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RESOLUCION N.c 0844-2024-D-FCA-UANCV-J
Juliaca, 18 de julio 2024

VISTOS:

El Expediente 2024-CU-8163 de fecha 03-07-2024 de ANIBAL SANTIAGO PACHO
GARNICA, quien solicita nominacién de jurados, fecha y hora de sustentacion, para
rendir el examen de sustentacion y defensa de la fesis titulado: USO DE LAS
BILLETERAS DIGITALES Y EL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR DE LOS MERCADOS
LAYKAKOTA Y CENTRAL DEL DISTRITO DE PUNO 2023; conducente para optar el Titulo
profesional de Licenciado(a) en Administracién y Negocios Internacionales, que
fue revisada por el Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de la Facultad
de Ciencias Administrativas Escuela Profesional de Administracién y Negocios
Internacionales.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de
Grados vy Titulos de la UANCYV vigente, es procedente acceder a la peticién del
interesado.

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigaciéon Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Y estando, la opinién favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, y las atribuciones que confiere
el articulo 28° del Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a
Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. — DECLARAR APTO para la sustentacién presencial del informe
Final de la investigacién (borrador de Tesis), del (la) bachiller ANIBAL SANTIAGO
PACHO GARNICA, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en
Administracién y Negocios Internacionales, en virtud de los considerandos
expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y
defensa de la tesis a los siguientes docentes ordinarios:

*  PRESIDENTE : Dr. LEOPOLDO W. CONDORI CARI

% Primer miembro :Dr. Sc. S. LICIMACO AGUILAR PINTO
*  Segundo miembro : Mg. PERCY G. PUMA PUMA

*  Asesor : Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:

*  Lugar . Salén de Grados vy Titulos
* Fecha : miércoles 24 de julio de 2024
+ Hora . 08:30am

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comisién de Grados y Titulos de la Facultad,
Secretarias Académicas y Administrativas, quedan encargados del cumplimiento
de la presente Resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.

NIVERSIDAD AN
TOR CACERES VEL

A -
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RESOLUCION N° 0061-2024-UI-FCA-UANCV-]

Juliaca, 22 de de abril 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-1047 de fecha 18 de marzo de 2024, del Bach. ANIBAL SANTIAGO PACHO GARNICA,
quien solicita Revision del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis) y el Anexo (04 o 05) “Ficha
de Opini6én del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis)” que fue revisada por el Comité de
Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas, Escuela Profesional de Administracién y Negocios

Internacionales.
CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentesy estudiantes
de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacién cientifica, tecnolégica y humanista de
acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. ANIBAL SANTIAGO PACHO GARNICA, quien solicita la revision del Informe Final
de la Investigacién (borrador de Tesis) del tema titulado: USO DE LAS BILLETERAS DIGITALES Y EL
COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR DE LOS MERCADOS LAYKAKOTA Y CENTRAL DEL DISTRITO DE
PUNO 2023, conducente para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Negocios
Internacionales.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N2 0294-2023-UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacién emitié su opinién favorable al Informe Final de la Investigacién
(borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas, Escuela
Profesional de Administracién y Negocios Internacionales, corroboré el asesoramiento en el Informe Final
de la Investigacién (borrador de Tesis) del ASESOR Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR.

Estando, la opinién favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el Reglamento
Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resoluciéon N2 0294-2023-UANCV-CU-
R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N2 30220, Ley de Creacién de la UANCV N¢ 23738
y Modificatoria N© 24661 y el Estatuto de la UANCV, que confiere facultades a la Unidad de Investigacién de
la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR EL _INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION
(BORRADOR DE_TESIS), para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema titulado USO DE LAS
BILLETERAS DIGITALES Y EL. COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR DE LOS MERCADOS LAYKAKOTA Y
CENTRAL DEL DISTRITO DE PUNO 2023, presentado por el (1a) Bach. ANIBAL SANTIAGO PACHO GARNICA,
para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Negocios Internacionales, en virtud

de los considerandos expuestos.
ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR.

ART{CULO TERCERO.- DISPONER, que la facultad, secretarias académicas y administrativas, quedan
encargados del cumplimiento de la presente resolucién.

Regfistrese, Comuniquese y Archivese.

DISTRIBUCION:
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Juliaca, 12 de diciembre de 2023

VISTOS:

El oficio N° 118-2023-UI-FCA-UANCV-J del Director de la Unidad de Investigacion de
la Facultad de Ciencias Administrativas, en el cual remite propuestas de investigacion
para emisién de resolucion de aprobaciony autorizacion de ejecucion de la propuesta
de investigacion, respecto al expediente CU-17223, presentado por: ANIBAL
SANTIAGO PACHO GARNICA, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en
Administracién y Negocios Internacionales.

CONSIDERANDO:

Que, el(la) egresado(a): ANIBAL SANTIAGO PACHO GARNICA, ha presentado
propuesta de investigacion de acuerdo al Articulo 21° del Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacion conducente a Grados vy Titulos, aprobado mediante
Resolucién N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Que, mediante Resolucion N° 015-2023-CF-CA-UANCV-J se aprueba la nominacion
del nuevo Comité de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas de la
Universidad Andina Néstor Caceres Veldsquez de Juliaca, a partir del 05 de octubre
de 2023, hasta el 31 de diciembre 2023 para los docentes ordinarios y hasta el 07 de
diciembre de 2023, para los docentes contratados, conformado por los docentes: Dr.
Roberto Payé Colquehuanca (docente ordinario), Dr. Robbins Flores Aguilar (docente
ordinario), Dr. Juan Mauricio Pilco Churata (docente contratado), Mg. Jhon Alex
Quispe Mejia (docente contratado).

Que, la Direccion de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, ha remitido al Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas el expediente CU-17223, presentado por: ANIBAL SANTIAGO PACHO
GARNICA, en el cual presenta propuesta de investigacion intitulado: USO DE LA
BILLETERAS DIGITALES Y EL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR DE LOS
MERCADOS LAYKAKOTA Y CENTRAL DEL DISTRITO DE PUNO 2023, para optar el
Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Negocios Internacionales.

Que, la revision de la propuesta de investigacion ha sido realizado el 06 de diciembre
de 2023, por el docente: Mg. JHON ALEX QUISPE MEJIA, integrante del Comité de
Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas, quien ha dictaminado:
opinién favorable, en el formato correspondiente.

Que, la Direccién de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, solicita emisién de Resoluciéon de aprobacion y autorizacion de
ejecucion de la propuesta de investigacion intitulado; USO DE LA BILLETERAS
DIGITALES Y EL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR DE LOS MERCADOS
LAYKAKOTA Y CENTRAL DEL DISTRITO DE PUNO 2023 presentado por: ANIBAL
SANTIAGO PACHO GARNICA para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en
Administracion y Negocios Internacionales.

Ir. Loreta V- 450 - Centeal Tefufoniea: (951) 321192 - Jullucn - Pun - Pert - l’n\“;th: wawwnancv.edu.pe
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¢ RESOLUCION N.° 1372-2023-D-FCA/UANCV-J

Juliaca, 12 de diciembre de 2023

Estando, en la opinidn favorable del Director de la Unidad de Investigacion de la
Facultad de Ciencias Administrativas, de acuerdo a al Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion conducente a Grados y Titulos, aprobado mediante Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, y en uso de las atribuciones que le concede la Ley
Universitaria N° 30220, ley de Creacion de la UANCV N° 23738, y modificatoria N°
24661, y el Estatuto Universitario promulgado por Resolucion N° 0018-2020-UANCV-
AU-R, al Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas;

SE RESUELVE:
PRIMERO: Aprobar y autorizar la ejecucién de la propuesta de investigacion,
presentado por el(la) egresado

.....................................................................................................................

1 USO DE LA BILLETERAS  DIGITALES Y EL.}
Tltulo de la propuesta de : COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR DE LOS:

Invest|gac10n ; MERCADOS LAYKAKOTA Y CENTRAL DEL DISTRITO DE
Para optar el titulo : LICENCIADO EN ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
p_rofe5|ona| de: : INTERNACIONALES

....................................................................................................................

SEGUNDO: La ejecucién de la propuesta de investigacion debera realizarse de
acuerdo a lo establecido en el Articulo 26° del Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion conducente a Grados y Titulos, aprobado mediante Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R

TERCERO: DISPONER que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de
Ciencias Administrativas, la Direccidn de la Escuela Profesional de Administracion y
Negocios Internacionales, quedan encargados de dar cumplimiento a la presente
resolucion.

Registrese, Comuniquese y Cumplase.

DISTRIBUCION:

~Unidad de Tnvestigacion (1)
- Asesor

- Interesado (1)

- Archivo FCA (1)

Tr Loreto M- 450 Central Telefontcn: (D811 21192 - Jullacst - Puno - Perd - Bog. Webs: wwsvunnev.cdu.pe

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




) TESIS UANCY

CENTRAL DEL DISTRITO DE PUNO 2023

INFORME DE ORIGINALIDAD

24, 23, 2 144

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

hdl.handle.net 70/
0

Fuente de Internet

.

Submitted to Universidad Andina Nestor 6
%
Caceres Velasquez

Trabajo del estudiante

=)

repositorio.unap.edu.pe 20/
0

Fuente de Internet

e

repositorio.ucv.edu.pe 20/
0

Fuente de Internet

-~

alicia.concytec.gob.pe 1 o
0

Fuente de Internet

e

Submitted to uncedu 1 Y
0

Trabajo del estudiante

repositorio.uancv.edu.pe 1 o
0

Fuente de Internet

WWW.itson.mx
<1 %

Fuente de Internet

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor



VICERRECTORADOG DE

: TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION"

METADATOS COMPLEMENTARIOS \

TiTULO DE LA TESIS

USO DE LAS BILLETERAS DIGITALES Y EL COMPORTAMIENTO DEL
CONSUMIDOR DE LOS MERCADOS LAYKAKOTA Y CENTRAL DEL

DISTRITO DE PUNO 2023
Datos de autor
Nombres y apellidos ANIBAL SANTIAGO PACHO GARNICA
Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 71374938

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0006-9451-6068

Datos de asesor

Nombres y apellidos ROBBINS FLORES AGUILAR
Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 02426851

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0002-6313-4052
Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad 02389341

Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO
Tipo de documento DNI
Numero de documento de identidad | 02291995
Miembro del jurado 2
Nombres y apellidos PERCY GONZALO PUMA PUMA
Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad 02374215
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ORGANIZACION Y DIRECCION DE
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Linea de investigacion

Grupo de investigacion No aplica.

. - Sin financiamiento
Agencia de financiamiento

Pais: Peru
Departamento: Puno
Provincia: Puno
Distrito: Puno
Longitud: 15°50'47.3" S
Latitud: 70°01'15.5" W

Ubicacion geografica de la
investigacion
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realizd la investigacion

Economia y Negocios

URL de disciplinas OCDE https://purl.org/pe-repo/ocde/ford #5.02.00
https://concytec-pe.github.io/Peru-

CRIS/vocabularios/ocde ford.html Negocios, Administracion

- Libreria https://purl.org/pe-repo/ocde/ford #5.02.04
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

3 ANIBAL SANTIAGO PACHO GARNICA. Identificado con DNI Nro. 71374938 en mi condicion de
/o
Sado de:

(I

€
D

4 [scuela Profesional

]; programa de Segunda Especialidad,

[ Programa de Maestria o Doctorado

DM]NISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

formo que he elaborado el/la & Tesis o [ Trabajo de Investigacion, (] Trabajo Académico
aenominada:

USO DE LAS BILLETERAS DIGITALES Y EL COMPORTAMIENTO DEL
' CONSUMIDOR DE LOS MERCADOS LAYKAKOTA Y CENTRAL DEL DISTRITO DE
'PUNO 2023

Asesorado por: Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)

presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de

investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la

responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez y/o la
Administracién Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por ¢l trabajo final presentado. Lo sefialado

incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca 06 de_Seplriempre del 2024

=

|
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RESUMEN

En este estudio se plante6 como propdésito principal: “Determinar la relacion
del uso de las billeteras digitales y el comportamiento del consumidor de los
mercados Laykakota y central del distrito de Puno, 2023”, en donde el uso de las
billeteras son métodos de pago electronicos, por lo que impacta las decisiones
de compra y en general, en el comportamiento de los consumidores que
frecuentan en los mercados Laykakota y Central en el distrito. Para este caso la
investigacion se consider6 como cuantitativo, a raiz de que el analisis de
informacion se realiz6 de manera numérica, asi como también fue considerado
como disefio no experimental de nivel correlacional. Para recabar la informacién
se consideré como poblacion a 1466 usuarios y de ello se extrajo una muestra
mediante el método del muestreo probabilistico, siendo asi una poblacion
muestral de 275 usuarios; fueron a ellos a quienes se les encuestaron mediante
un cuestionario para responder a los objetivos e hipoétesis planteados, como
resultado de todo ello, se obtuvo que entre las “billeteras digitales y el
comportamiento del consumidor” un coeficiente de correlacién de 0,243**, a un
nivel de significancia menor a 0,05, refiriendo que, si las billeteras digitales
aumentan en los mercados de Laykakota y Central, el comportamiento de
compra por parte del consumidor aumentard en un 5,90%. Todos estos
resultados llevaron a concluir que: “Existe una relacion significativa del uso de
las “billeteras digitales y el comportamiento del consumidor” de los mercados
Laykakota y central del distrito de Puno, 2023”.

Palabras clave: Clientes, comerciantes, plin, ventas, yape.
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ABSTRACT

The main purpose of this study was: “To determine the relationship between
the use of digital wallets and consumer behavior in the Laykakota and central
markets of the district of Puno, 2023”, where the use of wallets are electronic
payment methods. , therefore it impacts purchasing decisions and, in general, the
behavior of consumers who frequent the Laykakota and Central markets in the
district. In this case, the research was considered quantitative, since the
information analysis was carried out numerically, as well as being considered as
a non-experimental design at a correlational level. To collect the information,
1466 users were considered as the population and a sample was extracted from
this using the probabilistic sampling method, thus resulting in a sample population
of 275 users; They were the ones who were surveyed through a questionnaire to
respond to the stated objectives and hypotheses. As a result of all this, it was
obtained that between “digital wallets and consumer behavior’ a correlation
coefficient of 0.243**, a a significance level less than 0.05, indicating that, if digital
wallets increase in the Laykakota and Central markets, consumer purchasing
behavior will increase by 5.90%. All these results led to the conclusion that:
“There is a significant relationship between the use of “digital wallets and
consumer behavior” in the Laykakota and central markets of the district of Puno,
2023

Keywords: Customers, merchants, plin, sales, yape.
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INTRODUCCION

El uso de billeteras digitales se ha convertido en un elemento fundamental
en la vida cotidiana de los consumidores, transformando la manera en que
realizamos transacciones y gestionamos nuestro dinero, con el avance de la
tecnologia las billeteras digitales, en su esencia, son plataformas electrénicas
gue permiten a los usuarios almacenar, gestionar y transferir fondos de manera
virtual, para ello la transicién hacia lo digital no solo implica modernizar los
métodos de transaccion, sino que también el comportamiento del consumidor en
ello tenemos la facilidad de pagar con un toque en el mdvil, acceso instantaneo
a registros financieros y transacciones.

En la dltima década, el panorama de los sistemas de pago ha
experimentado una rapida transformacion impulsada por la digitalizacion y la
innovacion tecnoldgica. En este contexto, las billeteras digitales han surgido
como una herramienta cada vez mas popular para facilitar las transacciones
financieras, ofreciendo a los consumidores una alternativa conveniente y segura
a los métodos de pago tradicionales. Este fendmeno no ha sido ajeno a los
mercados locales, donde la adopcion de tecnologias financieras innovadoras
como las billeteras digitales ha comenzado a dejar una huella significativa en los
patrones de consumo y comportamiento del consumidor.

En el distrito de Puno, ubicado en el altiplano peruano y caracterizado por
su rica tradicion comercial en los mercados Laykakota y Central, el uso de
billeteras digitales ha ido en aumento durante el afio 2023. Estos mercados,
centros neuralgicos de actividad comercial y cultural en la region, han sido
testigos de un cambio notable en la forma en que los consumidores realizan sus

transacciones diarias. Desde la compra de productos frescos hasta la adquisicion
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de bienes diversos, las billeteras digitales han comenzado a desempefar un
papel fundamental en el proceso de compra, transformando asi la dinamica
tradicional de estos mercados. La investigacion esta dividida en los siguientes
capitulos:

En el capitulo I: Se da a conocer el planteamiento del problema, las
respectivas preguntas y la justificacion.

En el capitulo II: Se muestra, los objetivos.

En el capitulo Ill: Se proporciona los antecedentes y el marco tedrico.

En el capitulo IV: Se muestra las hipotesis y la operacionalizaciéon de las
variables.

En el capitulo V: Se muestra la metodologia de investigacion, la poblacién,
muestra, la técnica e instrumentos.

En el capitulo VI: Se muestra los resultados, las conclusiones y las

recomendaciones.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

En la actualidad, los medios de pago han experimentado una rapida
evolucion. En el pasado, el efectivo era el método de pago mas comun, pero con
el tiempo han surgido nuevas modalidades, como los sistemas de punto de venta
(POS). Estos sistemas eran utilizados inicialmente por usuarios que tenian
cuentas bancarias, pero posteriormente se han desarrollado nuevas
modalidades para facilitar las transacciones a todos los usuarios, tanto para fines
comerciales como personales. En respuesta a las nuevas necesidades y
cambios a nivel mundial, algunos bancos han lanzado sus propias aplicaciones
de pago, como Plin, Yape, Tunki, Lukita, etc. Estas aplicaciones ofrecen a los
usuarios una forma segura, facil y rapida de realizar pagos sin contacto, lo que
ha contribuido a la inclusion financiera. El uso de estas aplicaciones ha
aumentado de forma acelerada en los ultimos dos afios. Es importante destacar
que las empresas han adoptado este nuevo método de cobro, lo que ha
beneficiado a los usuarios al facilitar y agilizar sus pagos.

En el @mbito internacional, las empresas han adoptado nuevos medios de
pago como las billeteras digitales, lo que ha llevado a los usuarios a descargarse

sus aplicaciones méviles para realizar sus pagos de forma mas sencilla. Las
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billeteras digitales han tenido una creciente aceptacion en todo el mundo. Su uso
se ha incrementado significativamente en los dltimos afios, pasando de 100

millones de usuarios activos mensuales a mas de 300 millones en la actualidad.

Un estudio realizado por la consultora BCG en Peru revel6 que la pandemia
impulso la adopcidn de los pagos digitales en el pais. Estos pagos, que permiten
realizar transacciones sin contacto, se convirtieron en una alternativa segura y
practica para emprendedores, empresas y compradores, contribuyendo a mitigar
la crisis econdmica mundial. ElI crecimiento de las billeteras digitales y la
automatizacion de pagos entre negocios son tendencias que se espera
continten en el mediano plazo. Sin embargo, Perl muestra una tasa de adopcién

de billeteras digitales inferior a la de otros paises de América Latina.

Las personas que viven en la ciudad de Puno no estan habituadas con las
billeteras digitales ni con el uso de la tecnologia para realizar pagos con
celulares. Este medio de pago es novedoso para las personas, ya que requiere
gue los negocios cuenten con un cédigo QR o un numero de celular para realizar
las compras. (Perd21, 2020). Es importante considerar que una parte de los
habitantes que realiza compras en los mercados esta compuesta por adultos
mayores, quienes no estan familiarizados a utilizar tecnologia, por lo que pueden
sentir desconfianza y miedo. En el distrito de Puno, las billeteras digitales se
estan posicionando como una nueva modalidad de pago. Estas ofrecen una serie
de ventajas, como la seguridad, la facilidad y la inmediatez. Sin embargo, la
poblacién aun no esta familiarizada con este medio de pago, lo que genera

desconfianza y brechas en su implementacion.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

)
TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema principal
¢, Cual es la relacion de las billeteras digitales y el comportamiento del

consumidor de los mercados Laykakota y central de Puno 20237

1.2.2 Problemas especificos

e ¢;De qué manera se relaciona las funciones de las billeteras digitales y
el comportamiento del consumidor de los mercados Laykakota y central
de Puno 2023?

e ¢De qué manera se la relaciona la seguridad de las billeteras digitales y
el comportamiento del consumidor de los mercados Laykakota y central
de Puno 20237

e ¢De qué manera se relaciona los beneficios de las billeteras digitales en
el comportamiento del consumidor de los mercados Laykakota y central

de Puno 2023?

1.3 Justificacion de estudio

Justificacion tedrica

La justificacion tedrica se apoya en el creciente papel de las billeteras
digitales en la transformacion de las transacciones comerciales y su impacto en
el comportamiento del consumidor. Autores como Smith (2021) han destacado
la importancia de comprender cdmo las tecnologias financieras, como las
billeteras digitales, influyen en las decisiones de compra y en las interacciones
comerciales. Esta base tedrica respalda la relevancia del estudio al
contextualizar la investigacion dentro del marco conceptual existente sobre

comportamiento del consumidor y tecnologias financieras.
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Justificacion practica
La justificacion préactica se centra en la eleccion especifica de los mercados
Laykakota y Central en el Distrito de Puno. La dinamica socioecondémica y
cultural Unica de estos mercados ofrece un terreno fértil para explorar como las
billeteras digitales estan siendo adoptadas y como afectan las transacciones
diarias. Garcia (2022) subraya la necesidad de investigaciones que aborden
contextos especificos para obtener conocimientos practicos y aplicables a
situaciones reales. Este enfoque practico no solo beneficia a los comerciantes y
consumidores locales, sino que también contribuye al conocimiento global sobre
la adopcidn de tecnologias financieras en entornos diversos.
Justificacién metodoldgica
La justificacion metodoldgica destaca la necesidad de un enfoque mixto que
combine métodos cuantitativos y cualitativos. La recopilacion de datos
cuantitativos permite identificar patrones y tendencias en el uso de billeteras
digitales, mientras que los enfoques cualitativos, como entrevistas y observacion
participante, proporcionan perspectivas enriguecedoras sobre las actitudes y
experiencias de los usuarios. Esta metodologia integral sigue las
recomendaciones de autores como Johnson (2019), quien aboga por enfoques
mixtos para una comprension holistica de fenédmenos complejos.

En resumen, el estudio se posiciona como una contribucion significativa al
campo del comportamiento del consumidor y las tecnologias financieras,
abordando de manera especifica y contextual la adopcion de billeteras digitales

en los mercados Laykakota y Central del Distrito de Puno en 2023.
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CAPITULO Il

OBJETIVOS

2.1 Objetivo general
Determinar la relacion del uso de las billeteras digitales y el comportamiento

del consumidor de los mercados Laykakota y central de Puno, 2023.

2.2 Objetivos especificos

o Determinar la relacion de las funciones de las billeteras digitales y el
comportamiento del consumidor de los mercados Laykakota y central de
Puno, 2023

e Determinar la relacion de la seguridad de las billeteras digitales y el
comportamiento del consumidor de los mercados Laykakota y central de
Puno, 2023

e Determinar la relaciéon de los beneficios de las billeteras digitales y el
comportamiento del consumidor de los mercados Laykakota y central de

Puno, 2023.
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CAPITULO 1lI

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1 Antecedentes de lainvestigacion
3.1.1. Antecedentes Internacionales

Alanoca (2020) En su trabajo de investigacion busca llevar la
sistematizacion de los procedimientos llevados a cabo por la empresa, tales
como las transferencias y los pagos de servicios, con caracter inmediato. Estos
procedimientos son de suma importancia para la entidad, y resulta imperativo
implementar una sistematizacion de las transacciones financieras dirigida a
usuarios que carecen de una cuenta bancaria. El titulo del proyecto de grado es
"Desarrollo de una Billetera Movil para Facilitar Transacciones Financieras: Caso
del Banco de Crédito de Bolivia (BCP)." Este proyecto ha sido ejecutado en las
instalaciones del Banco de Crédito con el proposito de automatizar las
transacciones financieras realizadas de manera presencial. La metodologia
empleada para el desarrollo del proyecto fue Scrum, un enfoque que propone un
modelo de proceso incremental, basado en iteraciones y revisiones continuas.
En la fase de conclusion del desarrollo de la aplicacién Android, se empled el
lenguaje de programacién Java como herramienta principal, junto con el gestor
de base de datos SQL SERVER. Ademas, se conté con la colaboraciéon esencial

del servidor para garantizar el correcto funcionamiento de la aplicacion.
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Agudelo (2020) En la actualidad, se observa como la tecnologia ha
experimentado avances significativos en los diversos sistemas de comunicacion,
transformando la forma en que los individuos acceden a la informacion y se
mantienen conectados a internet las 24 horas del dia. Este desarrollo tecnolégico
ha llevado a una optimizacion del tiempo, con el objetivo de mejorar la calidad
de vida, permitiendo a las personas realizar sus actividades diarias sin perder
tiempo en la gestion de sus asuntos econdmicos y financieros. En este contexto,
surge la oportunidad de satisfacer una necesidad primordial mediante la
incorporacion de la inteligencia artificial, con el propdésito de generar cambios
positivos en la sociedad. En consecuencia, se emprendié una investigacion
focalizada en una poblacion especifica: los estudiantes del Tecnolégico de
Antioquia, sede Itagli, quienes se estan preparando para su vida profesional. El
objetivo fue analizar el nivel de conocimiento y uso de tecnologias, como las
billeteras virtuales ofrecidas por diversos bancos en Colombia, con el fin de
determinar cOmo estas herramientas impactan en sus experiencias diarias. Los
resultados de la investigacion revelaron, entre otros aspectos, que mas del
49,5% de la poblacion estudiada manifestd tener una experiencia altamente
positiva con las billeteras virtuales. Este hallazgo destaca la aceptacion y
satisfaccion de los usuarios con estas tecnologias financieras, subrayando su
potencial para promover el uso continuo de este canal en evolucion para realizar
compras y pagos.

Bustos & Almeida (2023) En los dltimos afios, la banca mavil ha
experimentado un notable crecimiento, consolidandose como un canal bancario
gue posibilita a los clientes llevar a cabo transacciones a través de dispositivos

moviles las 24 horas del dia y los siete dias de la semana. Este enfoque
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proporciona a los clientes un servicio mas accesible y veloz. El propdsito
fundamental de la presente investigacion radica en la aplicacion de un modelo
con niveles de fiabilidad aceptables, con el fin de identificar las variables que
influyen en la adopcion del uso de la banca movil. Con este propdsito, se empled
el modelo de la Teoria Unificada de Adopcion y Uso de Tecnologia 2,
conceptualizado de manera tedrica y original por Venkatesh. La evaluacion de
este modelo se llevo a cabo mediante la recopilacion de datos a través de una
encuesta implementada mediante Google Forms, y se aplicé el modelo de
Ecuaciones Estructurales (PLS-SEM). El objetivo central era esclarecer los
factores determinantes que influyen en la intencién y comportamiento de uso de
la banca movil por parte de los usuarios bancarios. Los resultados obtenidos
indican que las variables como las condiciones facilitadoras, el habito, la
influencia social y la motivacion heddnica inciden en la intencidén de uso. Ademas,
se evidencia que tanto el habito como la intencién de uso tienen un impacto en
el comportamiento de uso de la banca mavil por parte de los usuarios bancarios.

El estudio realizado por Mercado et al. (2019) se centra en explorar las
caracteristicas del comportamiento del consumidor en plataformas de compras
en linea en el estado sur de Sonora, México. Utilizando un enfoque cualitativo
basado en la metodologia de la Teoria Fundamentada, el objetivo principal es
identificar y categorizar variables relacionadas con la compra en linea,
incluyendo motivacién, preferencias, habitos y patrones de compra. Para llevar
a cabo la investigacion, se realizaron entrevistas semiestructuradas con
consumidores locales que tienen experiencia en compras en linea. Tras el
analisis de los datos, se identificaron tres categorias principales: motivacion de

compra, experiencias del consumidor y comportamiento. Ademas, se
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identificaron diversas variables que influyen significativamente en las
preferencias, decisiones y patrones de compra de los consumidores. Los
resultados obtenidos proporcionan informacion valiosa para la formulacién de
estrategias destinadas a la toma de decisiones efectivas, especialmente en el
disefio de plataformas en linea. Estas observaciones pueden ser aplicadas para
ofrecer un servicio mas personalizado a los consumidores, lo que contribuye a
mejorar la experiencia de compra en linea y a optimizar el rendimiento de las
plataformas comerciales.

Barrera et. al (2022) La neurociencia del consumidor se enfoca en examinar
la respuesta cerebral a diversos estimulos generados por las marcas, con el
objetivo de determinar los principales factores que incitan a una persona a
adquirir un producto. El presente estudio lleva a cabo un andlisis bibliométrico de
la literatura relacionada con la neurociencia y el comportamiento del consumidor.
Este andlisis tiene como objetivo identificar los paises, autores, revistas e
instituciones mas influyentes, asi como explorar la estructura del campo y
sefalar posibles lineas de investigacion futuras. La revision se basa en un
analisis bibliométrico y de redes de documentos publicados en la base de datos
Scopus durante el periodo comprendido entre los afios 2007 y 2021. Este mapeo
cientifico abarca 178 documentos y, a través del analisis de redes, se han
identificado tres perspectivas o clisteres de investigacion significativos: el
impacto emocional de la publicidad; la persuasion del consumidor por parte de
las marcas; y la influencia de las emociones en el cerebro y el comportamiento
del consumidor. Como conclusion, se presenta una agenda para futuras

investigaciones en este ambito.
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3.1.2. Antecedentes Nacionales

Encalada et. al (2020) El desarrollo tecnologico significativo del sistema
financiero electronico respaldado por la banca de Ecuador ha impulsado la
necesidad de adaptar practicas que faciliten la realizacion de transferencias
mediante cargas electronicas a través de dispositivos moviles. El proposito
central de la presente investigacion es examinar los impactos derivados de la
implementacion del novedoso sistema de dinero electronico. En el marco de esta
investigacion, se adopta el método dialéctico para analizar los fenbmenos y
contradicciones que inciden parcialmente en la liquidez de las entidades
bancarias ecuatorianas. Los hallazgos revelan que el uso del dinero electrénico
en transacciones comerciales de bienes y servicios presenta beneficios
sustanciales, tales como la eliminacion del redondeo, la reduccion del traslado
de efectivo en forma fisica, la mitigacion de robos y eventos violentos. Ademas,
se destaca su contribucién al fortalecimiento de la competitividad como un
diferenciador clave para las operaciones de negocios electrénicos.

Huaman Et. al (2023) El presente estudio de investigaciéon tuvo como
propésito principal: “Evaluar y analizar las repercusiones del dinero electronico
en la inclusién financiera de las Micro y Pequefias Empresas (Mypes) ubicadas
en la Provincia de Cusco. Se llevo a cabo una encuesta dirigida a 98 propietarios
y directivos de micro y pequefias empresas, y para el analisis de los datos, se
empled la modelacion de ecuaciones estructurales mediante minimos cuadrados
parciales (PLS-SEM). Los resultados obtenidos indican que la utilizacion del
dinero electrénico ejerce un efecto moderado y directo en el acceso a los
servicios financieros (R2 =0.278) y un impacto significativo y directo en la calidad

de los servicios financieros (R2 = 0.585). En contraste, se observa que el uso de

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

: TESIS UANCV \&/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

los servicios financieros no experimenta un efecto directo sustancial (R2 =
0.082). De estas observaciones, se deduce que la adopcion del dinero
electronico emerge como un mecanismo relevante para promover la inclusion
financiera. En términos generales, este estudio contribuye al desarrollo de una
literatura hasta ahora poco explorada sobre el impacto del dinero maovil en el
contexto de la digitalizacion del sistema financiero”.

Chavez & Lucero (2022) analizan: “La relacidn existente entre las billeteras
electronicas y las transacciones comerciales llevadas a cabo por
microempresarios ubicados en el centro comercial Golden Plaza en Huaraz
durante el afio 2022. Esta investigacibn se enmarca dentro de la linea de
investigacion de finanzas. En cuanto a su enfoque, se clasifica como aplicada,
fundamentada en teorias pertinentes al tema en cuestion. Para ello considera
como poblacién de 17 microempresarios. Los resultados obtenidos revelan una
relacion significativa (Ch2. = 0.962; con un sig. = .038) entre las billeteras
electronicas y las transacciones comerciales de los microempresarios en el
centro comercial Golden Plaza. Esta relacibn se interpreta como
considerablemente positiva, sugiriendo que un mayor uso frecuente de las
billeteras electrénicas se asocia con un porcentaje mas alto de transacciones
comerciales. Especificamente, se observa que las billeteras electronicas
presentan un 82.35% de incidencia, mientras que las transacciones comerciales
alcanzan un 82.36% en el nivel alto”.

Mendoza (2023) La investigacion se propone analizar el impacto de la
actitud en la disposicion de los usuarios para adoptar los servicios ofrecidos por
la aplicacion Yape del Banco de Crédito del Peru (BCP) en Lima Metropolitana

durante el afio 2022. Este estudio se adhiere a un enfoque cuantitativo con un
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alcance explicativo y se configura como un disefio no experimental de naturaleza
transversal. La seleccion de la muestra se realiz6 mediante un método de
muestreo no probabilistico, con la participacion de 384 usuarios. La recopilacion
de datos se llevo a cabo empleando el instrumento desarrollado por Alswaigh, y
se basa en los modelos TAM y UTAUT para identificar los factores que inciden
en la aceptacion del usuario hacia la adopcion de servicios tecnologicos. Estos
factores incluyen la percepcion de facilidad de uso, utilidad percibida, confianza,
seguridad, condiciones facilitadoras, compatibilidad con el estilo de vida,
intencidén de uso y la actitud. La recoleccion de datos se ejecuté de manera
online. En cuanto al andlisis de datos, se llevaron a cabo pruebas que incluyen
analisis de factores, andlisis de confiabilidad mediante el coeficiente alfa de
Cronbach y regresiones lineales. Los resultados obtenidos indican que la
variable actitud es significativa, explicando el 72% de la variabilidad en la
intencidn de uso. Asimismo, se confirmé que todas las dimensiones propuestas
resultan significativas, abarcando el 77.6% de la variabilidad en la intencion de
uso.

El estudio de Diaz et al. (2023) resalta la transformacién que ha
experimentado el sector financiero debido al avance tecnoldgico, especialmente
con el surgimiento de las Fintech. Este cambio ha generado una mayor demanda
de servicios financieros digitales entre los usuarios, quienes buscan comodidad,
eficiencia y seguridad en sus transacciones. Sin embargo, la adopcién de estas
innovaciones no ha sido equitativa entre las diferentes instituciones financieras,
lo que ha dejado rezagados a usuarios de empresas mas pequefias 0 menos
digitalizadas. La propuesta presentada en el trabajo, centrada en la creacion de

una aplicacion movil llamada "Al Toke", apunta a cerrar esta brecha digital y
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ofrecer una solucidon accesible a los usuarios de empresas financieras menos
digitalizadas. Este enfoque no solo busca mejorar la experiencia del usuario, sino
gue también tiene un impacto social positivo al contribuir al ahorro de tiempo y la

inclusion financiera de segmentos de la poblacién con menos recursos.

3.1.3. Antecedentes Locales

Romero (2019) tuvo como objetivo de: “Evaluar la posible influencia del
neuromarketing en las decisiones de compra de clientes en la mencionada
empresa durante el primer trimestre de 2018. La metodologia empleada se ajusta
al disefio no experimental de tipo correlacional, utilizando un enfoque
cuantitativo. La poblaciéon de interés comprende los consumidores que
frecuentan el establecimiento de Negolatina en un dia promedio, con una
muestra de 174 clientes seleccionados de manera aleatoria mediante un método
probabilistico simple. Para la recoleccion de datos, se aplicdé una encuesta
validada por expertos, abordando aspectos relacionados con el neuromarketing
y las decisiones de compra. Los resultados obtenidos a través de la Prueba de
hipétesis del chi-cuadrado, con un coeficiente de correlacién de 39.146, revelan
una conexion significativa entre las variables de Neuromarketing y Decision de
compra. Esto sugiere que, de acuerdo con la evidencia recabada, el
neuromarketing ejerce una influencia positiva en las elecciones de compra de los
consumidores en Industrias Alimentarias Negolatina S.C.R.L. En conclusion, se
evidencia que la empresa implementa estrategias de neuromarketing de manera
indirecta, como la utilizacion de colores especificos en la disposicion de espacios
dentro de la tienda, generando un entorno estable durante la experiencia de

compra. Ademas, se destaca la incorporacion de elementos musicales en
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distintos puntos de venta para crear una atmosfera agradable. La utilizacion de
hierbas aromaticas, como la ruda, para identificar la region, y la aplicacion de
diversos aromatizantes contribuyen a formar una imagen de limpieza e higiene

en la empresa’”.

3.2 Marco tedrico
3.2.1 Billetera digital

La billetera digital se define como un medio electronico que facilita a los
usuarios almacenar, gestionar y realizar transacciones financieras de manera
virtual. Segun Smith (2020), estas plataformas han ganado prominencia en el
panorama financiero contemporaneo al ofrecer una alternativa eficiente y segura
a las transacciones en efectivo y tarjetas fisicas. Este instrumento, también
conocido como monedero electronico, se distingue por su capacidad para
almacenar informacion de pago, como tarjetas de crédito o débito, de forma
cifrada, permitiendo a los usuarios realizar pagos en linea y en establecimientos
fisicos mediante dispositivos méviles (Johnson, 2018). La funcionalidad de la
billetera digital se extiende mas alla de las transacciones, ya que algunos
proveedores ofrecen servicios adicionales como seguimiento de gastos,
promociones y programas de lealtad (Brown & Davis, 2021).

Rodriguez (2019) resalta que existen relacién entre los servicios financieros
digitales ofrecidos por el Banco de la Nacion y la gestion financiera de la entidad.
Sin embargo, Hidalgo (2021) sostiene que las billeteras digitales en el mercado
peruano impactan negativamente en el desarrollo de un ecosistema de pagos

digital inclusivo y de amplio uso.
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En ese sentido definir conceptos sobre las billeteras digitales es necesario
comprender las teorias de comportamiento del consumidos, asi mismo la teoria

de la innovacion y la teoria de la difusion tecnoldgica.

3.2.1.1 Dimension Funcionalidad

La funcionalidad de la billetera digital se amplia con la inclusién de servicios
diversos, como la gestion de presupuestos, seguimiento de gastos y programas
de recompensas por lealtad (Garcia et al.,, 2021). Estas caracteristicas
contribuyen a una experiencia financiera mas integral y personalizada para los
usuarios, potenciando su capacidad para mejorar su bienestar econémico. (p.
78).

La funcionalidad de las billeteras digitales, como Yape, Plin u otras, en los
mercados de abastos es esencial para agilizar y mejorar la experiencia de
compra, debido a que facilitan transacciones rapidas y eficientes, ademas
reducen la dependencia del efectivo, promueven la inclusion financiera al permitir
transacciones digitales sin necesidad de servicios bancarios tradicionales,
ofrecen un registro detallado de transacciones para el control financiero, y
contribuyen a la seguridad sanitaria al minimizar el contacto fisico durante el
intercambio de pagos. Estos beneficios hacen que la adopcion de billeteras
digitales sea crucial para modernizar y optimizar los procesos comerciales en
entornos tradicionales como los mercados de abastos.

A. Indicador Uso del Celular (Smartphone)

La penetracion del uso del celular, especificamente smartphones, ha

transformado profundamente la dinamica socio tecnolégica. En palabras de

Anderson (2018), los smartphones son dispositivos omnipresentes que han
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remodelado la interaccion humana y la conectividad. Su versatilidad, que abarca
desde comunicaciones instantaneas hasta el acceso a informacién en tiempo
real, lo que generd un impacto significativo en diversos aspectos de la vida
cotidiana (p. 72). Este fenOmeno destaca la importancia de estudiar la influencia
multidimensional de los smartphones, no solo como herramientas comunicativas,
sino también como facilitadores de la interconexién y la adopcion de nuevas
practicas sociales.
B. Indicador Rapido Uso

El rapido uso, en el contexto contemporaneo, ha adquirido una relevancia
sustancial en diversas disciplinas. Como sefiala Jones (2021), la velocidad de
adopcion y aplicacion de tecnologias emergentes es un indicador crucial en la
evaluacion de su impacto y eficacia (p. 45). Este fendmeno refleja la aceleracion
de procesos y practicas en respuesta a la evolucién tecnoldgica, subrayando la
necesidad de comprender y gestionar el rapido uso en términos de sus
implicaciones y desafios.
C. Indicador Facilidad de uso

La facilidad de uso es un elemento fundamental en la adopcion de
tecnologias, segun lo indicado por Smith (2019). La capacidad de un sistema o
producto para ser comprendido y operado con eficiencia influye directamente en
la experiencia del usuario. Smith sostiene que la facilidad de uso es esencial
para garantizar la aceptacion y la satisfaccion del usuario (p. 88). Este aspecto
se ha convertido en un criterio central en el disefio y desarrollo de tecnologias,
subrayando la importancia de abordar la simplicidad y la accesibilidad para

promover la aceptacion generalizada.
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3.2.1.2 Dimensién Seguridad

La conciencia y educacion del usuario desempefian un papel esencial en
la seguridad de las billeteras digitales. Smith (2020) sugiere que la capacitacion
de los usuarios sobre practicas seguras, como la gestion de contrasefas
robustas y la identificacion de posibles amenazas, contribuye significativamente
a la reduccion de los riesgos asociados con el uso de estas plataformas. (p. 112)

Por otra parte se considera que es crucial que las billeteras digitales
cuenten con medidas de seguridad robustas, puesto que la seguridad en las
billeteras digitales es esencial para proteger la informacion financiera y personal
de los usuarios frente a posibles amenazas cibernéticas y fraudes, debido a que
las billeteras digitales suelen contener datos sensibles, como informacion de
cuentas bancarias o tarjetas de crédito, por lo que implementar medidas de
encriptacion, autenticacion de dos factores y otros protocolos de seguridad es
fundamental.

En conclusién, la seguridad en las billeteras digitales emerge como un
componente critico en la adopcion generalizada de estas tecnologias
financieras. La implementacion efectiva de medidas de seguridad avanzadas y
la promocion de la educacién del usuario son esenciales para abordar las
preocupaciones persistentes y garantizar la confianza continua en estas
plataformas.

A. Indicador Autentificacion de datos

La autenticacién de datos es un componente critico en la seguridad de la
informacion, segun destacado por Garcia (2020). Este proceso, como sefiala el
autor, implica la verificacion y validacion de la autenticidad de los datos,

asegurando la integridad y la legitimidad de la informacion almacenada o
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transmitida (p. 112). En el ambito de la ciberseguridad, la autenticacion de datos
desempeiia un papel fundamental en la proteccion contra accesos no
autorizados y manipulacion de informacion sensible. La implementacion efectiva
de métodos de autenticacion robustos es esencial para salvaguardar la
confidencialidad y la fiabilidad de los datos en entornos digitales.
B. Indicador Integridad

La integridad de los datos, un principio clave en la seguridad de la
informacion, es subrayada por Johnson (2018). Se refiere a la garantia de la
exactitud y coherencia de los datos durante su creacién, almacenamiento o
transmision (p. 56). En el contexto de la ciberseguridad, la integridad juega un
papel crucial al prevenir la manipulacion no autorizada de informacion.
Implementar medidas que aseguren la integridad de los datos es esencial para
mantener la confianza en sistemas digitales, salvaguardando la fiabilidad y
utilidad de la informaciéon almacenada y transmitida.
C. Indicador Confidencialidad

La confidencialidad, segun sefiala Smith (2021), constituye un principio
fundamental en la seguridad de la informacién. Este concepto implica la
proteccion de datos sensibles contra el acceso no autorizado, garantizando que
solo aquellos con los permisos adecuados puedan acceder a la informacién
confidencial (p. 78). En el ambito de la ciberseguridad, la confidencialidad es
esencial para preservar la privacidad y prevenir la divulgacién indebida de datos.
Implementar protocolos de seguridad sélidos y cifrado adecuado son medidas
cruciales para salvaguardar la confidencialidad, asegurando la integridad y la

legitimidad de la informacion.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

)
TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

D. Indicador Disponibilidad y Fiabilidad

La disponibilidad y fiabilidad son pilares esenciales en la gestion de la
informacion, segun lo destaca Garcia (2022). La disponibilidad se refiere a la
accesibilidad oportuna y constante de los recursos de informacion cuando se
necesitan, mientras que la fiabilidad implica la capacidad de los sistemas para
funcionar de manera consistente y sin interrupciones (p. 94). En entornos
digitales y de tecnologia de la informacion, garantizar la disponibilidad y fiabilidad
es critico para evitar interrupciones no planificadas y asegurar la continuidad
operativa. Estrategias como la redundancia y la monitorizacion constante son

cruciales para mantener estos principios en la gestion de datos.

3.2.1.3 Dimension Beneficios

Los beneficios derivados del estudio del comportamiento del consumidor
son amplios y sustanciales, segun las investigaciones de Garcia (2019). Estos
beneficios se extienden tanto a las empresas como a los académicos,
proporcionando una comprension mas profunda de los factores que impulsan las
decisiones de compra. Garcia destaca que el conocimiento detallado de las
preferencias, necesidades y percepciones del consumidor facilita a las empresas
la adaptacion de estrategias de marketing, mejorando la efectividad de sus
campafas y aumentando la satisfaccién del cliente (p. 124). Ademas, la
investigacion en este campo contribuye a la literatura académica, enriqueciendo
la comprension tedérica de los procesos de toma de decision del usuario. En
conjunto, los beneficios resultantes del analisis del comportamiento del
consumidor ofrecen un marco integral para mejorar tanto la eficiencia

empresarial como el conocimiento académico en este campo dinamico.
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En el marco de los beneficios que ofrecen las billeteras digitales existen
varios beneficios como:

e Conveniencia: Permiten a los usuarios realizar transacciones financieras de
forma rapida y sencilla, evitando la necesidad de llevar efectivo consigo.

e Acceso inmediato: Los usuarios pueden acceder a sus fondos y realizar
transacciones en cualquier momento y lugar, siempre que cuenten con una
conexion a Internet.

e Registro detallado: Las billeteras digitales suelen llevar un registro detallado
de las transacciones, lo que facilita el seguimiento de los gastos y el control
financiero.

¢ Inclusién financiera: Brindan a personas sin acceso a servicios bancarios
tradicionales la posibilidad de participar en el sistema financiero, realizar
pagos Yy recibir dinero de manera digital.

e Seguridad: Implementan medidas de seguridad como la encriptacion y la
autenticacion de dos factores para proteger la informacion financiera y
personal de los usuarios.

e Promociones y recompensas: Algunas billeteras digitales ofrecen
programas de lealtad, descuentos y recompensas que incentivan a los
usuarios a utilizar la plataforma de manera recurrente.

e Reduccion del riesgo de fraude: La mayoria de las billeteras digitales
cuentan con protocolos de seguridad avanzados, lo que contribuye a
minimizar el riesgo de fraudes y transacciones no autorizadas.

e Facilitan el comercio electronico: Permiten a los usuarios realizar compras
en linea de manera segura y comoda, contribuyendo al crecimiento del

comercio electronico.
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e Agilizan las transacciones: Simplifican el proceso de pago, ya que solo se
requiere el uso del dispositivo movil, agilizando el tiempo necesario para
completar una transaccion.

e Ecoamigables: Al reducir la dependencia del papel moneda, las billeteras
digitales contribuyen a la reduccién del impacto ambiental asociado con la
produccion y circulacion de dinero fisico.

A. Indicador Creacion de Historia

La creacion de historias, en el &mbito de la comunicacion y el marketing,

ha sido objeto de andlisis por académicos como Brown (2021). Este enfoque
implica la construccion narrativa de mensajes que no solo transmiten
informacién, sino que también generan conexiones emocionales con la audiencia
(p. 82). Segun la investigacion de Brown, la creacién de historias efectivas puede
influir positivamente en la percepcién de la marca, aumentar la participacion del
consumidor y generar lealtad a largo plazo (p. 82). Dada la saturacion de
informacién en la era digital, las historias bien elaboradas no solo informan, sino
qgue también cautivan y resonan emocionalmente, destacando la importancia de
esta practica en estrategias de comunicacion y marketing contemporaneas.

B. Indicador Costo de Uso

El andlisis del costo de uso, segun investigaciones recientes de Smith

(2022), se ha vuelto imperativo en la evaluacion de productos y servicios en

términos econdmicos para los consumidores. Este enfoque implica la

consideracion no solo del precio de compra, sino también de los costos
asociados con la utilizacion continua del producto o servicio a lo largo del tiempo

(p. 45). Smith sostiene que comprender el costo de uso completo proporciona

una perspectiva mas holistica para los consumidores, permitiéndoles tomar
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decisiones informadas basadas en consideraciones financieras a largo plazo (p.
45). Este enfoque se ha vuelto especialmente relevante en sectores como
tecnologia y servicios, donde los costos operativos pueden afectar
significativamente la percepcién del valor del consumidor.
C. Indicador Pagos al Instante

La realizacion de pagos al instante ha emergido como una practica
financiera significativa, segun la investigacion de Garcia (2021). Este fendmeno
se refiere a la capacidad de efectuar transacciones financieras de manera
inmediata, utilizando tecnologias y plataformas digitales. Garcia destaca que
esta modalidad de pagos ha transformado la dinamica financiera,
proporcionando eficiencia y comodidad a los usuarios (p. 78). La rapidez en las
transacciones no solo agiliza procesos comerciales, sino que también ha
impactado en la experiencia del consumidor, estableciendo nuevas expectativas
en cuanto a la velocidad y disponibilidad de los servicios financieros. En un
contexto donde la inmediatez es esencial, los pagos al instante se han convertido
en un componente clave para la satisfaccion del usuario y la competitividad en
el sector financiero.
D. Indicador Incremento de ahorro

La mejora en el habito de ahorro ha adquirido una importancia destacada
en la literatura financiera, como indicado por Johnson (2022). Este fenbmeno se
refiere al aumento sistematico de los fondos reservados por individuos o hogares
para futuras necesidades o metas financieras. Segun la investigacion de
Johnson, factores como la educacion financiera, la estabilidad econémica y las
politicas de incentivos pueden desempeiiar un papel crucial en fomentar este

comportamiento (p. 55). El incremento de ahorro no solo contribuye a la
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estabilidad financiera individual, sino que también puede tener impactos
positivos a nivel macroecondémico, fortaleciendo la capacidad de inversion y la
resiliencia frente a adversidades econdmicas. La comprension de los
determinantes y las estrategias efectivas para fomentar el incremento de ahorro

es esencial para promover la salud financiera a nivel personal y societal.

3.2.2 Comportamiento del consumidor

El comportamiento del consumidor o compradores en los mercados se
refiere a como los consumidores actian y toman decisiones dentro de los
mercados de abastos, que son lugares donde se venden productos frescos como
frutas, verduras, carne, pescado, entre otros alimentos basicos. Este
comportamiento implica estudiar como los consumidores eligen qué productos
comprar, cuanto estan dispuestos a pagar, qué factores influyen en sus
decisiones de compra (como la calidad, el precio, la conveniencia, etc.), y como
interactian con los vendedores y el entorno del mercado (Ceja, Céspedes,
Vazquez, Pacheco, & Figueroa, 2023).

Ojeda et. al (2023) sostienen que el comercio electrénico ejerce una
influencia directa en las decisiones de compra, asi como también refiere que la
presencia de una conexion relevante entre las plataformas electrénicas ayuda a
gue demas personas puedan realizar compras. Por otra parte, Rivadeneyra
(2020) en un estudio observo que el 51% de los consumidores mostraron una
aceptacion elevada hacia el modelado de negocio en relacibn con su
comportamiento de compra.

La importancia del comportamiento del consumidor ha sido ampliamente

reconocida en la literatura académica como un factor clave en la toma de
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decisiones de marketing y la formulacion de estrategias empresariales.
Conforme a las investigaciones de Smith (2021), entender como los
consumidores perciben, eligen y actian en relacion con productos y servicios es
esencial para el éxito empresarial en entornos altamente competitivos (p. 118).
El comportamiento del consumidor abarca factores psicolégicos, sociales y
culturales que influyen en las preferencias y decisiones de compra. Dada su
dindmica y evolucién constante, el andlisis continuo del comportamiento del
consumidor permite a las empresas adaptarse proactivamente a las tendencias
del mercado, ofreciendo productos y experiencias que resuenen con las

necesidades y expectativas cambiantes de los compradores.

3.2.2.1 Dimension factores Internos

Los factores internos, en el contexto del comportamiento del consumidor,
comprenden elementos intrinsecos al individuo que influyen en sus decisiones
de compra. De acuerdo con los planteamientos de Johnson (2020), estos
factores incluyen caracteristicas personales como valores, motivaciones,
percepciones y actitudes, los cuales desempefian un papel crucial en la
formacion de preferencias y elecciones de consumo (p. 65). La investigacion
sobre factores internos revela la complejidad y la singularidad de las decisiones
del consumidor, subrayando la necesidad de considerar la diversidad de
elementos psicoldgicos y emocionales que configuran el proceso de toma de
decisiones. La comprension de estos factores internos resulta esencial para las
estrategias de marketing, ya que permite a las empresas adaptar sus mensajes
y ofertas de manera mas precisa, atendiendo a las necesidades individuales y

proporcionando experiencias de consumo mas satisfactorias.
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A. Indicador Psicologicos

Los factores psicologicos en el ambito del comportamiento del consumidor
han sido objeto de una atencion significativa en la investigacion académica,
segun los planteamientos de Garcia (2020). Estos elementos, que incluyen
percepciones, motivaciones y actitudes individuales, juegan un papel esencial en
la toma de decisiones de compra. Garcia subraya que la comprension de estos
factores psicologicos proporciona una visibn mas profunda de como los
consumidores interpretan la informacion, establecen preferencias y forman
conexiones emocionales con productos y marcas (p. 92). La investigacion en
esta area ha destacado la complejidad y la individualidad del comportamiento del
consumidor, resaltando la necesidad de estrategias de marketing personalizadas
gue tengan en cuenta los aspectos psicologicos para influir de manera efectiva
en las decisiones de compra.
B. Indicador Personal

Los factores personales en el contexto del comportamiento del consumidor
han sido objeto de un analisis exhaustivo en la literatura académica, segun lo
indicado por Smith (2021). Este término abarca elementos intrinsecos a la
individualidad, como la demografia, la personalidad y el estilo de vida, que
influyen significativamente en las decisiones de compra. Smith destaca que
comprender estos factores personales es esencial para las estrategias de
marketing, ya que permiten una segmentacion mas efectiva del mercado y la
adaptacion de mensajes a las preferencias individuales (p. 76). La investigacion
en este dominio revela la interconexién compleja de los factores personales con
otros elementos, proporcionando una vision mas completa y matizada del

comportamiento del consumidor.
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3.2.2.2 Dimensioén Factores Externos

La influencia de los factores externos en el comportamiento del consumidor
ha sido extensamente examinada en la literatura académica, como sefala
Garcia (2022). Estos factores, que comprenden aspectos sociales, culturales y
ambientales, desempefian un papel sustancial en la toma de decisiones de
compra. Garcia enfatiza que entender la dinamica de estos factores externos es
esencial para los profesionales del marketing, ya que permite adaptar estrategias
a las condiciones cambiantes del entorno (p. 88). La investigacion en este campo
destaca la interrelaciéon compleja entre los factores externos y otros elementos
del comportamiento del consumidor, subrayando la necesidad de un enfoque
integral para comprender cémo estas influencias externas configuran las
actitudes y elecciones de los consumidores.
A. Indicador Cultural

La dimension cultural en el @mbito del comportamiento del consumidor ha
sido profundamente investigada, como ilustra la obra de Johnson (2019). Este
aspecto abarca las influencias derivadas de normas, valores y tradiciones
compartidas por un grupo social especifico, que afectan las preferencias y
decisiones de compra. Johnson subraya que el entendimiento de las
peculiaridades culturales es esencial para disefiar estrategias de marketing
efectivas, ya que estas influyen en la percepcion de productos y servicios (p.
110). La investigacion en este ambito revela la diversidad y complejidad de las
influencias culturales en el comportamiento del consumidor, enfatizando la
necesidad de un enfoque sensible y adaptativo por parte de las empresas para

resonar con las diferentes culturas y segmentos de mercado.
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B. Indicador Social

El indicador social en el contexto del comportamiento del consumidor ha
sido objeto de un analisis profundo en la literatura académica, como evidencia el
trabajo de Smith (2020). Este componente abarca las influencias provenientes
de interacciones y relaciones dentro de grupos sociales, familiares y
comunidades, que inciden directamente en las decisiones de compra. Smith
destaca que comprender la dinamica social es esencial para anticipar y explicar
las elecciones del consumidor, ya que las opiniones y normas sociales pueden
ejercer una influencia considerable (p. 82). La investigacion en este &mbito revela
la interconexiéon compleja entre los factores sociales y el comportamiento del
consumidor, resaltando la importancia de considerar estas dinamicas en el

disefio de estrategias de marketing efectivas.

3.3 Marco conceptual

Billetera digital:

La billetera digital ha emergido como una innovacion significativa en el
ambito financiero, transformando la forma en que los consumidores realizan
transacciones y gestionan su dinero. Se trata de una aplicacion electrénica que
permite a los usuarios almacenar informacion financiera, realizar pagos y
transferencias, asi como acceder a servicios financieros de manera eficiente y
segura (Smith, 2018, p. 45).

La aceptacion de las billeteras digitales en los mercados contemporaneos
refleja la creciente digitalizacion de la sociedad y la economia. Las empresas y
entidades financieras han reconocido la importancia de adaptarse a estas

tendencias para mantenerse relevantes y competitivas.
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En resumen, las billeteras digitales han redefinido el comportamiento del
consumidor y han impactado significativamente en los mercados financieros. Su
adopcion continla en aumento, respaldada por la busqueda constante de
soluciones financieras innovadoras y convenientes por parte de los
consumidores.

Comportamiento del consumidor:

Las billeteras digitales han experimentado una evolucién notoria en muchas
personas que acuden a realizar sus compras. La adopcion de estas plataformas
esta influenciada por diversos factores, como la comodidad, la seguridad, la
confianza en la tecnologia y la accesibilidad. Los consumidores buscan
soluciones que se integren facilmente a su vida cotidiana, ofreciendo beneficios
tangibles en términos de rapidez y simplicidad en las transacciones (Jones &
Lee, 2020, p. 112).

Digitalizacion:

La digitalizacion se refiere al proceso de convertir informacion, recursos o
actividades en formato digital, es decir, en datos binarios que pueden ser
almacenados, procesados y transmitidos a través de dispositivos electrénicos.
En un contexto mas amplio, la digitalizacion implica la adopcion y utilizacion de
tecnologias digitales para optimizar y mejorar procesos, servicios o productos, a
menudo con el objetivo de aumentar la eficiencia, accesibilidad y capacidad de
analisis de la informacion.

Aplicativo Yape:

Yape es una aplicacion movil peruana disefiada para facilitar transacciones
financieras entre usuarios. Funciona como una billetera digital que permite enviar

y recibir dinero de manera rapida y segura a traves de dispositivos moviles. Yape
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se ha convertido en una herramienta popular en Peru para realizar pagos,
compartir gastos y realizar transacciones cotidianas, contribuyendo a la inclusion
financiera y a la digitalizacion de las operaciones financieras.

Aplicativo Plin:

Plin es una aplicacion de pagos y transferencias desarrollada en Brasil. Similar
a Yape, Plin permite a los usuarios realizar transacciones financieras mediante
sus dispositivos moviles. La aplicacion esta disefiada para simplificar el proceso
de pago entre individuos, asi como para facilitar transacciones comerciales y
pagos de servicios.

Marketing:

Marketing, o mercadotecnia, es el conjunto de estrategias y técnicas que una
empresa utiliza para promocionar, vender y posicionar sus productos o servicios
en el mercado. Involucra la identificacion de necesidades y deseos de los
consumidores, el disefio de productos o servicios que satisfagan esas
necesidades, la implementacidon de estrategias de comunicacion y publicidad, y
la gestion de la distribucion y precios. El marketing busca crear y mantener
relaciones sdlidas entre la empresa y sus clientes, con el objetivo de generar
valor para ambas partes.

Mercados:

En el contexto de los mercados, la expansién de las billeteras digitales ha
generado un impacto significativo. Se observa una creciente competencia entre
proveedores de servicios financieros y empresas tecnoldgicas que buscan captar
la atenciébn de los consumidores. Esta dindmica conlleva a una mayor

diversificacion de funciones y servicios dentro de las plataformas de billeteras
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digitales, buscando asi satisfacer las diversas necesidades de los usuarios
(Garcia, 2019, p. 78).

Mercado de abastos:

Los mercados de abastos es un lugar donde se realizan compras de productos
alimenticios y otros bienes de consumo basico. Estos mercados suelen ser
locales o regionales, y congregan a vendedores y compradores para
intercambiar productos frescos como frutas, verduras, carne y pescado, asi como
otros productos de uso cotidiano. Los mercados de abastos son fundamentales
en la distribucion de alimentos y desempefian un papel importante en la
economia local.

Transferencias:

Las transferencias se refieren al movimiento de fondos o activos financieros de
una entidad a otra. Este término suele asociarse con transacciones electronicas,
donde el dinero o los recursos se mueven de una cuenta a otra, ya sea dentro
de una misma institucion financiera o entre diferentes entidades. Las
transferencias pueden incluir pagos, depdsitos, retiros y cualquier movimiento de

recursos que implique la transicién de fondos de un punto a otro.
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CAPITULO IV

HIPOTESIS

4.1 Hipbtesis general
Existe una relacion significativa del uso de las billeteras digitales y el
comportamiento del consumidor de los mercados Laykakota y central del

distrito de Puno, 2023.

4.2 Hipotesis especificas

e Existe una relacion significativa de las funciones de las billeteras digitales
y el comportamiento del consumidor de los mercados Laykakota y central
de Puno, 2023

¢ Existe una relacidn significativa de la seguridad de las billeteras digitales y
el comportamiento del consumidor de los mercados Laykakota y central de
Puno, 2023

o Existe una relacién significativa de los beneficios de las billeteras digitales
y el comportamiento del consumidor de los mercados Laykakota y central

de Puno, 2023.
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VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEM ESCALA
V1: Funcionalidad -Uso de celular 1,2 Likert
Billetera digital (Smartphone)
—Rapidez 3
—Facilidad 4,5,6
Seguridad —Autentificacion 7
de datos
—Integridad 8,9
—Confidencialidad 10, 11
—Disponibilidad y 12,13
fiabilidad
Beneficios —Creacion de 14 Likert
historia
—Costo de uso 15
—Pagos al 16
instante
—Incremento de 17
ahorro
V2. Factores —Psicoldgicos 18,19,20
Comportamiento internos —Personal 21,22
del consumidor  Factores —Cultural 23,24
externos —social 25,26

Nota. Su elaboracién es de acuerdo a las variables en estudio
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1 Enfoque de lainvestigacion

El enfoque cuantitativo en investigacion, como destacado por Castro (2018)
se caracteriza por la recopilacion y analisis de datos numéricos para establecer
patrones, relaciones y generalizaciones. Este método, segun Brown, se basa en
la objetividad y la medicion precisa, utilizando técnicas estadisticas para evaluar
fendmenos observables y realizar inferencias significativas (p. 56). La fortaleza
del enfoque cuantitativo radica en su capacidad para proporcionar datos
cuantificables y replicables, permitiendo la identificacion de tendencias y la
formulacion de conclusiones sdlidas. La investigacion cuantitativa se utiliza
ampliamente en diversas disciplinas académicas y proporciona un marco
riguroso para examinar fendmenos sociales, economicos Yy cientificos,
contribuyendo significativamente al avance del conocimiento en multiples

campos.

5.2 Meétodo(s) aplicados a la investigacion
La perspectiva hipotético-deductivo, segun las aportaciones de Dominguez
(2015), constituye un marco metodolégico que guia la investigacion cientifica.

Este enfoque implica la formulacion de hipotesis especificas antes de la
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recopilacion de datos, seguida de pruebas empiricas para validar o refutar estas
afirmaciones (p. 78). Smith enfatiza que el proceso deductivo facilita la
generacion de conclusiones basadas en evidencia y la revision de teorias
existentes. El método hipotético-deductivo se utiliza en diversas disciplinas,
permitiendo la construccion sistematica del conocimiento a través de la
aplicacion de la logica y la evidencia empirica. Este enfoque riguroso ha
demostrado ser fundamental para el desarrollo y la validacion de teorias
cientificas, proporcionando una base sélida para la investigacion en campos

diversos.

5.3 Tipo deinvestigacion

La investigacion aplicada, segun los planteamientos de Fernandez,
Hernandez, & Baptista (2003) se centra en la resolucion de problemas practicos
y la generacion de conocimientos con aplicaciones directas en contextos reales.
Este tipo de investigacion busca abordar desafios especificos y proporcionar
soluciones précticas, contribuyendo directamente al desarrollo y mejora de
procesos, politicas o productos. Garcia resalta que la investigacion aplicada se
distingue por su naturaleza pragmatica y su objetivo de generar impacto practico
en la sociedad o la industria. Este enfoque se utiliza en diversas disciplinas,
desempefiando un papel crucial en la implementacién de avances cientificos y

tecnolégicos para abordar problematicas concretas.

5.4 Nivel de investigacion

El nivel que pertenece fue correlacional de acuerdo a lo discutido por
Guevara (2012) en donde implica la evaluacion de la relacion estadistica entre
dos o0 mas variables sin intervenir activamente en su manipulacion. Este enfoque

se basa en la medicion de asociaciones y patrones, utilizando técnicas
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estadisticas para determinar la fuerza y direccidon de las relaciones observadas.
Johnson destaca que el disefio correlacional es valioso para identificar
conexiones entre variables en situaciones donde la manipulacion experimental
es impracticable o poco ética (p. 72). Este enfoque se emplea ampliamente en
disciplinas como la psicologia y la sociologia, proporcionando insights
significativos sobre las interrelaciones entre diferentes fenGmenos sin recurrir a

intervenciones experimentales intrusivas.

5.5 Disefo de investigacion

Segun las explicaciones de Moreno (2021) se caracteriza por la
recopilacion de datos en un solo punto temporal, sin intervenciones ni
manipulaciones. Este disefio busca analizar y describir fendmenos tal como se
presentan en un momento especifico. Garcia destaca que esta metodologia es
particularmente Util para explorar la variabilidad y relaciones entre variables en
un momento dado, sin requerir seguimientos a lo largo del tiempo (p. 56). Este
enfoque se emplea en diversas disciplinas, proporcionando una instantanea de
la situacion en un momento especifico y sirviendo como punto de partida para

investigaciones mas exhaustivas.

En razon a lo fundamentado este estudio corresponde a disefio no

experimental.

5.6 Poblaciény muestra
5.6.1Poblacidn

La poblacién, en el contexto de la investigacion, se refiere al conjunto
completo de elementos o individuos que comparten caracteristicas especificas y

son objeto de estudio. Como sefiala Neira (2018) la definicion clara y precisa de
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la poblacion es esencial para garantizar la validez externa y la generalizacion de
los resultados de la investigacion. La seleccion cuidadosa de la poblacion
objetivo influye directamente en la aplicabilidad de los hallazgos a contextos mas
amplios. Este concepto, fundamental en el disefio de investigacion, orienta la
recopilacion y analisis de datos para proporcionar conclusiones representativas

del grupo estudiado.

En tal razon se considerd como poblacién de estudio a 950 comerciantes

gue tienen sus puestos de ventas ya sea en el mercado de Laykakota y central.

5.6.2Muestra

La muestra, segin Naupas et al., (2014) es una porcion representativa
seleccionada de una poblacion mas amplia. La eleccion adecuada de la muestra
es crucial para la validez de la investigacion, permitiendo inferencias sobre la
poblacién completa. Este componente esencial en la investigacion garantiza la

generalizacion precisa de los resultados y la eficacia de las conclusiones.

Considerando a Torres (2016) sefiala que la poblacién “finita se extrae de
la poblacion accesible” (p.83). En razon a ello es necesario contar con la
informacion real de la poblacion a investigar y de ello realizar un muestreo

probabilistico

Para calcular la muestra se emple6 el muestreo probabilistico, y como

técnica de ello el muestreo aleatorio simple (MAS).

Z%(p)(q)N

" PN - 1)+ 220)(Q)
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Donde:

N=Total de la Poblacion =950

n= Numero de muestra

Z= Nivel de confianza =1.96

Py q = probabilidad de éxito o fracaso =0.5
e= error estimado = 0.05

Sustituyendo los valores tenemos:

) 1.962(0.5)(0.5)950
" = 0.05%950 - 1) + 1.96%(0.50)(0.50)

n =275

La muestra para la investigacién fue de 275 usuarios quienes hicieron
alguna compra a cualquiera de los comerciantes de los mercados Laykakota o
central del distrito de Puno en 2023 y que se encontraban dentro del rango de

edad de 18 a 45 afios.

5.7 Técnica e instrumento
5.7.1 Técnica

La técnica de encuesta, segun Mamani y Viracocha (2023) es un método
de recoleccion de datos que implica la formulacién de preguntas estructuradas

para obtener respuestas directas de los participantes. Este enfoque, utilizado en
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diversos campos de investigacion, permite obtener informacion detallada sobre

actitudes, opiniones y comportamientos de manera sistematica.

5.7.2 Instrumento

El instrumento cuestionario, segun Mamani y Viracocha (2023) los
planteamientos de es una herramienta estructurada utilizada para recopilar datos
en investigaciones. Este método, compuesto por preguntas especificas, ofrece
una forma sistematica de obtener informacion de los participantes. Su disefio y
aplicacion precisa son esenciales para garantizar la validez y confiabilidad de los

resultados.

5.8 Confiabilidad y validez del instrumento
5.8.1 Confiabilidad

La confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al grado de
consistencia y relacion existente entre los items, lo cual se traduce en la
obtencion de resultados coherentes (Hernandez et al., 2013). En la perspectiva
de Malhotra (2008) la confiabilidad se define como el grado de precision en la
medicion, exenta de errores (p. 284). La meta de la confiabilidad del instrumento
es asegurar que las preguntas realizadas guarden correspondencia con los

resultados obtenidos.

El proceso de evaluacion del nivel de confiabilidad de un instrumento
implica la aplicacion de procedimientos y formulas. El resultado se expresa en
una escala que oscila entre 0 y 1, donde un coeficiente cercano a 0 indica nula
confiabilidad, mientras que 1 denota la maxima confiabilidad. En este contexto,

un valor mas proximo a 0 sugiere un mayor margen de error en la medicion segun
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(Hernandez et al., 2014, p. 207). Es imperativo que el nivel de confiabilidad de

los instrumentos se acerque a 1 para asegurar una alta fiabilidad en la medicion.

5.8.2 Validez

La validez del instrumento se relaciona con la capacidad de medir de
manera efectiva las variables bajo la perspectiva de (Bernal, 2010). Lopez et al.
(2019) destacan la existencia de instrumentos previamente validados que

pueden ser reaprovechados en diversos contextos de investigacion.

En este estudio, se emplearon cuestionarios que fueron sometidos al

proceso de validacion a través de la evaluacion de dos expertos:

¢ Dr. Roberto Payé Colquehuanca.

eDra. Jenny Rocio Acero Apaza

5.9 Procedimiento de tratamiento de datos
5.9.1 Contrastacién de hipotesis

Una vez recopilada la informacion, se realizo la transferencia de datos a
una hoja de calculo de Microsoft Excel. Ademas, se categorizaron las dos
variables de interés, asignandoles las correspondientes escalas de evaluacion.
Posteriormente, se empled el software SPSS version 25 para llevar a cabo los
calculos necesarios, incluyendo la generacion de tablas, estadisticos y la

aplicacion de la prueba de Rho de Spearman.

En cuanto a la contratacion de hipétesis, se utilizo la estadistica inferencial,
para verificar la hipétesis en el que facilita la evaluacion y se toma la decision
con el fin de aceptar o rechazar la hipétesis formulada, para ello se plantea la

hipdtesis siguiente:
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Planteamiento y resultados relacionados a la hipotesis general

» Hi: “Existe una relacion significativa del uso de las billeteras digitales y el
comportamiento del consumidor de los mercados Laykakota y central del

distrito de Puno, 2023".

» Ho: “No existe una relacién significativa del uso de las billeteras digitales y el
comportamiento del consumidor de los mercados Laykakota y central del

distrito de Puno, 2023".

Nivel de significancia: 5%, representado como a = 0,05.

Criterio de decisién: Cuando p-valor > 0,05 se rechaza Hi; en consecuencia,

se acepta la hipotesis alterna Hi.

Tabla 2
Resultado de la prueba de Tau-b de Kendall el uso de las “billeteras digitales y

el comportamiento del consumidor”

Valor Error p-valor
estandar
asintotico
Tau-b de Kendal , 183 ,039 0,000
N Encuestados 275

Nota. Prueba de Tau-b de Kendall realizada en SPSS.

Mediante la tabla 2, se da a conocer que el uso de las billeteras digitales y
el comportamiento de compra por parte del consumidor tienen una relacion,
debido a que se obtuvo un p-valor=0,000, considerando un error estandar de
0,039, en este caso el p-valor obtenido resulté ser menor que el a= 0,05. Con
este resultado se llega a aceptar la hipotesis alterna considerado como Hi y asi

de esa manera se llega también a rechazar la hipétesis nula.
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Estos resultados dan a conocer que el uso de billeteras digitales es
fundamental en el comportamiento de compra de los consumidores debido a su
capacidad para ofrecer conveniencia, rapidez y seguridad en las transacciones,
a pesar de encontrar una correlacion positiva débil, lo que refleja que en los
mercados aun no se usa todavia las billeteras digitales. Ademas, estas
plataformas o billeteras digitales permiten a que los clientes puedan realizar sus
pagos de manera instantanea a través de sus dispositivos moviles, eliminando
la necesidad de llevar efectivo o tarjetas fisicas, en tal razon la accesibilidad
constante a través de smartphones ha transformado la experiencia de compra,
permitiendo a los consumidores realizar transacciones en cualquier momento y
lugar. Ademas, se ha visto que las billeteras digitales ofrecen funciones como el
almacenamiento seguro de informacion financiera, la posibilidad de realizar
seguimiento detallado de gastos y la participacion en programas de
recompensas y descuentos. Esta conveniencia, junto con la seguridad inherente
a estas plataformas, contribuye significativamente a la preferencia de los
consumidores, influyendo positivamente en su comportamiento de compra al

proporcionar una experiencia mas eficiente y satisfactoria.

Planteamiento y resultados relacionados a la hipotesis especifico 1

» Hi: “Existe una relacion significativa de las funciones de las billeteras digitales
y el comportamiento del consumidor de los mercados Laykakota y central del
distrito de Puno, 2023".

» Ho: “No existe una relacion significativa de las funciones de las billeteras
digitales y el comportamiento del consumidor de los mercados Laykakota y
central del distrito de Puno, 2023".

Nivel de significancia: 5%, representado como a = 0,05.
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Criterio de decisién: Cuando p-valor > 0,05 se rechaza Hi; en consecuencia,

se acepta la hipoétesis alterna Hi.

Estadistico de prueba: Tau-b de Kendall

Tabla 3
Prueba de Tau-b de Kendall entre las funciones que tienen las billeteras digitales

respecto al comportamiento del consumidor

Valor Error p-valor
estandar
asintotico
Tau-b de Kendall ,092 ,047 0,049
N Encuestados 275

Nota. Prueba de Tau-b de Kendall realizada en SPSS.

Mediante la tabla 3, se comprueba que las funciones de las billeteras
digitales guardan relacién con el comportamiento de compra del consumidor,
debido a que se encontrd un p-valor=0,049, con una cantidad de 275 encuestas

realizadas.

El p-valor que es la probabilidad resulté ser menor que el a= 0,05, por lo
gue tuvo que aceptar la (Hi) hipotesis alterna y descartar la hipétesis nula (Ho),
dando a concluir que las funciones de las billeteras digitales tiene una relacién

con el comportamiento de los consumidores.

Los resultados evidenciados muestran que las funciones que tiene las
billeteras digitales, como el uso a través del celular, rapidez y facilidad de
operacion, juegan un papel crucial en el comportamiento de compra de los
compradores, debido a que permite que los clientes puedan realizar

transacciones de manera conveniente en cualquier momento y lugar, ademas

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

. TESIS UANCV \3/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

agiliza el proceso de compra, eliminando las barreras de tiempo y reduciendo la
friccion en la experiencia del consumidor, por consiguiente genera mayor

satisfaccion y fomenta la preferencia de pago por este método.

Planteamiento y resultados relacionados a la hipotesis especifico 2

» Hi: “Existe una relacion significativa de la seguridad de las billeteras digitales
y el comportamiento del consumidor de los mercados Laykakota y central del
distrito de Puno, 2023”.

» Ho: “No existe una relacién significativa de la seguridad de las billeteras
digitales y el comportamiento del consumidor de los mercados Laykakota y
central del distrito de Puno, 2023”.

Nivel de significancia: 5%, representado como a = 0,05.

Criterio de decisién: Cuando p-valor > 0,05 se rechaza Hi; en consecuencia,

se acepta la hipotesis alterna Hi.

Estadistico de prueba: Tau-b de Kendall

Tabla 4

Prueba de Tau-b de Kendall entre la seguridad tiene las billeteras digitales en

relacion al comportamiento del consumidor

Valor Error p-valor
estandar
asintotico
Tau-b de Kendall ,079 ,036 0,027
N Encuestados 275

Nota. Prueba de Tau-b de Kendall realizada en SPSS.
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La tabla 4 de Tau-b de Kendall muestra la seguridad de las billeteras
digitales tiene relacion con el comportamiento de compra por parte del
consumidor, puesto que se tuvo un p-valor=0,027, con un error estandar de
0,036 y un valor de tau-b de Kendall de 0,079, lo que conllevo a aceptar la (Hi)
hipotesis alterna y descartar la hipétesis nula (Ho), dado que el p-valor fue menor

a 0,05.

Esto refleja que la confianza del consumidor en utilizar billeteras digitales
esta estrechamente vinculada a la robustez de las medidas de seguridad
implementadas, como la encriptacion de datos, autenticacion biométrica y
notificaciones de transacciones y de ser asi se fortalece la relacién de confianza
entre el cliente y la tecnologia, influyendo positivamente en su comportamiento

de compra al ofrecer una experiencia segura y sin preocupaciones.

Planteamiento y resultados relacionados a la hipotesis especifico 3

» Hi: “Existe una relacion significativa de los beneficios de las billeteras digitales
y el comportamiento del consumidor de los mercados Laykakota y central del
distrito de Puno, 2023".

» Ho: “No existe una relacion significativa de los beneficios de las billeteras
digitales y el comportamiento del consumidor de los mercados Laykakota y
central del distrito de Puno, 2023”.

Nivel de significancia: 5%, representado como a = 0,05.

Criterio de decision: Cuando p-valor > 0,05 se rechaza Hi; en consecuencia,

se acepta la hipétesis alterna Hi.

Estadistico de prueba: Tau-b de Kendall
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Tabla 5
Prueba de Tau-b de Kendall entre los beneficios que tiene las billeteras digitales

respecto al comportamiento del consumidor

Valor Error p-valor
estandar
asintotico
Tau-b de Kendall ,255 ,047 0,000
N Encuestados 275

Nota. Prueba de Tau-b de Kendall realizada en SPSS.

A través de la Tabla 5, se llegd a evidenciar que existe relacion entre los
beneficios que ofrece las billeteras digitales y el comportamiento de compra del
consumidor, a razén que se encontré un p-valor=0,000, con 275 casos validos y
un error estandar de 0,047 mediante de la prueba estadistica de Tau-b de
Kendall. Debido a que el resultado del p-valor es igual a 0,000 menor que el a=

0,05, se llega a determinar el cumplimiento de la hipétesis alterna (Ha).

Esto da a conocer que los beneficios asociados con las billeteras digitales,
como la creacion del historial de transacciones, el bajo costo de uso, los pagos
instantaneos y el fomento del ahorro, desempefian un papel esencial en la
formacién del comportamiento de compra de los consumidores. Estos beneficios
fortalecen la preferencia del consumidor por las billeteras digitales, impactando

significativamente en su comportamiento de compra.
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1 Presentacion

Para responder a objetivos e hipétesis de investigacion, en seguida se
muestra los resultados del analisis de la normalidad, seguidamente de su
interpretacion, asi como también de las correlaciones que existe entre las

variables y sus respectivas pruebas de hipotesis.

6.1.1 Prueba de normalidad
Tabla 6

Pruebas estadisticas para la evaluacion de la normalidad

Kolmogorov - Smirnov Shapiro -Wilk
Estadistico g.l. Sig.  Estadistico g.l. Sig.
Billetera digital ,080 275 ,000 ,978 275 ,000
Comportamiento ,188 275 ,000 ,891 275 ,000

del consumidor

Nota. Pruebas de normalidad para muestras pequefas y grandes.
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Supuestos de hipotesis para evaluar la distribucion normal de los datos.

e Ho: La informacion recabada mediante el cuestionario provienen de una
distribucion normal, cuando el nivel de sig es mayor a 0,05.

e Ha: La informacion recabada mediante el cuestionario no provienen de una
distribuciéon normal, cuando el nivel de sig es mayor a 0,05.

Interpretacion de la tabla:

Los resultados hallados respecto a las pruebas de normalidad sobre: Billeteras

digitales y comportamiento del consumidor muestran niveles de significancia

menores a 0,05, con lo que se demostr6 que los datos no siguen una distribucién

normal. En consecuencia, se llega a aceptar la hipotesis alterna y se rechaza la

hipotesis nula, al emplear la prueba estadistica de Kolmogorov-Smirnov por ser

mayor a 50 datos.

6.2 Anadlisis e interpretacion de resultados
RESULTADO PARA EL OBJETIVO GENERAL
6.2.1 Billeteras digitales y comportamiento del consumidor

Conforme al proposito planteado “Determinar la relacion del uso de las
billeteras digitales y el comportamiento del consumidor de los mercados
Laykakota y central del distrito de Puno, 2023”, se presenta a continuacion el

resultado detallado:
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Tabla 7
Correlacion entre el uso de las billeteras digitales y su relacion con el

comportamiento de los consumidores en los mercados de Laykakota y central

Comportamiento  Billetera digital
del consumidor
Comportamiento  Coeficiente de 1,000 ,243**
del consumidor  correlacion

Sig. (bilateral) . ,000
N 275 275
Billetera digital  Coeficiente de ,243%* 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) ,000 .
N 275 275
Nota. Resultados de Rho de Spearman realizada en SPSS entre las dos
variables.
Figura 1

El uso de las billeteras digitales respecto al comportamiento de los consumidores

de los mercados Laykakota y central
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Nota. Resultados de Rho de Spearman realizada en SPSS entre las dos
variables.
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Tomando en cuenta que el uso de las billeteras digitales es esencial para
el consumidor y como también para los vendedores, en tal sentido las empresas
deben adaptarse a esta tendencia para poder seguir atrayendo a los clientes
como también los centros comerciales, en tal razon los puestos comerciales que
existen en los mercados deben ofrecer a sus clientes la posibilidad de pagar con
billeteras digitales en sus tiendas fisicas y en linea, debido a que se tuvo como
resultado de esta investigacion un Rho= 0,243 lo que indica que hay una
asociacion positiva baja entre ambas variables, ademas de ello la significancia
es de 0,000. Estos resultados reflejan a medida que el uso de la billetera digital
se propague, el comportamiento del consumidor se reflejard en un aumento

minimo de 5,90%, y esta relacion es estadisticamente significativa.

RESULTADO PARA EL OBJETIVO ESPECIFICO 1

6.2.2 Funciones que muestra las billeteras digitales en relacion al

comportamiento del consumidor de los mercados Laykakota y central

Cada billetera digital, tales como Yape, Plin u otros tienen distintas
funcionabilidades, en tal razén fue necesario: “Determinar la relacion de las
funciones de las billeteras digitales y el comportamiento del consumidor de los
mercados Laykakota y central del distrito de Puno”, a través de la prueba de Rho

de Spearman para entender la relacion entre cuyas variables.
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Tabla 8
Resultado de las funciones que tiene las billeteras digitales respecto al

comportamiento del consumidor en los mercados Laykakota y central

Comportamiento Funcionalidad
del consumidor

Rho de Comportamiento Coeficiente 1,000 ,123*
Spearman  del consumidor de
correlaciéon
Sig. : ,042
N 275 275
Funcionalidad  Coeficiente ,123* 1,000
de
correlaciéon
Sig. ,042 :
N 275 275
Nota. Resultados de Rho de Spearman realizada en SPSS entre las dos
variables.
Figura 2

Correlacion entre las funciones de las “billeteras digitales y el comportamiento

del consumidor” de los mercados Laykakota y central del distrito de Puno
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Nota. Resultados de Rho de Spearman realizada en SPSS entre las dos
variables.

Las billeteras digitales pueden ser una herramienta importante para

impulsar el crecimiento del consumo en los mercados de Laykakota y Central,
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en tal razon los comerciantes deben promover el uso de las billeteras digitales
entre sus clientes a través de campafas de marketing y publicidad. El coeficiente
de correlacion entre las variables comportamiento del consumidor y la
funcionalidad de las billeteras digitales es de 0,123. Esto indica que a medida
que la funcionalidad de las billeteras digitales aumenta, también tiende a
aumentar el comportamiento de compra del consumidor en un minimo porcentaje
del 1.51%. Ademas de ello la significancia es de 0,042 menor a 0,05, en tal
sentido se concluye que hay una relacion positiva débil entre el comportamiento

del consumidor y la funcionalidad de las billeteras digitales.

RESULTADO PARA EL OBJETIVO ESPECIFICO 2

6.2.3 Seguridad en las billeteras digitales y el comportamiento del
consumidor en los mercados Laykakota y central del distrito de Puno

Tabla 9

Resultados sobre la seguridad que tiene las “billeteras digitales y el

comportamiento del consumidor” en los mercados

Comportamiento Seguridad
del consumidor

Comportamiento  Coeficiente de 1,000 ,156**
del consumidor correlacion
Sig. : ,009
N 275 275
Seguridad Coeficiente de ,156** 1,000
correlacién
Sig. ,009 :
N 275 275
Nota. Resultados de Rho de Spearman realizada en SPSS entre las dos
variables.
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Figura 3

Correlacion entre la seguridad de las “billeteras digitales y el comportamiento del

consumidor” de los mercados Laykakota y central del distrito de Puno
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Nota. Resultados de Rho de Spearman realizada en SPSS entre las dos
variables.

La seguridad de las billeteras digitales es un factor importante para los
clientes, especialmente para aquellos que tienen un comportamiento de
consumo mas activo. En este caso, el coeficiente de correlacion entre el
comportamiento del consumidor y la seguridad de las billeteras digitales es de
0,156, lo que nos indica que existe una relacion positiva débil entre las dos
variables, es decir que a medida que aumenta la percepcion de seguridad de las
billeteras digitales, también tiende a mejorar el comportamiento del consumidor
a un minimo porcentaje 2,43%. Ademas de ello se tuvo una significancia es de
0,009 menor a 0,05, en tanto se concluye que el comportamiento del consumidor

tiene relacion con la seguridad de las billeteras digitales.
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RESULTADO PARA EL OBJETIVO ESPECIFICO 3

6.2.4 Beneficios de las billeteras digitales respecto al comportamiento de
los consumidores de los mercados Laykakotay central del distrito de Puno
Los beneficios que ofrecen las distintas billeteras digitales es un factor clave para
llegar a que los usuarios de las billeteras digitales lo usen y asi de esta manera
tener un impacto en el comportamiento de compra por parte del consumidor, en
tal razén se planteé como proposito de estudio, determinar la relacion entre los
beneficios de las villeras digitales y el comportamiento del consumidor en los

mercados de Laykakota y Central de la ciudad de Puno.

Tabla 10
Correlacion entre los beneficios que tiene las billeteras digitales con relacién al

comportamiento del consumidor

Comportamiento Beneficios

del consumidor

Comportamiento  Coeficiente de 1,000 ,304**

del consumidor  correlacién

Sig. (bilateral) . ,000

N 275 275
Beneficios Coeficiente de ,304** 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 275 275

Nota. Resultados de Rho de Spearman realizada en SPSS entre las dos
variables.
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Figura 4
Correlacion entre los beneficios que tienen las “billeteras digitales y el

comportamiento del consumidor” de los mercados Laykakota y central del distrito

de Puno
30
[ ] L ] L ]
|
Q28
b=y
£
3
w
s
025 L L L ] L ]
o 1
2 —
o ® [} & ®
8 P
= I
o _—
E ® - e ® ®
£ —
g I B
g_ ' - ] [ ] ' ]
£
8 22 . L ]
* )
20
12 13 14 15 16
Beneficios

Nota. Resultados de Rho de Spearman realizada en SPSS entre las dos
variables.

En la tabla 10 y figura 4 se muestran el coeficiente de correlacién entre los
beneficios que tiene las billeteras digitales respecto al comportamiento del
consumidor, donde el resultado de Rho fue 0,304 con un p=0,000, estos
resultados sefialan que hay una relacion estadisticamente significativa. Es decir,
a medida que el beneficio de las billeteras digitales aumente, también el
comportamiento de compra por parte del consumidor se veria incrementado en
estos mercados a un porcentaje 9,24%. Esto se debe a que los usuarios perciben
un mayor valor en el uso de estas billeteras digitales, tales como: yape, plin u
otros. Ademas, los beneficios, que pueden incluir mayor utilidad, programas de

recompensas, mayor seguridad en las transacciones, una amplia gama de
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funciones y una experiencia de usuario mejorada, generan un mayor interés y

participacion por parte de los consumidores.

6.3 Discusion de resultados

Teniendo en consideracién que las billeteras digitales juegan un rol muy
importante para los que lo usan, en esta investigacion se vio que gran parte de
los comerciantes de los mercados de Laykakota y mercado Central de la ciudad
de Puno no usan billeteras digitales, por ende, los usuarios tampoco prestan
mucha atencidén al momento de realizar alguna compra. Esto mismo se reflejo al
obtener un Rho=0,243** y asumiendo varianzas comunes se obtuvo un 5,90%,
dando a conocer, que a medida que el uso de la billetera digital se propague en
las comerciantes de los mercados, el comportamiento del consumidor se

reflejara en un aumento minimo.

En cuanto a resultados especificos se llegé a evidenciar que entre las
funciones de las billeteras digitales, seguridad de las billeteras y los beneficios
de las billeteras mostraron tener una correlacion positiva débil, dando a conocer
que a medida aumenten los conocimientos sobre las funciones, seguridad y los
beneficios de las billeteras digitales, se vera un aumento en un minimo
porcentaje, debido a que muchos comerciantes no emplean las billeteras
digitales para realizar una venta, sin embargo existe gran parte de sus clientes
que prefieren en pagar realizando transacciones y asi evitar cargar monedas o

contagiarse de alguna enfermedad.

Estos resultados dan a conocer su importancia de las billeteras digitales,
debido a que Brown & Davis (2021) sostiene que la funcionalidad de la billetera

digital se extiende mas alla de las transacciones, puesto que Smith (2020) refiere
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gue estas plataformas han ganado prominencia en el panorama financiero, en
ese sentido distintas investigaciones realizadas, tales como Mercado et. al
(2019) llegaron a identificar diversas variables que ejercen una influencia
significativa en las preferencias, decisiones de compra y patrones de compra de
los consumidores, dentro de ella menciona la compra en linea que es una forma
que los clientes prefieren realizar una compra. Por otra parte en Colombia
Agudelo (2020) analizé el conocimiento y uso de billeteras virtuales por parte de
los estudiantes del Tecnologico de Antioquia, del cual como resultado obtuvo
gue mas del 49.5% de la poblacion estudiada tenia una experiencia altamente
positiva con las billeteras virtuales, destacando la aceptacion y satisfaccion de
los usuarios con estas tecnologias financieras, lo que reflejo desde el 2020 ya
se usaba las billeteras digitales en algunos paises, mientras tanto en los afios de
2022 y 2023, Bustos & Almeida (2023) refieren que en los ultimos afios, la banca
movil ha experimentado un notable crecimiento, consolidandose como un canal
bancario que posibilita a los clientes llevar a cabo transacciones a través de

dispositivos méviles las 24 horas del dia y los siete dias de la semana.

A nivel del territorio peruano, diversas investigaciones revelan una
evolucioén sobre las billeteras digitales a lo largo de los afios. Al 2023, Huaman
et al. Sostienen que el uso del dinero electronico tiene un impacto significativo
en la calidad de los servicios financieros, pero un efecto moderado y directo
sobre los servicios financieros. Mientras tanto Chavez & Lucero (2022) en
Huaraz destacaron una relacién positiva y significativa entre el uso frecuente de
billeteras electronicas y el porcentaje de transacciones comerciales. Asi como
también Mendoza (2023) quien analiz6 la adopcion de la aplicacion Yape en

Peru, resaltando la importancia de la actitud del usuario y su impacto en la
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intencion de uso. Por ultimo, Diaz et al. (2023) abordd la digitalizacion en
empresas financieras en Peru, proponiendo la aplicacion "Al Toke" para integrar
operaciones financieras y generar un impacto social y econémico. A lo largo de
estos afos, se observa una transicion de la investigacion sobre los beneficios y
la implementacion del dinero electronico hacia temas mas especificos, como la
inclusion financiera, la relacion con transacciones comerciales y la adopciéon de
aplicaciones moviles, reflejando la evolucion de las necesidades y desafios en el

ambito financiero y tecnolégico.

Finalmente, en Puno Romero (2019) concluye que el neuromarketing tiene
un impacto significativo en las decisiones de compra de los consumidores en
Industrias Alimentarias Negolatina S.C.R.L. Durante el primer trimestre de 2018,
donde su muestra fue de 174 clientes y mediante la prueba de hipotesis del chi-
cuadrado obtuvo un coeficiente de correlacion de 39.146, dando a concluir que
la influencia positiva del neuromarketing en las elecciones de compra de los

consumidores.

Los resultados mostrados en este estudio, como también de los anteriores
dan a conocer que el uso de billeteras digitales como Yape, Plin, u otros ofrecen
diversas ventajas que contribuyen a la comodidad y eficiencia de la experiencia
de compra. En primer lugar, el uso de billeteras digitales agiliza el proceso de
pago, ya que permite realizar transacciones de manera rapida y sencilla a través
de dispositivos moviles. Esto reduce el tiempo que los clientes pasan en la fila
de cajas, mejorando la eficiencia y la fluidez en el centro comercial, ademas de
proporcionar un método de pago seguro, sin la necesidad de llevar dinero en

efectivo.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: A partir del andlisis de correlacion entre las variables uso de las
billeteras digitales y el comportamiento de los consumidores de los
mercados Laykakota y central de Puno se muestra que existe
relacion, puesto que se obtuvo un coeficiente de correlacion de
0,304. Es decir, a medida que el beneficio de las billeteras digitales
aumente, también el comportamiento de compra por parte del
consumidor se veria incrementado en estos mercados .Ademas, la
prueba de Tau-b de Kendall tuvo un p-valor de 0,000 dando a
conocer que a medida que aumenta el uso de las billeteras
digitales, también se observara un cambio positivo en el
comportamiento de compra por parte del consumidor.

SEGUNDA: El coeficiente de correlacion obtenido fue de 0,123 y un nivel de
significancia de 0,042, reflejando que las funciones de las
“billeteras digitales y el comportamiento del consumidor” muestran
una relacion en los mercados Laykakota y central de Puno. Asi
como también respalda la prueba de Tau-b de Kendall, con un valor
de 0,092 y un p-valor de 0,049, dando a conocer que existe una
relacion significativa entre las “billeteras digitales y el
comportamiento del consumidor” de los mercados Laykakota y
central en Puno. Es decir que a medida que la funcionalidad de las
billeteras digitales aumenta, también tiende a aumentar el
comportamiento de compra del consumidor.

TERCERA: Entre lo que es la seguridad de las “billeteras digitales y el

comportamiento del consumidor” en los mercados Laykakota y
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central de Puno, con un coeficiente de Rho= 0,156, ademas
mediante la prueba de Tau-b de Kendall se tuvo un p-valor de 0,027
reafirmando la correlacion positiva y estadisticamente significativa
entre la seguridad de las “billeteras digitales y el comportamiento
del consumidor”, lo que llevé a interpretar que a medida aumente
la percepcion de seguridad de las billeteras digitales, también
tiende a mejorar el comportamiento del consumidor.

CUARTA: La prueba de Rho de Spearman, tuvo un nivel de significancia de
0,000 menor a 0,05 y un coeficiente de 0,304, evidenciando que
existe una relacion estadisticamente significativa entre los
beneficios de las “billeteras digitales y el comportamiento del
consumidor”’, ademas de ello, reafirma la prueba de Tau-b de
Kendall mediante el p-valor de 0,000, lo que llevé a concluir que a
medida que los beneficios de las billeteras digitales aumenten tales
como yape, plin u otros, también el comportamiento del consumidor

aumenta en los mercados de Laykakota y central.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Implementar estrategias que impulsen activamente el uso de
billeteras digitales, ya que esto podria incluir campafas de
concientizaciébn sobre las ventajas de las billeteras digitales.
Ademas, la superacion de barreras educativas, la mejora de la
interoperabilidad, la fortaleza de la seguridad y la colaboracién
entre los actores del mercado son factores esenciales para el
aumento significativo del uso de billeteras digitales en los
mercados.

SEGUNDA: Se sugiere perseverar en la implementacibn de camparfas
informativas que enfaticen y destaquen de manera integral las
funcionalidades clave de estas tecnologias. Estas campafas
deben dirigirse a educar a los usuarios sobre como las billeteras
digitales pueden simplificar y mejorar sus transacciones financieras
diarias.

TERCERA: Brindar una orientacion sobre la seguridad que tienen las billeteras
digitales, para asi cultivar una mayor confianza entre los usuarios,
lo que, a su vez, actuara como un estimulo para que opten por
métodos de pago digitales. Este enfoque no solo favorecerd la
aceptacion de las billeteras digitales, sino que también contribuira
positivamente a modificar los comportamientos financieros de los
consumidores, marcando un paso crucial hacia la transformacion
digital en el ambito financiero.

CUARTA: Daraconocer que las billeteras digitales tienen grandes beneficios,

para que asi los usuarios se sienten seguros con sus transacciones
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y la salvaguarda de sus datos personales en estas plataformas, y
se incremente el uso de las billeteras digitales como también las

ventas por parte de las comerciantes de los mercados.
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USO DE LAS BILLETERAS DIGITALES Y EL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR DE LOS MERCADOS LAYKAKOTA

Y CENTRAL DEL DISTRITO DE PUNO 2023
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ANEXO 2 INSTRUMENTOS

CUESTIONARIO N° 1. Cuestionario de Billetera Digital y Comportamiento del

Consumidor
CUESTIONARIO DE LA BILLETERA DIGITAIL Y COMPORTAMIENTO DEL
CONSUMIDOR
Mercado: Edad: Sexo:

INSTRUCCIONES: A continuacidén, encontrard afirmaciones sobre el uso de las billeteras
digitales en el comportamiento del consumidor de los mercados de Ate. Lea cada una con
mucha atencion: luego, marque la respuesta que mejor lo describa con una X segin

corresponda. Recuerde, no hay respuestas buenas, ni malas. Conteste todas las afirmaciones
con la verdad OPCIONES DE RESPUESTA:

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente desacuerdo

n | (G| 2| =
|

NO
item

AFIRMACIONES 1(2(3|4|5

Billetera digital
Considera que la billetera digital es un medio de disponibilidad de dinero.

[

Considera que el uso de un smartphone es importante para contar con una
billetera digital.
Cree que el pago con las billeteras digitales es practico

Considera que las billeteras digitales se pueden descargar con facilidad.

Cree que pagar con tu billetera digital te ahorra el tiempo en tus compras

Al realizar tus transacciones se presentd en algim momento un problema de
erTor.

Considera que la descarga de las billeteras digitales es confiable.

Considera confiable que las billeteras digitales cuenten con normas o
respaldo de tus datos personales.

Cree que tus datos estin seguros cuando lo ingresas en las descargas de tus
billeteras digitales,

10| Considera que su billetera digital cuida su dinero de robos.

@ |~ & || W] N

11| Cree que las transacciones siempre se realizan de manera correcta.

12 Cree que es importante la implementacion de las billeteras digitales en los
negocios. (Bodega, farmacias. Restaurantes, Ambulantes v Galeria).

13| Le genera confianza el uso de las billeteras digitales

14| Considera a futuro calificar para un préstamo financiero

15| Considera que las billeteras deben cobrar por el uso de en transacciones
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16

Cree que las billeteras digitales realizan la transacci6n de inmediato

17

Considera que las billeteras digitales puedes usar como un medio de ahorro

Comportamiento del consumidor

18

Consideras que las billeteras digitales son de facil uso realizar transacciones

19

Considera que las billeteras digitales te ayudan a redueir el tiempo de

compra

20

Cambiarias tu forma de pago tradicional (efectivo) por el pago digital

21

Cree que es necesario tener un celular de alta gama para tener descargadas

las billeteras digitales

22

Considera ud que evita contagiarse de enfermedades al utilizar billeteras

digitales

23

Considera que la tecnologia cambiaria su forma de vida

24

Cree que se deba implementar las billeteras digitales en los mercados de la

ciudad de puno

25

Recomendaria el uso de las billeteras digitales en su entorno

26

Escucha que sus amigos compran con billeteras digitales
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25|38
O|xXx|o|=|w
1.CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado 11234
2.CREATIVIDAD Esta expresado en capacidades observables 112134 X
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia 112314 Y
4.ORGANIZACION Exisle una organizacion logicade lositemscon | 1 | 2 | 3 \5( 5
las variables
5.SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad | 1 | 2 | 3 >4( 5
suficientes.
6.INTENCIONALIDAD | Adecuado para cumplir los objetivos de la | 1 | 2 | 3 | 4
investigacion. 5(
7.CONSISTENCIA Esla basado en aspectos teéricos y cienlificos | 1 | 2 | 3 X 5
8.COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, items e | 1 [ 2 | 3 | 4
indices. >Z
9. METODOLOGIA La estrategia responde al propdsito de la| 1 | 2 | 3 [\4/] 5
investigacion.
10. PERTENENCIA | El instrumento es Gfil y adecuado para la| 1 | 2 | 3 | 4
investigacion. >Z

Fuente: .......
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1.CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado A E “y 5
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las variables
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suficientes.
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2. Referencia de tesis:

*ﬁ Bachiller ’)<;Titulo_ ' 2da Especialidad EMaestn’a _Doctorado

3. Licencias:

, a) Licencia estindar:
1 Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV.

i Con la autorizaciéon de depésito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad

Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,

comunicar al publico, transformar (inicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y

poner a disposicién del piblico mi produccién intelectual (incluido el resumen), en formato

fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
it servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, coleccion de produccién intelectual, entre otros, en el Pert y en el extranjero

K por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.

) En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” podra
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propésitos de seguridad, respaldo y preservacion.

I Declaro que la produccion intelectual es una creacién de mi autoria y exclusiva titularidad,

coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente

licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccién intelectual no infringe derechos de

ldi autor de terceras personas.

La Universidad Andina “Néstor Caceres Veldsquez” consignard el nombre del y/o los

autor(es) de la produccion intelectual, y no le hard ninguna modificacién mas que la

permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)

I g Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

I:‘ Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a);

2 ,:I No autorizo.
b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccién intelectual,
B mantiene la titularidad de los derechos de autor de estay, a la vez, permite que otras personas
b puedan reproducirla, comunicarla al piblico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
¢Quiere permitir usos comérciales de su produccién intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacién publica de la
3 producci6n intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccién, y comunicacion pablica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

D Si autorizo
No autorizo
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Jurisdiccién de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de &mbito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcién “internacional” o una adaptada a su Jjurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcién “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislaciéon peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada

ala jurisdiccion del Pert goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

EI Internacional
Nacional

Linea de investigacion: ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS 5311- UNESCO

| 06 de 5(’/7/:‘cmbre Jt’/ 2049
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