a la utilizacion
de diversos medios de pago para tal fin, es en
este punto, donde radica la importancia de esta
investigacion.

El trabajo, ademas, contribuye con los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)
de la Organizacion de las Naciones Unidas
(ONU), especificamente con el ODS No. 8
“trabajo decente y crecimiento econémico”;
el estudio trata de aportar como las billeteras
digitales fomentan las economias digitales,
fortalecen el empleo e incluyen al mercado
a los microempresarios y emprendedores,
creando oportunidades para ellos en el sector
fintech.

Para realizar el presente estudio se
realizé la siguiente pregunta de investigacion:
(Cual es la relacion del uso de las billeteras
digitales y el comportamiento de los
Licencia de Creative Commons
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usuarios de una empresa e-commerce con
operaciones logisticas en Ate, en el afio 20247,
asimismo, ;De qué manera se relaciona la
facilidad de pago de las billeteras digitales
y el comportamiento de los usuarios de
una empresa e-commerce con operaciones
logisticas en Ate, en el afio 2024?; ;De qué
manera se relaciona la optimizacion del tiempo
de las billeteras digitales y el comportamiento
de los usuarios de una empresa de logistica
en Ate, en el afio 2024?, ;De qué manera
se relaciona la seguridad de las billeteras
digitales y el comportamiento de los usuarios
de una empresa e-commerce con operaciones
logisticas en Ate, en el afio 2024?

Por lo descrito, el objetivo general de
la investigacion fue determinar la relacion de
las billeteras digitales y el comportamiento
de los usuarios de una empresa e-commerce
con operaciones logisticas en el distrito
de Ate-Perti en el ano 2024. Dentro de los
objetivos especificos planteados se tienen: (a)
Identificar la relacion de la facilidad de pago
de las billeteras digitales y el comportamiento
de los usuarios de una empresa de logistica;
(b) Identificar la relacion de la optimizacion
del tiempo de las billeteras digitales y el
comportamiento de los usuarios de una
empresa de logistica; y, (c) Identificar la
relacion de la seguridad de las billeteras
digitales y el comportamiento de los usuarios
de una empresa de logistica.

1. Fundamentacion teorica

La billetera digital es una funcién
disponible en dispositivos moviles, que
permite interactuar con activos digitales y
realizar transacciones comerciales en el mundo
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fisico utilizando solamente el movil, el dinero
al volverse digital hace que las transacciones
sean mas rapidas, mas baratas y generalizadas,
eliminando la intermediacion para asi conectar
a las personas y al dinero mas estrechamente
(Park, 2019; Le et al., 2019).

El pago movil, como parte de la
tecnologia financiera, es una herramienta de
transaccion efectiva y se ha popularizado en
los ultimos afos, transformando el modelo
de negocios y la forma en que las personas
usan Internet, es asi, como el aumento de la
inclusién financiera permite que los grupos
mas vulnerables accedan a los servicios
financieros (Anaya et al., 2020) y sea parte
fundamental para el crecimiento econdmico, la
distribucion del ingreso y el bienestar publico
de una region; el pago mévil no solo promueve
la desmonetizacion y la movilidad de los
métodos de pago, sino que también brinda a
las personas un nuevo estilo de vida, como la
economia colaborativa (Gong et al., 2024).
Las dimensiones consideradas son facilidad de
pago, optimacion del tiempo y seguridad.

1.1. Transaccion virtual basada en
dinero digital

Basado en el desarrollo de la Tecnologias
de la Informacion y Comunicacion (TIC),
los servicios de liquidacion financiera que
se procesaban en una computadora ahora
se procesan en un entorno movil a través
de teléfonos inteligentes, apareciendo un
nuevo servicio financiero conocido como
FinTech término general para las tecnologias
que afectan las operaciones generales de las
instituciones financieras, incluyendo toma de
decisiones financieras, integracion de sistemas,
reestructuracion de carteras, cumplimiento
normativo, gestion  del desempefio,
transferencias y pagos en linea, también
incluye finanzas moviles, gestion de riesgos,
transferencias de dinero, asset management y
crowdfunding, utilizando Internet inalambrico
y tecnologia de telecomunicaciones.

La moneda digital ha permitido a
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los consumidores realizar pagos sencillos
y comprar bienes y servicios utilizando
dispositivos moviles que garantizan su manejo
tanto en entornos en linea como en espacios
fisicos (Park, 2019).

1.2. Monederos digitales como método
de pago electrénico

Un monedero digital es un sistema
basado en software que guarda en un
almacenamiento virtual de forma segura
la informacion de pago y las claves de
contrasefias de los usuarios para diferentes
métodos de pago y sitios web, convirtiéndose
en una forma emergente de comprar bienes
y servicios sin ningun movimiento fisico de
efectivo con el fin de realizar transacciones
rapidas, disuadiendo asi a las personas de
usar efectivo. Los monederos moviles son
monederos digitales a los que se accede a
través de un dispositivo movil. Es un sistema
que permite a los consumidores realizar
pagos a través de dispositivos portatiles, son
faciles de usar y de acceder. Facilita los pagos
instantaneos y la sincronizacion de datos
de multiples plataformas. Los monederos
digitales respaldan el desarrollo del comercio
electronico porque mejoran la experiencia del
consumidor en las compras en linea (Nair et
al., 2016).

En cuanto al comportamiento del
consumidor sobre nuevas tecnologias de
pago, es definido como el cimulo de posturas,
percepciones y actos que los individuos
manifiestan al adoptar y utilizar innovaciones
en métodos de pago, influenciado por factores
como la facilidad de wuso, la seguridad
percibida, la utilidad practica y la confianza en
la tecnologia, este comportamiento es crucial
para entender la aceptacion y el éxito de nuevas
soluciones financieras en el mercado (Garzon
y Forero, 2020). Se enfoca en la manera en que
los consumidores y las familias o los hogares
toman decisiones para gastar Sus recursos
disponibles en diversos productos o servicios
que satisfacen sus necesidades (Schiffman y
Wisenblit, 2019; Narvaez y Portales, 2019).
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1.3. Teoria del comportamiento del
comprador

La teoria del comportamiento del
comprador fue desarrollada por primera vez
entre los aflos 1963 al 1969 por Howard y
Sheth, conociéndose como la “Teoria del
comportamiento del comprador” o el modelo
de Howard y Sheth, siendo una integracion de
las diversas influencias sociales, psicologicas
y de marketing con la eleccion del consumidor,
la meta fue construir un modelo que pueda
utilizarse para medir una amplia gama de
escenarios de compra y por esta razon se acuild
el término «comprador», en lugar del término
«consumidoresy.

Todo ello se englobd en los constructos
perceptuales que incluyen: (1) Sensibilidad a
la informacién: se refiere al grado en que los
compradores controlan el flujo de informacion
de los estimulos; (2) Sesgo de percepcion: se
refiere a la distorsion de lo que se recibe como
informacion debido a que los consumidores
suelen adaptar la nueva informaciéon a su
existente estado mental; (3). Busqueda de
informacion: se refiere a la busqueda constante
de informacion de posibles opciones de
consumo (Takudzwa et al., 2022).

1.4. Modelo de comportamiento de
compra del consumidor

Término acunado por Hoyer y Mclnnis
en la década del 2010, sintetizan que el
comportamiento del consumidor comprende
4 areas, cada una de las cuales esta asociada
con todas las demas. Su modelo se centra
en lo que ellos llaman el centro psicologico,
donde consideran que, al tomar sus decisiones,
los consumidores deben mostrar lo siguiente:
motivacion, habilidad 'y  oportunidad;
exposicion, atencion 'y  percepcion;
un conocimiento y comprension de la
informacion; y, memoria y recuperacion. Estos
subyacen al proceso de toma de decisiones y
definen los resultados del comportamiento
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del consumidor, sin tener en cuenta la
influencia que ejerce las cuestiones éticas y de
responsabilidad social o por el lado negativo
del marketing (Reina y Rodriguez, 2023).

1.5. Teoria Unificada de Aceptacion y
Uso de 1a Tecnologia (UTAUT)

La teoria unificada de aceptacion y
uso de la tecnologia (UTAUT) es un modelo
propuesto por Venkatesh et al. (2003), que es
una de las mas utilizadas por la comunidad
cientifica para explicar los factores que
influyen en la aceptacion y uso de las
tecnologias de la informacion, demostrando
un alto poder explicativo, esta teoria sostiene
que cuatro constructos principales —Ia
expectativa de rendimiento, la expectativa de
esfuerzo, la influencia social y las condiciones
facilitadoras— determinan la aceptacion y el
uso de la tecnologia; mientras que variables
moderadoras como el género, la edad, la
experiencia y el caracter voluntario del uso
influyen en la intensidad de estas relaciones.

2. Metodologia

Se realiz6 una investigacion de tipo
aplicada, esta refiere a un estudio que se centra
en resolver problemas practicos especificos o
en mejorar procesos, productos o tecnologias
ya existentes (Gomez, 2016; Organizacion para
la Cooperacion y el Desarrollo Econdémicos
[OECD], 2018). El enfoque de la investigacion
fue cuantitativo porque se empled el
cuestionario para recolectar informacion y
luego con el uso de las estadisticas comprobar
las hipdtesis de manera objetiva (Del Canto
y Silva.,, 2013; Hernandez, et al., 2014),
se trabajo bajo el esquema de disefio no
experimental, este tipo de investigacion se
distingue porque no hubo manipulacion de
las variables independientes para ver el efecto
sobre otras variables, solamente se limit6 a
la observacioén en su contexto natural para su
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posterior analisis (Hernandez, et al., 2014),
el nivel fue correlacional, este alcance busca
determinar la relacion o asociacién ya sea
positiva o negativa de dos o més conceptos o
variables (Albornoz et al., 2023).

Para la recoleccion de datos se
utilizé la técnica de la encuesta mediante la
aplicacion de cuestionarios como instrumento
de medicion, la variable “billetera digital”
estuvo conformada por once (11) items y la
variable “comportamiento del consumidor”
estuvo conformada por ocho (8) items, ambos
cuestionarios en escala Likert con respuesta
con niveles de calificacion de: (5) Siempre, (4)
Casi Siempre, (3) A Veces, (2) Casi Nunca y
(1) Nunca. Se aplicé de manera virtual a través
de Google Forms.

La validacion se realizo a través del
juicio de cinco (5) expertos y su confiabilidad
fue realizada mediante el Alfa de Cronbach,
donde la variable Billetera Digital obtuvo un
indice de 0.84 y la variable Comportamiento
del Usuario 0.75, lo cual demostré que ambos
instrumentos cumplen con la confiabilidad
y puede ser aplicado en la muestra final. El
estudio de campo se efectud en el distrito de
Ate, debido a que los usuarios del estudio
residen en esa area. Las zonas de Ate incluidas
en el estudio son: Ate Bajo; Salamanca,
Valdiviezo, Ate Central; Mayorazgo, Ceres y
Ate Alto; San Gregorio, Santa Clara.

Se realizaron encuestas en linea
utilizando 1la plataforma Google Forms
para eclaborar el cuestionario, el cual fue
enviado a los clientes registrados en la base
de datos del sistema empresarial logistico,
quienes autorizaron su participacion en el
cuestionario en su post compra. Asimismo, las
evidencias recopiladas fueron completamente
confidenciales para proteger la seguridad de
los usuarios.

La poblacion estuvo conformada por
350 clientes recurrentes de una empresa de
Logistica situada en Ate. La informacién con
respecto a los clientes fue obtenida de la base
de datos de la empresa. Como criterios de
inclusion se tiene: hombres y mujeres de 20a 70
afos que posean smartphones con capacidad de
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procesamiento de datos con acceso a internet y
que constantemente realizan sus compras en la
empresa. Se excluyeron de la muestra menores
de 20 afios, asi como, personas que no realizan
pagos con billeteras digitales. Para poder
obtener la muestra, se realizo la formula de
poblacion finita como referencia, dando como
resultado 183 personas entre la edad de 20 a
70 anos y que son clientes de la empresa en
estudio, los mismos que fueron escogidos por
su participacion voluntaria; a la poblacion de
estudio se les envio un link por Google Form
y se recibieron las respuestas hasta llegar a los
183 clientes.

Para poder realizar el presente estudio,
se tomaron las consideraciones éticas
estipulados en los principios que guian los
disefios y las practicas de investigacion. Se
respeta el codigo de conducta determinado al
recopilar datos de personas, se garantizd que
la participacion en la encuesta tomada sea
voluntaria, informada y segura para los sujetos
de investigacion. La recopilacion de datos
se realizd con total prudencia respetando las
preferencias individuales de los participantes
y de los grupos de investigacién en cuanto
al anonimato, asi como los requisitos de los
participantes en relacion con la naturaleza
confidencial de la informacion y los datos
personales. Se respeta la practica de integridad
presentandose los datos reales sin tergiversar
la informacion obtenida.

3. Resultados y discusion

Luego de la recopilacion de datos
obtenidos del trabajo de campo, se trabajaron
con baremos para interpretar el uso de la
billetera digital, para mas detalle se presenta
a continuacion las estadisticas descriptivas
mediante las frecuencias de las respuestas en
el Grafico L.
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Nivel bajo de uso

Mivel medio de uso

Nivel alto de uso

Fuente: Elaboracion propia, 2026.
Grdfico I: Frecuencia de datos de la variable Billetera Digital

El Grafico I, indica que de los 183
encuestados, el 16% de los usuarios tiene un
nivel bajo de uso de la billetera digital, un 8%
esta en un nivel medio de uso y la mayoria
de los usuarios (76%) usa frecuentemente
billeteras digitales, lo que sugiere una adopcion
alta de esta tecnologia.

De acuerdo con los datos obtenidos en el

Comportamiento pasivo

Comportamiento regular

Comportamiento activo

Grafico I1, el 11% de los encuestados tiene un
comportamiento pasivo al uso de las billeteras
digitales, el 13% tiene un comportamiento
regular y el 76% de los encuestados tienden a
tener un comportamiento activo, lo que podria
relacionarse con una actitud positiva hacia el
uso de plataformas digitales.

Fuente: Elaboracion propia, 2026.
Grdfico II: Frecuencia de datos de la variable comportamiento del consumidor
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En cuanto a la prueba de hipotesis,
las variables se trabajaron bajo los puntajes
obtenidos de las encuestas, por ello, se procedio
con la prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov (ver Tabla 2), dando como resultados

que los datos no se distribuyen normalmente,
por lo tanto, la prueba que corresponde es no
paramétrica, utilizandose el coeficiente de
correlacion de Spearman.

Tabla 2
Prueba de Normalidad de Kolmogdorov-Smirnov

0.268
0.183

Billetera Digital

Comportamiento del Usuario

183 <0.001
183 <0.001

Fuente: Elaboracion propia, 2026 a partir de datos analizados en el software SPSS.

3.1. Hipétesis de trabajo

HO: No existe una relacion significativa
entrelasbilleteras digitales y el comportamiento
de los usuarios de una empresa e-commerce
con operaciones logisticas en Ate-Peru, en el
afio 2024.

H1:Existeunarelacionsignificativaentre
las billeteras digitales y el comportamiento de
los usuarios de una empresa e-commerce con

operaciones logisticas en Ate, en el ano 2024.

Con los resultados obtenidos de la Tabla
3, se aprecia que existe una fuerte correlacion
positiva entre el uso de las billeteras digitales
y el comportamiento del usuario. Teniendo un
nivel de significancia bilateral de < 0.001, se
hace suficiente la evidencia estadistica para
aceptar la hipotesis alternativa y rechazar la
hipotesis nula.

Tabla 3
Pruebas de hipotesis

Billetera Digital 0.771
Facilidad de Pago 0.364
Optimizacion de tiempo 0.541
Seguridad 0.643

183 <0.001
183 <0.001
183 <0.001
183 <0.001

Fuente: Elaboracion propia, 2026 a partir de datos analizados en el software SPSS.

Con respecto a las dimensiones, hay una
correlacién positiva moderada, significativa
entre la dimension facilidad de pago con
el comportamiento del usuario; también
se observa que la dimension optimizacion
de tiempo, tiene una correlacion positiva
moderada con la variable comportamiento
del usuario. Ademas, se visualiza que existe
un porcentaje positivo de correlacion entre la
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dimension seguridad y la variable.

En linea al mismo mercado, Izarra y
Moreno (2021) identificaron una relacion
significativa entre el uso de billeteras digitales
y el comportamiento del consumidor en
mercados del distrito de Ate en Pert (Rho =
0.429; P-valor = 0.000), se puede observar
una menor correlacion con respecto a la
investigacion presentada, ello puede ser

Licencia de Creative Commons
Atribucion 4.0 Internacional (CC BY 4.0)
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/deed.es


https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/deed.es

Revista de Ciencias Sociales, Vol. XXXII, No. 3, 2026 julio-septiembre

544-558

explicada debido a que en el afio 2021 era plena
pandemia y los establecimientos donde fue
realizada la investigacion venian adaptandose
a las nuevas herramientas, siendo negocios de
consumo final. Asi también, Mendoza et al.
(2023), quienes analizaron el impacto de las
billeteras digitales en empresarios minoristas
de la provincia de Ica, su estudio mostré que
el 64,9% de los participantes tenia una actitud
positiva hacia el uso de billeteras moviles;
mientras que el 57% estaba satisfecho con su
uso, destacando su eficiencia y optimizacion
del tiempo en transacciones comerciales.

De forma similar, Sotomayor (2024)
investigo la influencia de la banca electrénica
en la satisfaccion de los clientes de una entidad
bancaria, encontrando una alta valoracion
positiva entre el uso de la banca electronica
y la satisfaccion del cliente respaldado por
las evidencias estadisticas (Rho = 0.702,
p-valor = 0.000). Por otra parte, Ilieva et al.
(2023) analizaron los factores que afectan la
disposicion de los clientes a usar billeteras
digitales, encontrando que el 72% de los
encuestados vieron conveniente la herramienta
para transacciones sin efectivo, aunque solo
el 25% afirmé que su interés en ellas habia
aumentado a raiz de la pandemia.

En tanto, Yamin y Abdalatif (2024)
exploraron las actitudes del consumidor y la
intencion de adoptar pagos moviles mediante
codigo Quick Response (QR), concluyendo
que factores como la utilidad percibida,
la conveniencia, las normas subjetivas, la
capacidad de innovacion y la facilidad de uso,
influian positivamente en la actitud de los
consumidores, explicando que el 52,3% de las
personas estan en la disposicion a adoptarlos.
Ademas, el 55% de los encuestados sefald que
la velocidad de las transacciones es un factor
clave para optar por el pago mévil con QR.

En otro estudio, Khan y Abideen (2023)
se enfocaron en el rol del riesgo percibido
como mediador, y la confianza y calidad
del servicio como moderadores en el uso
de billeteras digitales, demostrando que la
intencion conductual afecta significativamente
el uso de estas herramientas (t = 3.742, p =
0.000). Finalmente, Razuri (2023) investigo
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la relacion entre el dinero electronico
y la inclusién financiera en Chimbote,
encontrando que la variabilidad del 66,7%
indica una conexioén entre la moneda digital
y la integracion financiera, ademas de que el
82,35% de los usuarios utilizan este servicio en
un nivel alto, beneficiando la operatividad de
los microempresarios a través de transacciones
rapidas. Después de contrastar los resultados
encontrados con los demas autores se puede
decir que todos concuerdan con el objetivo
general.

Con respecto a las dimensiones que
forman parte de los objetivos especificos, los
resultados se asemejan al estudio de Ilieva et al.
(2023), quienes evaluaron la facilidad de uso
percibida en la intencion de utilizar monederos
electronicos, los hallazgos demostraron una
relacion positiva entre la facilidad de uso y la
intencion de uso de los monederos digitales
(B = 0.191; p-valor = 0.001), lo cual sugiere
que los usuarios perciben estos sistemas como
intuitivos y convenientes para realizar compras
y transacciones; sin embargo, la hipdtesis de la
utilidad percibida afecta la actitud del cliente,
fue rechazada.

Hoang et al. (2021), en uno de sus
hallazgos concibié que la expectativa de
rendimiento afecta positivamente la intencion
de comportamiento de los consumidores de
usar billeteras digitales (beta = 0.403; p-valor
= 0.000). En concordancia con los resultados
mencionados  anteriormente  se  puede
identificar la relacion de la facilidad de pago
de las billeteras digitales y el comportamiento
de los usuarios.

Ademas, de acuerdo con los aportes de
Yamin y Abdalatif (2024) se pudo confirmar
como la velocidad de la transaccion modera
la relacion entre la actitud del consumidor y
la intencion conductual de adoptar el pago
movil con codigos QR. En consecuencia, con
los resultados mencionados anteriormente se
puede verificar que coinciden con los hallazgos
sobre el objetivo de identificar la relacion de
la optimizacioén del tiempo de las billeteras
digitales y el comportamiento de los usuarios

Finalmente, sobre el objetivo de
identificar la relacion de la seguridad de las
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billeteras digitales y el comportamiento de los
usuarios, los resultados se asemejan a la tesis
de Izarra y Moreno (2021), quienes abordan
sobre la relacion entre la seguridad percibida
de las billeteras digitales y el comportamiento
del consumidor en un contexto de mercado
especifico (Ate, Pert). Los resultados
muestran una correlacion positiva (Rho =
0.315; p-valor = 0.000); asimismo, Hoang et
al. (2021) en uno de sus hallazgos concibi6
que las condiciones facilitadoras afectan
positivamente la intencion conductual de los
consumidores de usar billeteras digitales (beta
= 0.183; p-valor = 0.000).

Por otra parte, los resultados obtenidos
son distintos al articulo Hoang et al. (2021),
quienes exploraron como los riesgos percibidos
impactan negativamente la intencion de uso
de billeteras digitales en consumidores. En
uno de sus hallazgos muestran que el riesgo
percibido segin el modelo de regresion
empleado tiene un coeficiente negativo (beta
= -0.183; p-valor = 0.000), lo que sugiere que
a medida que aumenta la percepcion de riesgo
en torno a la adopcion de billeteras digitales,
los consumidores son menos propensos a
emplear esta tecnologia.

Conclusiones

Se concluye que las billeteras digitales
no son solo un medio de pago que remplazo
al medio tradicional, sino son un determinante
del comportamiento transaccional en el
cluster de empresas e-commerce de Ate-Pert,
esta correlacion manifiesta que los usuarios
encuentran facilidad, optimizacion de tiempo
y seguridad, en el uso de estas billeteras
digitales, su adopcion y aplicabilidad han sido
favorables.

Asimismo, se evidencia que la facilidad
de pago de las billeteras digitales desempefia un
rol determinante en el comportamiento de los
usuarios, confirma que una interfaz intuitiva y
facil de usar, incrementa significativamente
la aceptacion y predisposicion hacia las
billeteras digitales. Por lo tanto, la simplicidad
en los procesos de pago no solo optimiza la
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experiencia del usuario, sino que se consolida
como un factor clave para fomentar el uso y
la sostenibilidad de estas plataformas digitales.

La investigacion mostrd también
que la optimizacion del tiempo es un
factor decisivo en el comportamiento de
los usuarios, los hallazgos indican que la
rapidez en las transacciones incrementa de
manera significativa la aceptaciéon y el uso
de las billeteras digitales. En consecuencia,
la eficiencia temporal no solo mejora la
experiencia del usuario, sino que consolida su
fidelizacion con el sistema de pago digital.

Asi también, se demostro que la
seguridad en el uso de las billeteras digitales
se posiciona como un factor critico en el
comportamiento de los usuarios, dadas las
evidencias estadisticas demuestran que una
mayorpercepciondeprotecciony confiabilidad,
fortalece de manera significativa la adopcion y
el uso continuo de estas herramientas. Por lo
tanto, garantizar altos estandares de seguridad
no solo genera confianza en los usuarios, sino
que resulta indispensable para la consolidacion
y sostenibilidad de las billeteras digitales en el
entorno financiero actual.

Se recomienda a la gerencia de la
empresa implementar programas piloto
con incentivos (por ejemplo, descuentos
0 recompensas) para promover el uso de
billeteras digitales, permitiendo a los usuarios
experimentar sus beneficios. También, Se
deberia realizar pruebas de usabilidad para
identificar posibles puntos de friccion y
optimizar la experiencia de usuario. Ademas,
se sugiere implementar actualizaciones que
mejoren la rapidez de procesamiento en las
transacciones, considerando que la rapidez es
una de las principales ventajas buscadas por
los usuarios en medios digitales.

Por ultimo, fortalecer la interfaz de las
billeteras digitales para hacerlas mas accesibles
y faciles de entender, especialmente para
usuarios no habituados a la tecnologia, puede
contribuir a un incremento en el uso. Ademas,
implementar tutoriales breves y soporte al
cliente para resolver dudas comunes.
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