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Resumen

El servicio de la banca digital es una de las opciones mas eficientes y eficaces al momento de
superar las limitaciones de espacio y tiempo en actividades bancarias, el presente articulo
cientifico estuvo orientado a identificar diferentes factores personales, tecnoldgicos y sociales
que influyen en el uso de la banca digital en hombres y mujeres de 45 a 64 afios, el articulo tuvo
un enfoque cuantitativo y cualitativo de tipo correlacional, de disefio no experimental,
transaccional, donde se obtuvo una muestra de 375 personas del Macrodistrito Periférica-
Distrito 11, este Macrodistrito fue seleccionado debido a que ahi se encontraba la mayor
cantidad de grupo etario estudiado, el cuestionario con 0,785 de nivel de confiabilidad alta en
Alfa de Cronbach, donde se probd la hip6tesis que la desinformacion, el miedo y la dificultad
de conexidn, son los factores que tienen mayor influencia al momento de utilizar la banca digital
y por ello las personas optan por el pago tradicional, y que se deberia trabajar con dichos
factores para que los ciudadanos puedan acceder al servicio de la banca digital y asi evitar
cualquier tipo de riesgo que se pueda presentar al momento de manejar grandes sumas de dinero.

Palabras clave: banca digital, pago tradicional, factores.
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Abstract

The digital banking service is one of the most efficient and effective options when overcoming
the limitations of space and time in banking activities. This scientific article was aimed at
identifying different personal, technological and social factors that influence the use of digital
banking in men and women from 45 to 64 years old, the article had a quantitative and qualitative
approach, of a correlational type, with a non-experimental, transactional design, where a sample
of 375 people was obtained from the Periférica-District 11 Macrodistrict, this Macrodistrict was
selected because there was the largest number of age groups studied, the questionnaire with a
high level of reliability of 0.785 in Cronbach's Alpha, where the hypothesis that misinformation,
fear and connection difficulty are the factors was tested. that have greater influence when using
digital banking and that is why people opt for traditional payment, and that work should be done
with these factors so that citizens can access the digital banking service and thus avoid any type
of risk that may occur when handling large sums of money.

Keywords: digital banking, traditional payment, factors.



INTRODUCCION

A partir de los afios ochenta en el mundo, surgié la nueva economia digital, con la aparicion de
la banca por Internet, Banca Digital y de las llamadas FinTech o conjunto de start-ups
tecnoldgicas, con nuevas tecnologias aplicadas a los servicios financieros tradicionales, “los
bancos y otros servicios financieros establecidos se encuentran en una encrucijada, ya sea que
se vean interrumpidos por las innovaciones digitales o que puedan aprovechar la tecnologia,
ellos mismos creando mejores servicios para sus clientes”. (Blythin, Van, Skan, & Masood,
2017).

Con el pasar del tiempo, la tecnologia fue transformandose y creando nuevas herramientas para
facilitar procesos, debido a ello los bancos deben adaptarse a los cambios y estar a la par de la
tecnologia para brindar un servicio eficiente y eficaz a la ciudadania, en el siguiente parrafo se
podra evidenciar algunos datos en cuanto a la conexién de internet a los usuarios de diferentes
paises.

El Banco Mundial (2022), indica que las tecnologias digitales brindan a los paises la oportunidad
de acelerar el crecimiento econdmico, que se debe estimular la demanda de aplicaciones,
habilidades y plataformas digitales, donde empresas, gobiernos y personas participan de los
nuevos cambios tecnoldgicos, ademas que a fines de 2021, casi 3.000 millones de personas en
el mundo se conectan a internet, de ese nimero la mayoria son paises en desarrollo, ademas que
existe una brecha en cuanto al uso, el cual sigue siendo un desafio, ademas cerca de la mitad
de la poblacion mundial(43%) no utiliza un servicio de internet mavil, a pesar de vivir en zonas
con cobertura de banda ancha movil, este mismo informe del Banco Mundial arroja los
resultados del 71% de la poblacién mas joven del mundo entre 15 y 24 afios utilizan Internet en
comparacion con el 57% con los demés grupos etario, es por ello que el banco Mundial
demuestra que todos los paises deben priorizar la educacién y fortalecer las habilidades
digitales, creando sistemas digitales seguros y confiables, fortaleciendo las areas de
ciberseguridad y proteccion de datos.

Anthony Jhunior Perez Barrera (2022) en un estudio realizado en Latinoamérica, en el pais de
Per( demuestra que solo el 11% de las personas entre 45-65 afios tienen habilitado la banca
digital, debido a que las personas adultas atin no se encuentran relacionados con la era digital.

El Estudio de Digitalizacion e Inclusion Financiera del Grupo Credicorp (2022), elaborado por
Ipsos aplicados a paises de la region de Latinoameérica (Chile, Bolivia, Per, Colombia, Ecuador,
México y Panamad) se evidencio que el 66% de usuarios financieros digitales son registrado por
Chile y es el mas alto entre los paises evaluados, seguido por el 53% de Panama. Es decir que
Chile lidera el avance de la digitalizacion de los usuarios financieros, 7 de cada 10 chilenos
(65%) reconocen usar canales digitales para realizar transacciones financieras, y que la mayor
cantidad de personas que realizan transacciones financieras digitales en Chile tienden a ser
trabajadores dependientes de 26 y 42 afios, y los usuarios financieros aun no digitalizados



tienden a ser mayores de 42 afios para adelante, reflejando que aln existe una brecha
generacional en esta materia.

Grafico 1 Nivel de digitalizacién por pais
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Nota: Elaboracion por Credicorp e Ipsos, 2022, https://n9.cl/gande.

En la figura se evidencia que en Bolivia solo el 17% de personas realizan transacciones
financieras digitales y un 67% de la poblacion no realizan ninguna transaccion, también se
verifica que Bolivia es uno de los paises que tiene pocos ciudadanos familiarizados con las
transacciones financieras de forma digital.

Segun el estudio de Luis Rivero (2019) sefiala que el Banco Nacional de Bolivia en 1998 fue el
primer banco en desarrollar la primera plataforma de banca por internet en Bolivia, posterior a
ello las demas entidades financieras optaron por implementar la plataforma, y con el paso del
tiempo se modernizacion diversos servicios para agilizar los pagos, como ser pago de impuestos,
préstamos, transferencias, billetera maévil, compras por internet, pago de servicios de telefonia,
todo ello con el fin de no tener que acudir de forma fisica a una sucursal bancaria, su uso es
facil para algunos clientes pero para otros no, como ser los adultos de 45 afios para adelante,
esta agilidad “no puede ser bien recibida porque no tiene los medios ni los conocimientos para
integrarse dentro del sistema”. (ASFI, 2018, pag. 48)

Los autores Piznal, Klimanek, Agata (2022) sostienen que los bancos aprovechan todas las
soluciones multiplataforma, ofrecen servicios que hacen que la banca sea mas conveniente y
eficiente, y entre ellas la banca digital, que es una de las propuestas de valor mas importantes
porque los pagos son gratuitos, ademas que se realizan diferentes servicios.

Un estudio realizado por el Instituto de Estudios Sociales y Econdmicos (IESE) de la
Universidad Mayor de San Simén (2020) identificd dos principales factores como ser la
desconfianza y el desconocimiento como los factores que predominan y que impiden que no
gocen de las ventajas y beneficios que otorga la banca digital.
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Planteamiento del problema

La Banca a nivel mundial se ha visto directamente influenciada por el uso de internet, no siendo
la excepcion las instituciones financieras en paises como Bolivia. En La tesis de Paola Andrea
Figueroa Quiroga (2016) se evidencia que los niveles de adopcion a la banca por internet en
Bolivia son bajos, ya que en el estudio que se realiz6 a personas de diferentes edades, de las
cuales se destacan a las personas de entre los 45 a 64 afos solo el 2,8% utilizan la banca digital,
cabe destacar que ese estudio fue antes de la pandemia, por lo que es preciso actualizar esta
informacion.

Edson Troche Huanca (2021) en un estudio realizado a clientes financieros evidencio que
durante y post pandemia 2022 el uso de la banca digital en personas de 45 a 59 afios se
incrementd en un 4,95%, ya que la crisis del coronavirus y el distanciamiento fisico impulsé un
aumento inmediato en el uso de canales digitales en la banca.

La presente investigacién es de suma importancia en vista que el internet y la revolucién
industrial van transformando la manera de realizar las actividades diarias y que la banca digital
agiliza los servicios que podemos necesitar en la banca presencial, es por ello que el presente
articulo busca estudiar a ciudadanos de 45 a 64 afios que son personas que estan expuestas a los
riesgos financieros como ser robo, fraude, exclusion segun datos presentados anteriormente.
Juana Téllez, economista jefe del BBVA (2020), sefiala que la edad es un claro determinante
del uso de internet, la poblacion menor a 21 afios usa 1,5 veces mas internet que la poblacion
entre 20 y 30 afios y a medida que mas edad tengan los usuarios el uso de esta tecnologia decrece,
es por ello que la edad puede determinar el uso de la banca digital, este problema afecta
directamente a las personas adultas, ya que como menciona el economista a mayor edad decrece
el uso de la tecnologia; Found Society(2021), manifiesta que la generacion mayor a 40 vivieron
diferentes cambios sociales, radicales de orden mundial como grandes avances tecnoldgicos,
sobre todo, el cambio y evolucion de la industria financiera, ya que los servicios de tecnologia
financiera digital pueden ser cruciales para la generacion que necesitara disminuir las diferentes
adversidades a las que probablemente se deberan enfrentar, como puede ser la reduccién de su
movilidad a lo largo de los afios, la dependencia de otros familiares, la exposicion a fraudes,
entre otras mas.

En base la séptima encuesta de Servicios financieros-ASFI (2021), dirigida exclusivamente a
consumidores financieros, con 26.236 personas encuestadas, de las cuales se verifica que el 31%
de los encuestados utilizan los servicios de banca por internet o banca mévil al menos una vez
por semana y el 44% sefialé que no utiliza los servicios de banca por internet o banca movil,
debido a problemas con mecanismos como el token o el uso de las aplicaciones poco seguras.

Las franjas
entre 45 y 65 afios, hicieron un importante esfuerzo por la brecha digital en cuanto a la
funcionalidad de la banca digital, los jovenes manejan con mayor constancia las nuevas



tecnologias, pero sus relaciones con las entidades bancarias son menos frecuentes; los mayores,
aunque frecuentan los bancos y las cajas de ahorros, estdn en conflicto con los medios
electronicos. La presente investigacion pretende identificara los factores que influyen para el
uso de la banca digital.

Pregunta de investigacion

¢, Cuales son los factores personales, tecnoldgicos y sociales que influyen para el uso
de la banca digital en personas que oscilan en edades de 45 a 65 afios en el distrito 11 del
Municipio de La Paz?

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion es adecuado plantearse objetivos para
el desarrollo de la investigacion.

Objetivo general
Identificar los factores personales, tecnologicos y sociales que influyen en el uso de la banca
digital en hombres y mujeres de 45 a 65 afios en el distrito 11 del Macrodistrito Periférica del
Municipio de La Paz.

Objetivos especificos

¢+ Determinar el grado de conocimiento e informacion sobre la banca digital, con la que
cuenta la poblacién entre edades de 45 a 65 afios del distrito 11-Macrodistrito Periférica
del Municipio de La Paz.

++ Establecer el grado de confianza y seguridad sobre la banca digital, con la que cuenta la
poblacion entre edades de 45 a 65 afios del distrito 11-Macrodistrito Periférica del
Municipio de La Paz.

% Senfalar el porcentaje de personas que no utilizan la banca digital y el grado de aceptacion
de la poblacion en el distrito 11-Macrodistrito Periférica del Municipio de La Paz.

Marco tedrico
La parte del marco tedrico esta construido segin los conceptos que se tomaran en la
investigacion, este marco tedrico constara de 3 partes; La primera parte donde se define la banca
digital y los tipos de canales, la segunda parte que presenta la brecha e inclusion financieray; la
tercera parte del modelo que se adoptara.

Primera parte

Banca Digital: La banca digital es el resultado de la combinacion de la banca tradicional e
Internet, que brinda servicios bancarios a través de paginas web o aplicaciones mdviles. La
integracion de los servicios financieros y el ecosistema digital plantea un desafio para la
industria bancaria tradicional, que necesita seguir evolucionando para hacer frente a los
cambios ambiéntales, la banca digital ofrece una importante alternativa para integrar a la
poblacidn, excluida socialmente, a través del acceso y uso de servicios financieros, a través del
internet.



“Banco digital como un proveedor de servicios financieros (PSF) con licencia bancaria que
adopta nuevas tecnologias en todas sus operaciones (back office y front office delivery) para
ofrecer productos y servicios bancarios principalmente a través de canales digitales”. (Staschen,
2021, pag. 16)

“Banca digital como la banca tradicional con un plan de digitalizacion de procesos en el cual se
manejan canales fisicos y digitales, atendiendo clientes tradicionales y digitales” (Moreno,
2020), (Santander, 2020), desde esta definicion podemos llevar a cabo diferentes acciones sin
necesidad de acudir de forma fisica a la sucursal bancaria, que para poder disfrutar de las
ventajas de la banca digital.

“La aparicion de tecnologias disruptivas ha llevado a la banca tradicional a ser mas competitiva
y ser rapida y precisa en la evaluacion de riesgos; garantizar la seguridad y proteccion de datos
de los clientes; explotar la inteligencia de datos masivos (big data) para generar valor de los
usuarios” (Bueno Campos, Longo Somoza, & Morcillo Ortega, 2017, pag. 5).

Servicios prestados son:

v’ Realizar consultas de saldos de cuentas, tarjetas de débito o tarjetas de crédito.
Consulta de movimientos bancarios.

Realizar transferencias entre sus cuentas 0 a sus cuentas de terceros.
Transferencias a otros bancos.

Pagar o consultar préstamos, etc.

ANER NI NERN

Tipos de canales de autoservicio en la banca digital

Existen dos tipos de canales en cuanto a autoservicio, los cuales son la banca movil y la banca
por internet cada uno tiene diferentes caracteristicas que se explicaran a continuacion.

Banca movil: Es una aplicacion donde los clientes pueden realizar operaciones financieras a
través de un teléfono movil de forma remota las 24 horas del dia, “la banca movil tiene la ventaja
de que no incurre en el costo de implementacion, maneja costos menores para las transacciones
de bajo valor y proporciona un enlace con el nuevo nicho de mercado: las personas que no estan
bancarizadas”. (Azabache, 2018)

Banca por Internet: “Los servicios de banca por Internet son un elemento de importancia
estratégica para las entidades bancarias, considerando su potencial para la reduccion de costes
e incremento de ingresos; por ello, los bancos buscan redirigir a sus clientes hacia sus servicios
en Internet”. (Mangin, y otros, 2013, pag. 37)

Estos servicios facilita la atencion de los clientes en tiempo real sin la necesidad de ir fisicamente
al banco, lo que la convierte en una herramienta fundamental para la inclusién financiera.

Segunda parte

Brecha Digital: Se debe considerar que para esta investigacion se estudia a personas de edades
45 a 64 afos, de las cuales en los articulos de Téllez (2020), Mangin (2013), Staschen (2021),



entre otros mencionaron que existe una brecha que es la desigualdad en el acceso y la edad etaria
de las personas es por ello que es necesario saber en qué consiste la brecha digital.

Brecha Digital en los adultos mayores: Segin Colombo, Aroldi y Carlo (2015), ponen de
manifiesto que existen dos tipos de brecha digital: la primaria y secundaria. La primaria hace
referencia a esa desigualdad en cuanto al acceso a las TIC entre ricos y pobres; en cambio, la brecha
secundaria hace alusion a la desigualdad de competencias y habilidades al acceso de las TIC; esta
segunda categoria es de mayor interés para el estudio, pues es donde se alude a la brecha digital
existente entre las personas mayores o tercera edad y la poblacion mas joven.

Inclusion Financiera: Otro concepto importante que se debe abordar en la investigacion es la
inclusion financiera promueve el crecimiento econdémico, porque facilita el ahorro, la inversion,
el crédito y los seguros a través del uso y acceso a los servicios financieros.

Tercera parte

Modelo de tecnologia de la rehabilitacion, aceptacion y usabilidad: Para esta investigacion
se tomara en base a la investigacion de Hatami, Ciobanu, Lucian, Georgiana, Berteanu (2016)
los cuales desarrollaron un modelo para la aceptacion y usabilidad de la tecnologia en
rehabilitacién, en la investigacion se encontraron que son tres los principales factores que
influyen en la aceptacién y uso de tecnologias: factores personales, factores tecnoldgicos y
factores sociales.

Grafico 2 Representacion esquematica del modelo usado en esta investigacion (Georgiana
Marin)
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Nota: Representacion esquematica del modelo de Hatami, Ciobanu, Lucian,
Georgiana, Berteanu (2016).

En el Grafico 2 se puede observar el modelo el cual tiene 3 los factores que determinan la
aceptabilidad y usabilidad, cada uno de los factores tiene diferentes caracteristicas que son
estudiadas segun el campo de estudio de la investigacion.



Factores Personales: datos demogréaficos, en donde también se tendran en cuenta las actitudes,
emociones, motivaciones y sentimientos que presentan ya sea positivos 0 negativos que tienen
frente a esta; estos pueden ser de alegria, euforia, placer, depresion,

Se incluyen aquellos “factores de indole personal, cuyas interrelaciones se pueden producir en
funcion de variables subjetivas, sociales e institucionales, también algunos factores asociados
al rendimiento académico”. (Vargas & Maria, 2007, pag. 56)

Factores tecnoldgicos se tendrd en cuenta la expectativa de desempefio junto con la
confiabilidad, eficacia y eficiencia de la tecnologia, la expectativa de esfuerzo, las condiciones
facilitadoras y seguridad.

La implementacion de Tecnologias de informacion y comunicaciones, “procesos de ensefianza
requiere una planeacién estratégica en conjunto con la comunidad educativa, que incluya
metodologias, principios, lineas de accion pedagogicas, infraestructura y organizacion”. (Duart
& Lupiafiez, 2005)

Factores sociales se tendra en cuenta la influencia social, es decir la presion social percibida
por el fisioterapeuta para realizar o no el comportamiento.

Los factores sociales y culturales tienen una importancia decisiva en la explicaciéon de la
evolucion del pensamiento, sin embargo, es necesario afirmar que ellos no acttan en bloque ni
de modo unilateral e independientemente de los factores biologicos e individuales. “Por tanto,
es necesario diferenciar su accionar, pues, corrientemente, se le reduce a una tnica dimensién:
la transmision social y cultural”. (Dongo, 2009, pag. 228)

“Los factores sociales y critica cualquier reduccion de los mismos a una dimension o instancia
de la sociedad, mostrando la integralidad de los factores en todo momento de su proyeccion y
captacion cognoscitiva”. (Guzman & Caballero, 2015, pag. 337)

Hipotesis
Hi: “La desinformacion, el miedo y la dificultad de conexion, genera desconfianza en el
uso de la banca digital y es por ello que optan por el pago tradicional”
Analisis de variables
VARIABLE
DEPENDIENTE

VARIABLE INDEPENDIENTE

FACTORES PERSONALES
FACTORES SOCIALES
FACTORES TECNOLOGICOS

USO DE LA BANCA
DIGITAL

METODOLOGIA

El enfoque que tendré la investigacion es cuantitativo de tipo correlacional, porque se enfocara
en medir valores, esto para conocer a detalle acerca de los indicadores que se mencionaron en
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la operacionalizacion de variables ademéas de la hipotesis planteada con base al analisis
estadistico, ya que implicara el proceso de recoleccion de datos cuantitativos para poder
responder a la pregunta de investigacion.

El disefio de la investigacion fue no experimental, porque las variables no fueron manipuladas
de ninguna manera, de tipo transaccional, dada la recoleccion Unicamente en el momento de
realizar los cuestionarios en este caso a nuestro objeto de estudio: ciudadanos de 45 a 64 afios
del distrito 11 del Municipio de La Paz.

Instrumento de medicién

Los instrumentos que se utilizaran para abordar la investigacion fue el cuestionario, el cual fue
aplicado en el trabajo de campo, con el propdsito de determinar lo referente a la dimension. La
estructura de la encuesta estd conformada por un conjunto de items, donde tienen preguntas
dicotomicas, escala de Likert y opcion multiple, dirigidas a los ciudadanos del Macrodistrito
Periférica.

La encuesta esta dividida por secciones; la primera seccion analiza el perfil de la personal a
partir de lo mencionado se tomo en cuenta el Género, Edad, educacion Actividad econémica,
Nivel de educacion, Cantidad de ingresos mensuales. En la segunda seccion se considera
algunos aspectos sociales, como ser grupo social y familia, la tercera parte hace referencia al
uso de dispositivos con internet y el conocimiento de la banca digital y si utilizan el mismo para
el pago de servicios, esta Ultima parte indagara sobre el comportamiento de los ciudadanos sobre
el uso de la banca digital.

Poblacion y muestreo

Para la ubicacion geografica del estudio se realizd un analisis de las cartillas del Gobierno
Auténomo municipal de La Paz(GAMLP) en relacion a las edades de las personas de 45 a 65
afios, de todos los datos obtenidos se considerd el Macrodistrito de Periférica debido a edad
etaria de estudio en comparacion con los demas Macrodistritos, el Macrodistrito de Periférica
cuenta con 3 distritos el 10, 11, 12, (Ver anexo 1 y anexo 2)se puede observar que en el distrito
11 tiene la mayor poblacion de 45 a 65 afios con 15.201 ciudadanos.

Tamano de la muestra

La muestra para el presente estudio es probabilistica ya que se aplicar la férmula para calcular
(ver Anexo 3).

B 15.201 x (1,96)%x 0,5 x 0,5
~ (0,06)2x (15.201 — 1) + (1,96)2 x 0,5 x 0,5

n

n= 375 personas a realizar el estudio
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Muestra estratificada

La muestra estratificada, tiene como objetivo, identificar a aquellos sujetos a los que se le
distribuira el cuestionario, mismo que se muestra a través de la siguiente tabla 1.

Tabla 1- Identificacion de la poblacion segun las edades de estudio

Edades de )
) Poblacion
estudio
45-49 4.636,00 30,50% 114
50-54 4.338,00 28,54% 107
55-59 3.312,00 21,79% 82
60-64 2.915,00 19,18% 72
TOTAL 15.201,00 100,00% 375

Nota: Elaboracion propia con datos de GAMLP y la muestra estratificada.

RESULTADOS

Se analizaron los resultados que se obtuvieron a través del cuestionario que fue aplicado a
ciudadanos entre 45 a 64 afios del Macrodistrito Periférica del Distrito 11 que corresponde a las
zonas de Achachicala, Agua de la vida, Alto las delicias, Barrio norte, La Merced, Las Nieves,
Plan autopista, Villa Chapuma, Vino Tinto, etc.

Se aplicd el indice de consistencia Alfa de Cronbach que se utiliza para estimar la confiabilidad
del cuestionario, el cual tiene diferentes rangos y magnitudes. (ver Anexo 4)

En la siguiente tabla mostrara la confiabilidad de las preguntas aplicadas en el cuestionario.

Tabla 2 Tabla de estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
, 758 29

Nota: Elaboracién propia con datos obtenidos en SPSS.

Después de obtener los resultados se evaluo que las preguntas son confiables ya que se tuvo un
puntaje de rango de ,758 lo que indica que la magnitud es Alta, esto significa que es
cuestionario se pudo llevar a cabo sin ningun inconveniente.
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Tabla 3 Caracteristicas del sujeto de estudio

Caracteristicas n %
Sexo
Femenino 190 51%
Masculino 185 49%
Actividad
Tr.abajador 126 34%
dependiente
_ Trabajador 146 39%
independiente
Ama de casa 33 9%
Jubilado 48 13%
no responde 22 6%
Educacién
Primaria 26 7%
Secundaria 105 28%
Nivel Técnico 128 34%
Universitario 36 10%
Licenciatura 71 19%
Posgrado 4 1%
Ninguna 5 1%

Nota. En la tabla se puede observar las caracteristicas del sujeto.
Donde se observa que el 51% corresponde al sexo femenino, y el sujeto de estudio es
trabajador independiente con 39% Yy que el 34% tiene un nivel de educacion de nivel técnico
y el 7% tiene educacion primaria.

Grafico 3 Personas que cuentan con un dispositivo movil

Total = 88,8%

80 [

50 10

Recuento

a0

20

2.Edad

Nota: Elaboracion propia frecuencia generados por el SPSS.

Se evidencia que el 88,8% de la poblacion de estudio tiene un dispositivo mdvil para
comunicarse y los datos mas sobresalientes son que las personas que oscilan entre 45-49 afios
el 28% cuenta con un dispositivo movil (Ver anexo 5), el cual se evidencia que mientras mas
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afios tengan el sujeto de estudio baja la frecuencia en cuanto a la disponibilidad de tener algin
dispositivo.

Tabla 4 Conocimiento sobre la banca

digital No Si Total
Edad Recuento 60 54 114
5-49 % del total 16,0% 14,4% 30,4%
Recuento 77 30 107
0-54 % del total 20,5% 8,0% 28,5%
Recuento 67 15 82
5-59 % del total 17,9% 4,0% 21,9%
Recuento 50 22 72
0-64 % del total 13,3% 5,9% 19,2%
Total Recuento 254 121 375
% del total 67,7% 32,3% 100,0%

Nota: Elaboracion propia con datos obtenidos de las tablas de frecuencia.

En cuanto a la tabla 4 se puede evidenciar que el 67,7% de personas, no tienen conocimiento
sobre la banca digital, dentro de ello el 13,3% son personas de 60-64 afios.

Grafico 4 Personas que usan la banca digital por edades

¢ Utiliza la Banca digital?
" No

Recuento

45-49 50-54 55-59 50-64
Edad
Nota: Elaboracion propia con datos obtenidos de las tablas de frecuencia generados
por SPSS.

En el grafico se puede evidenciar la utilizacion de la banca digital, donde el 24% de las
personas entre 50-54 afios no utilizan la banca digital y el 1.33% entre 60 a 64 afios utiliza
la banca digital.
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Grafico 5 Razones por las cuales no usa la banca digital

[ desconfianza e inseguriclad

M fatta cle conocimiento sobre su funcionalidac
M no tienen necesidad de realizarlas

Oes complicado de usar

50 |

40

ag

45-49 50-54 55-59 50-54

Nota: Elaboracion propia con datos obtenidos de las tablas de frecuencia generados por
SPSS.

En el grafico se puede ver que las personas de 45 a los 59 afios con 14,56% no utilizan la
banca digital por la falta de conocimiento sobre su funcionalidad, el 10,36% de las personas
de 45-49 afos no lo utilizan por desconfianza e inseguridad, el 5,5% de los 50-54 afios no
tienen la necesidad de utilizarlas y el 6,00% de personas de 50-54 afos que lo ven complicado
utilizarlo.

ANALISIS POR DIMENSION

DIMENSION PERSONAL

Grafico 6 personas que son autdnomas en el manejo de la banca digital

Porcentaje

2.
1
o I | |

Totalmente  De acuerdo MNeutral Desacuerdoc  Totalmente
de acuerdo

en
desacuerdo

Nota: Elaboracion propia con datos obtenidos de las tablas de frecuencia generados
por SPSS.
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En esta dimension se evidencia que las personas son autbnomas en cuanto a los pagos que
realiza y que desean informarse respecto a la banca digital con los datos obtenidos con
27,04% estan totalmente de acuerdo y un 18,16% estan en desacuerdo con las afirmaciones.

Los factores que predominan en esta dimension es la edad ya que se puede evidenciar que
mientras tengan una edad mayor a 45 afios disminuye la informacion y la utilizacion de la
banca digital, a pesar de tener acceso a un dispositivo con internet y nivel de estudio técnico
superior de 103 personas, los usuarios desean recibir informacion para utilizar y conocer los
beneficios de la banca digital.

DIMENSION SOCIAL

Grafico 7 Grafico de barras que indica si el grupo social de personas usan la banca
digital

Totaimente  desacuerdo neutral de acuerdo Totalmente
en de acuerdo

Nota: Elaboracién propia con datos obtenidos de las tablas de frecuencia generados
por SPSS.

En la dimension social se puede evidenciar que de acuerdo a los items: Se recomendd usar
medios digitales de pago, el rol que desempefia en la familia influye que realice operaciones
financieras, asi también el grupo social que pertenece y los nimero de miembros en la familia
que usan banca digital, con un resultado de 23,04% Totalmente en desacuerdo con las
afirmaciones, 20,05% estan de acuerdo con las afirmaciones.

DIMENSION TECNOLOGICA

Grafico 8

Grafico sobre utilizacion de la banca digital mejora la eficiencia de pagos y si
considera que existe una brecha digital causa desigualdad
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Porcentaje

Totalmente en  desacuerdo neutro de acuerdo totaimente de
desacuerdo acuerdo

Nota: Elaboracion propia con datos obtenidos de las tablas de frecuencia generados por el
SPSS.

En la dimension tecnoldgica se puede evidenciar que de acuerdo a los items: la utilizacion de
la banca digital mejora la eficiencia de pagos y si considera que existe una brecha digital
causa desigualdad en el acceso con el: 18,93% estan en desacuerdo con la afirmacion y el
25,87% estan de acuerdo.

uso

Grafico 9 Grafico en cuanto a informacién que reciben.

Porcentaje

Totalmente  desacuerdo neutral de acuerdo  Totalmente
de acuerdo

en
desacuerdo

Nota: Elaboracion propia con datos obtenidos de las tablas de frecuencia generados
por SPSS.

En la dimensién del uso que en cuanto a informacién que reciben de su entidad financiera,
confiabilidad de banca digital y ademas en cuanto a la recomendacién, de las 375 personas
el 29,09% de las personas esta totalmente en desacuerdo, con una diferencia de 21,33% de
personas estan de acuerdo.
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Tabla 5 Correlacion prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?@ Shapiro-Wilk
Est
adistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Su ,143 373 ,000 ,896 373 ,000
ma_V1
Su ,108 373 ,000 ,973 373 ,000
maV?2
Tabla 6

Correlacion no paramétrica
Correlaciones

Su S
ma_V1 uma_V?2
Rho de S Coeficiente 1,000 512"
Spearman uma_V1 de correlacion

Sig. . ,0
(bilateral) 00
N 375 3
73
S Coeficiente 512 1,
uma_V2 de correlacion " 000

Sig. ,000

(bilateral)

N 373 3
73

La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se evidencia que la correlacion es significativa entre los factores personales,
tecnolégicos y sociales y tienen relacién en cuanto al uso, y se evidencia que relacién
es positiva moderada ya que el coeficiente de relacién es ,0512.

Para aprobar nuestra hipétesis se hizo la correlacion correspondiente, para verificar si
existe relacion en las dos variables, se puede ver en la tabla 5 prueba normalidad,
donde en nuestro estudio corresponde realizar kolmogow debido a que nuestra muestra
es 375, se evidencia que ambas variables estan en normalidad.

DISCUSION
La banca digital en los Ultimos afios es considerado un aliado a la hora de realizar diversas

operaciones financieras, su uso llegd a ser de suma importancia a nivel mundial, pero a pesar
de no ser una reciente tecnologia aun existe el desconocimiento sobre ello, el cual confirma
esta aseveracion el reporte de Global Banking Outlook(2021), ya que el 90% de bancos
necesitan un programa de transformacion digital para las personas y que debe ser prioridad
para brindar informacion a los ciudadanos y hacer inversion en nuevas tecnologias y canales
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digitales, de la misma manera la consultora Bain(2018), hace mencién que la banca
tradicional puede crear valor a través de la calidad, y los ahorros de tiempo, la reduccion de
la ansiedad, la simplificacion y la inversion en las generaciones futuro.

En el articulo de “The Development of FinTech in Nairobi Contributions to Financial
Inclusion and Barriers to Growt” de Joshua BlythinJack Van Cooten(2017) hace mencion a
las empresas ya que deben enfrentar a nuevas tecnologias y/o nuevos descubrimientos, para
dar un mejor servicio y no quedarse atras, asumir los nuevos desafios, apoyados en un entorno
comercial y que el no poseer algun dispositivos para la comunicacién presenta algun tipo de
barrera en la cuestion de interaccion o informacion, por lo cual se comparte esta afirmacion,
ya que el estudio realizado se encontr6é que el 23% del sujeto de estudio no tiene ningln
dispositivo.

De acuerdo al estudio realizado por Anthony Perez(2020), se coincide que la juventud esta
maés habituada y familiarizada con temas digitales y es muy diferente en cuanto a los adultos,
ya que no se encuentran familiarizados con la era digital, en la investigacion realizada a
personas de 45 a 64 afios arrojo que el 16,5% utilizan la banca digital viéndose que su uso es
bajo y del mismo modo se comparte con la investigacion Angie Gonzales(2017), ya que
valida que personas mayores a 45 afios no se sienten capaces de aprender a usar algun
dispositivo y es por ello se sienten inseguros y con miedo.

Entre otro de los factores de estudio esta la conexion a internet, en el cual se evidencio que
el 39,4% no tiene conexion a internet, de acuerdo al estudio de la Banca Mundial(2020) se
tiene que el 43% de la poblacion mundial no utiliza un servicio de internet movil, a pesar de
vivir en zonas con cobertura de banda ancha mavil, asi mismo en Bolivia el estudio de estado
de situacion de Internet ATT(2020) demuestra que en los periodos de diciembre de 2019 a
diciembre 2020, hubo un crecimiento significativo en cuanto a la conexion ya que incremento
al 29,26%, es decir de 598.199 a 773.258 conexiones, ademas que el acceso a la conexion a
internet referente al sujeto de estudio de 45 a 64 afios solo el 65,1%% se conecta a internet y
se coincide con el articulo de Fundacién Emprender Futuro(2022) hace mencion que en el
pais solo el 15% usa aplicaciones de las diferentes entidades financieras para pago de
productos y servicios, siendo el pais con el menor nivel de uso de este medio y que el 13%
utiliza de banca por internet, y junto a México son los paises con los menores niveles de uso
de este medio.

La investigacion de Pamela Aduviri (2020) menciona que una de las limitaciones
tecnoldgicas que impedirian el uso de la banca, es no contar con un dispositivo mévil y
servicio de internet, la presente investigacion encontrd una similitud en ello, ya que al contar
con un celular apto, servicio de internet y buena calidad de internet es un excelente beneficio,
la investigacion arrojo que 76% de los encuestados cuentan con todo lo necesario para utilizar
el servicio y el 24% no disponen de al menos uno de los factores mencionados.
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Entre otro factor hace referencia el estudio de “Diagnostico y estrategias en el uso de
plataformas” Carmen Oliveros (2021), ya que tiene una similitud porque menciona que las
personas no utilizan las diferentes plataformas bancarias digitales por falta de conocimiento,
en el estudio realizado se encontr6é que el 87% del sujeto de estudio no utilizan la banca
digital, y entre una de las razones son la desinformacion, ademas que prefieren la atencién
personalizada que ofrecen las entidades financieras al momento de presentarse de manera
presencial, similar a los resultados del estudio de Angie Gonzales(2017), ya que los
ciudadanos tienen mayor confianza a la banca tradicional y no asi de la compra a distancia
ademas que mientras mejor estén informados tendran un mejor entendimiento y asi generar
mejor confianza.

En cuanto a las TIC el autor Sunkel & Ullmann(2019) hace mencion que las TIC no solo
tienen potencial para disminuir las desigualdades sociales y econdmicas que afectan a
diversas personas y mas que todo a las de tercera edad, asi también las TIC puede exacerbar
las desigualdades econdmicas o sociales preexistentes, e incluso crear otras nuevas, por ello
las TIC son una excelente herramienta de aporte de educacion.

Entre uno de los factores que se debe considerar también esta la cultura y se coincide con el
estudio de Ramon Burbano Santanilla y Maira Castillo Cobo (2018) donde hace referencia
que existe una gran poblacion que requiere los servicios electronicos y digitales, es por ello
gue se comparte con este articulo, porque en su investigacion se encontro algunos factores
como la poca aceptacién al cambio, brindar informacion.

Segun David Ibafiez Arenas en su tesis doctoral “Factores que influyen en la aceptacion de
los pagos moviles en la economia; y un nuevo modelo a probar” en el periodo 2018, afirma
que el futuro en el campo de los Pagos Moviles se esta construyendo en cada momento. Las
tecnologias actuales en uso son invenciones con una antigiiedad minima de 50 afios, pese a
que es en tiempos recientes que pueden apreciarse sus reales aplicaciones. Estos largos
periodos también se necesitan para la adopcion de nuevas costumbres en la poblacién, la cual
se halla inmersa en procesos que toman tiempo, especialmente en lo que a dinero se refiere.

Algunos estudios indican que el nivel de confianza existente entre los consumidores online
es reducido, a pesar de que la cantidad de individuos que utilizan de forma habitual Internet
es cada dia mas elevada (Blanco, C. F., & Blasco, M. G. 2006). Segin (Shaemi, A., &
Saneian, Z. 2014), este fendmeno quizas se deba a la variedad y complicacion de las
transacciones en linea, ademas indica que la desconfianza puede darse por la incertidumbre
que esté asociada a las transacciones online especificamente. Las preocupaciones sobre la
privacidad en Internet y la confianza estan conectados inseparablemente y puede tener
impacto en la intension de compras en linea (Manzano, J. A., Navarré, C. L., Mafé, C. R., &
Blas, S. S. 2011).
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El motivo de esta investigacion surge, desde los avances de la tecnologia y que las entidades
financieras se esfuerzan por integrar a todos los ciudadanos en sus procesos, son muchos
usuarios que no saben aprovechar las diferentes oportunidades, debido a diversos factores.

CONCLUSIONES

La presente investigacion busco responder a nuestra pregunta de investigacion ¢Cuéles son
los factores personales, tecnoldgicos y sociales que influyen para el uso de la banca digital
en personas que oscilan en edades de 45 a 64 afios en el distrito 11 del Municipio de La Paz?,
encontrando los diversos factores que se presentan al momento de utilizar la banca digital de
la cual se obtuvo los resultados que se detallaran a continuacion.

A pesar que la banca digital no es una plataforma nueva, pero aun asi su uso es reducido
segun el estudio de Banco Mundial (2022), solo el 17% de Bolivia utiliza la banca digital, la
presente investigacion identifico que uno de los factores es el grado de conocimiento que se
tiene sobre la banca digital, el cual en esta investigacion se obtuvo que el 32,3% del sujeto
de estudio de 45-64 afios del distrito 11 del Macrodistrito Periférica tienen conocimiento
sobre la banca digital.

Simultaneamente se encontrd que en cuanto a la confiabilidad solo el 17,9% estéa de acuerdo
que la banca digital es confiable, y el 23,5% estan en desacuerdo debido a las caracteristicas
de seguridad de software que presenta.

En cuanto a la poblacidn que no utilizan la banca digital fue de 83,5% del sujeto de estudio,
debido por la precaria informacion que es brindada por las entidades financieras, ya que las
personas de las edades de estudio consideran que no estan informadas y sienten desconfianza
e inseguridad a causa del desconocimiento. De la misma forma hay personas que tienen
escasa informacion y las que si estan informadas fueron a través de las redes sociales, algun
familiar o amigo. En cuanto a los diferentes factores personales como ser la edad, la actitud,
miedo, desinformacion y si el factor social es influido por las personas y por ultimo el factor
tecnoldgico, es decir la conexion a internet desde un dispositivo, que a través de la
investigacion se encontrd una correlacion con el uso de la banca digital.

En conclusién son diferentes factores que influyen, como ser el factor personal, ya que en
este factor se encontr6 que las personas desean recibir informacién de su entidad bancaria
para poder estar informado, ademas que el sujeto de estudio siente que aln existe una brecha
digital en cuanto a la banca digital y las personas, asi mismo el ingreso y la actividad no estan
involucradas dentro de esta variable; el factor social que hace referencia al grupo social,
amigos y familiares el cual se verificd que si influye y de la misma manera influye el factor
tecnoldgico en cuanto a la conexion de internet y contar con un dispositivo, el cual es uno de
los factores determinantes al momento de utilizar la banca digital, porque las personas temen
que su informacion personal y financiera pueda ser divulgada y conocida por terceros.
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La banca digital se enfoca en realizar transacciones de manera digital para poder evitar
cualquier peligro o contratiempo que existe, ya que se exponen a algun tipo de peligro en la
calle, por vulnerabilidad, y para el sujeto de estudio es un poco dificil cambiar su modalidad
de pago posiblemente por la desconfianza que les genera realizar transacciones virtuales.

Finalmente se puede afirmar segln los resultados hallados, que el objetivo general como los
objetivos especificos fueron alcanzados, ademas se considera que la presente investigacion
sera de informacidn util para posteriores investigaciones y base para otras.

Recomendaciones

Segln los resultados encontrados se abre la posibilidad de investigar a los diferentes
Macrodistritos y municipios de nuestro departamento, puede ser muy enriquecedor poder
comparar los diferentes resultados encontrados.

v" En el estudio se encontré que las personas desearian conocer mas sobre la banca
digital para poder utilizar, seria excelente generar camparias, capacitaciones ya sea
del Ministerio de Economia y Finanzas Publicas o las entidades bancarias.

v' Implementar algunos programas, ya sea de la gobernacién o alcaldia para las
personas adultos mayores puedan acceder a internet y en lo posible a un dispositivo
que les permita el uso de estas plataformas.

v Concientizar a las personas de la seguridad que tiene al utilizar la banca digital, ya
que tiene una gran ventaja en cuanto al tiempo que se demora al realizar las
transciende de manera online.

v Se les sugiere a las entidades bancarias algin manual a detalle para que puedan
utilizar los clientes, un manual amigable para los clientes.
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ANEXOS
ANEXO 1 Poblacion del municipio de La Paz

DISTRITO 1 7.530
CENTRO
DISTRITO 2 9.302
DISTRITO 3 7.404
DISTRITO 4 9.097
COTAHUMA
DISTRITO 5 7.765
DISTRITO 6 8.714
DISTRITO 7 10.318
DISTRITO 8 8.357
MAX PAREDES
DISTRITO 9 7.686
DISTRITO 10 5.033
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DISTRITO 11 15.201
DISTRITO 12 8.165
DISTRITO 13 8.336

SAN ANTONIO

DISTRITO 14 6.180
DISTRITO 15 6.499
DISTRITO 16 4.207
DISTRITO 17 5.708

SUR

DISTRITO 18 12.211
DISTRITO 19 5.693

Nota: Elaboracion propia con datos de GAMLP e INE.

ANEXO 2: Distrito de estudio

Se puede observar que el distrito de estudio, estd compuesto por a la zona de vino

tinto y parte de Achichala.

Grupos de edad

Distrito 11 Distrito 12
- 75+ | 584 mEEmE 404
B [ e ] 70-74 525 mEmmmN 436
D50 . — 922‘ 65 -69 480 WENNEN 452
1.673 E—— 1.242 60 - 64 961 | NE— 4
1.775 | m—— 1.537 B 55-59 926 | I — 311
I $ 50-54 1.166 E— — 997
2408 IEEE——— 1.930 3034 87
2 21g59__2,127;/82 3 40-44 1.706 I m— 1.426
3310 N S 2720 8 35-39 1.915 | D E— 1.634
3,803 | I S 3.525 2 30-34 17247 I S 2,031
3,680 I S—— 3.473 2 25-29 27233 I R— 2.094
4,098  (Hees— N 4278 O 20-24 2,632 I P 2551
3.991 | S 4.676 15-19 255, I S 2.455
73487 I R 3.686 10-14 2171 I R— 2.312|
'3.102 S S .10 5-9 2,002 | I E— 2.073
3421 I S 3.633 <=4 (2229 I S 2.306/
4000  2.000 0 2000 4000  6.000 3000 2000  1.000 0 1.000  2.000  3.000
B Mujeres B Hombres B Mujeres W Hombres
Distrito 13
== 5!
e 571 mEEE 299
o5 73 EEE 275
60 - 64 945 | N 825
B 55-59 | 938 | NN NN 813
S 30.34 1244 S 985
k1 1.417 I S— 1.169|
45-29 3 |
8 40-42 1621 I—— 1479
: E— 1.
2 35-39 b o35 | E— 1sa8
a 30- 2. N S 1.
< 2/335 I E— 2.016
g 25-29| .2 B
S 50-22 735 S — 2.5
15-99| 2777 ———— 2,502
10-14 R. [ 5
5.9 [(1.953 | — — 1.940
2 2139 I E—— 2.142

4.000 3.000 2.000 1.000 0 1.000 2.000 3.000
M Mujeres W Hombres

Nota: Elaboracién por la alcaldia del municipio de La Paz, 2016,
http://sitservicios.lapaz.bo/cartillas/periferica.html

ANEXO 3-Caélculo de la muestra conociendo el tamafio de la poblacién

NxZ%?xpxq

nzezx(N—1)+prxq



N Tamario de la muestra.

N 15.201 Tamafio de universo.

A 1,96 Nivel de confianza

p 05 Probabilidad de que el evento
’ ocurra.

Q 0.5 Probabilidad de que el evento no

ocurra
E 5% limite aceptado de error muestral

ANEXO 4 Rango de edad y tipo de magnitud.

Nota: Ruiz Bolivar (2002). Coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach.
http://virtual.urbe.edu/tesispub/0094676/cap03.pdf

Rangos Magnitud
0,81 a1,00 Muy Alta
0,61 a 0,80 Alta
0,41 a 0,60 Moderada
0,21 a 0,40 Baja
0,01a0,20 Muy Baja

ANEXO 5 Forma de pago que utiliza con mayor frecuencia

Fago por Pagos en
linea efactivo Ambas Total

2Edad 45-49 Recuento 4 =3 29 114
% el total 11% 21,6% 7,7% 30,4%

50-54  Recuento 4 a1 22 107

% del total 1.1% 21,6% 5,9% 28,5%

55-59  Recuento 2 69 11 82

% del total 0,5% 18,4% 2,9% 21,8%

60-64 Recuento 4 67 1 72

% del total 1.1% 17.9% 0,3% 19,2%

Total Recuento 14 248 63 ars
% del total 3,7% 70,5% 16,8%  100,0%

Nota: Elaboracion propia por el SPSS.
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Se observa que el 3,7% de las personas utilizan la forma de pago en linea, siendo esta la

forma de pago menos usada por las personas encuestadas entres las edades de 45 a los 64

afios y el 79,5% realizan pagos en efectivo, siendo esta la forma mas utilizada.


http://virtual.urbe.edu/tesispub/0094676/cap03.pdf
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ANexo 6

Personas que consideran que la brecha digital causa desigualdad en el acceso a las TIC's

26.Considera que la

brecha digital causa
desigualdad en el
acceso alas TICs

[ Totalmente &n desacuerdo
M Desacuerdo

M Meutral

[ De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

Recuento

.

.

Masculino Femenino

1.Sexo
Nota: Elaboracion propia con datos obtenidos de las tablas de frecuencia generados
por el SPSS.

En el gréafico de barras se puede observar que el mayor porcentaje entre 26,67%, 9,33% del
género masculino y un 20,27%, 8,53% de personas femeninas estan de acuerdo en que la
brecha digital causa desigualdad en el acceso a las TIC’s, 7,20% y 11,47% de personas que
son imparciales, y porcentaje entre el 4,00% de personas masculinas y un 5,33% de personas
femeninas de estan en total desacuerdo.

Anexo 7 Tabla cruzada, donde indica de qué manera se conectan a internet segin edades.

Tabla cruzada 2.Edad*7.;De que manera que se conecta a internet?

Estadisticas
I 2 Edad 45-49 % del total
M 2 Edlad 50-54 % del total
M 2 Edad 55-59 % del total
M 2 Edad 60-64 % del total

19,20%

Ninaun Datos Wi-fi Ambas

Nota: Elaboracion propia con datos obtenidos de las tablas de frecuencia generados
por el SPSS.

En el grafico se puede evidenciar que el 44.59% de las personas de 45-49 afios se conectan a
través de wifi y datos maviles, el 35% de 45-59 afios se conectan por wifi, y el 42,73% se
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conectan a través de datos moviles y el 38,17% de la poblacion 55-64 afios no se conecta por
ninguna de estas.

Anexo 8 Grafico que indica que operaciones realiza desde la banca digital

¢ Qué operaciones realiza desde la Banca digital?

Estadisticas
W Edlad 45-43 % del total
B Edad 50-54 % del total
M Edad 55-58 % del total
W Edad 60-64 % del total
Total % cel total

14.;,Qué 14.;,Qué 14.;,Qué 14.;,Qué 14.;,Qué Tatal

operaciones realiza operaciones realiza operaciones realiza operaciones realiza operaciones realiza

desde |a Banca desde la Banca desde la Banca desde la Banca desde |a Banca

digital? ninguna  digital? Consultas digital? digital? Pagar digital? Compra de

de saldos en Transferencias impuestos de productos
cuentas entre cuentas inmuehles y/ o
vehiculos
Nota: Elaboracion propia con datos obtenidos de las tablas de frecuencia generados por el
SPSS.

En el grafico se puede observar que el 11,98% de las personas de 55-59 afios, no realizan
operaciones desde la banca digital. EI 30.36% realiza las operaciones para consultar saldos
en sus cuentas, 15% de las personas de 50-54 afios realizan transferencias entre cuentas, 25%
de las personas de 45-49 afios realizan pagos de impuestos de inmuebles y/o vehiculos. Y el
50% de personas de 45-49% realizan para comprar productos.



Operacionalizacion de variables

Los factores personale:
tecnolosicos ¥ sociales =1
influyen en 2l vso da la
banca digital

gérers P1
S ociodemocraficod =dad Pz
nivel de educacian P33
Ingresa nivel de ingreso que percibe al mes (=1
vividad ndmero de personas con trabajo o
activida " . . .
FPersonal dependisnte, independisnts. no trabaja.
M de personas que quieren u desean
relizar operaciones bancarias atravez de |FI12-F13
la banca digital
interes M de personas que se sienten capaz de 1
~ n P P
Independien Factar e= tada aquel uiliey sepipes ieeneeses
factores persanales, - -
.. te elemento o causa que M de personas que quisren conocer los
tecnaldgicas u . I il o o P11
cociales actian oinfluven sobre beneficios de utilizar la banca digital
alguien o algo. M de personas que opinan que =l sujeta (=P
de estudic deberia usar la banca digital
grupo -
Mo de personas que influven para que BT
—— utilice la banca digital
M de Familiares que opinan que deberia P 5-FE
Familia usar la banca digital
n de familiares que utilizan = Banca =
diniral
Mo de persanas que cusntan Son un poz
celular o computadara.
reerelEgies reerelEgies M de |.:|E.-rsc|nas que cn.:insldera.n que exs B1g
bensficioso la utilizacion del mismo
M de personas que tienen dispositivos —_
% de personas que no tienen problemas
Interfaz = = = Pz7
al acceder
rnavegabilidad
arquitectura de la | > de personas que tienen problema con pza
red su estructura
Facilidad a bhoa clienfen e > frecuencia en cuanto al usa FPz5
ti=mpo raal sin la i de personas que utilizan la banca Pro_pod
necesidad dae ir digital
usode labanca Dependient | fisicaments a2l banco, =1 Uso LED it ""I:' apE "="=":;' =t -
i e : operaciones bancarias de mansra
digital = cuxal s2 caracteriza por .,
tener 2] servicio en > de personas que tienen conacimisenta Pa-Fa
cualgrier lugar solaments sobre la banca digital
EEELLE D MR 2 rnec:anls!'nos &= > de personas que tienen desconfianza | P20
seguridad
> de personas que no utilizan la banca
seguridad accesibilidad T P 9 Pza
digital
) Mo de personas que recomiendan las
rranzacciones 5 Fz&
transacciones
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RECOLECION DE DATOS

1.

10.

La encuesta esta conformada por las siguientes preguntas.

Genero
v' Femenino
v" Masculino
Edad
45- 49
50-54
55-59
v’ 60-64
Nivel de educacion
Primaria
Secundaria
Nivel técnico
Universitario
Licenciatura
Post Grado
v/ Ninguno
¢Cudl de las opciones describe tus ingresos?
v' 0-1.500
v’ 1.501-2.250
v’ 2.250-4.500
v' 4.501- 6.500
v' 6.501 a mas
Actividad a la que se dedica
v' Trabajador dependiente
v Trabajador independiente
v Jubilado
v" Ama de casa
v" No responde
¢Cuenta con un dispositivo moévil o0 un equipo con acceso a internet?
v Si
v No
¢Cuenta con un 6ptimo ancho de banda de internet?
v Si
v No
¢Cudl de los siguientes dispositivos tiene acceso o utiliza con mayor frecuencia?
v' Computadora
v' Celular
v' Tablet

AN AN

AN NI N NN

¢Cudl es la forma de medio de pago que utiliza con mas frecuencia?
v" Pago por linea
v Pagos en efectivo
v" Ambas

31

¢Usted tiene conocimiento sobre la banca digital? (Si responde si pasar a pregunta 10 si no pasar

a pregunta 12)



11.

12.

13.

14,

15.

16.

17.

1.le recomendaron usar medios digitales
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v Si
v No
¢Cbémo conocid la banca por internet?
v" Se informé mediante Familiar
v Publicidad boca a boca
v" Propaganda de television
v' Radio
v" Redes sociales
¢ Tiene conocimiento de los servicios que brinda la Banca digital?
v Si
v No
¢Utiliza la Banca digital? (Si responde si pasar a pregunta 13 si no pasar a pregunta 16)
v Si
v No
¢Qué operaciones realiza desde la Banca digital?
Consultas de saldos de cuentas
Realizar transferencias entre cuentas
Pagar o consultar préstamos.
Pagar impuestos de inmuebles y/o vehiculos.
Pago de tramites del SEGIP, Universidades publicas solo el Banco Union.GM
Otro ;Cual?
¢Con qué frecuencia utiliza la Banca digital al mes?
A diario
Semanalmente
Mensualmente
De manera semestral
v' Anual
Al utilizar la banca digital identifico las ventajas de
v’ acceso a los servidores 24/7
v disminucidn de tiempo al realizar las transacciones
v" comodidad
v' facil uso
V' otro
¢Cudles son las razones por las que no utiliza la banca digital?
v desconfianza de seguridad
falta de conocimiento sobre su funcionalidad
no tienen necesidad de realizarlas
es complicado de usar
otro

NN NENENEN

AR

v
v
v
v

ESCALA DE LIKERT

Totalmente

De Totalmente

en Desacuerdo Neutral
acuerdo de acuerdo

desacuerdo

para realizas pagos.




2.4Es auténomo en cuanto al pago o
realizacion de transacciones en la banca
digital.
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3.El rol que desempefia dentro de su
familia influye a que realice las
operaciones financieras a través de medios
digitales

4. Considera que el grupo social al que
pertenece, ya sea familiar, amigos influye
a que realice las operaciones financieras a
través de medios digitales

5.Dentro de su familia, hay miembros que
realizan pagos a través de la banca digital

6.La utilizacién de la Banca digital mejora
la eficiencia de pagos y reduce el riesgo
que enfrentan las personas al realizar
transacciones en efectivo

7.Usted recibe informacion de las nuevas
herramientas que se tiene en su entidad
bancaria

8.Usted desearia recibir la informacion
precisa para poder utilizar la banca digital

9. De acuerdo a su opinion considera que
la brecha digital causa desigualdad en el
acceso a las TIC’s

10.Es confiable la banca digital

11.Recomendaria la utilizacion de la
Banca digital

12. Problemas con el disefio y estructura
de la banca digital




