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1. Problema de Investigacion

La forma de interactuar de las personas a medida que pasa el tiempo viene evolucionando
rapidamente y con los avances tecnologicos, se crearon medios de pago digitales que
llegaron para reemplazar los medios de pago fisicos tradicionales, como el cheque y el

efectivo.

Dentro del Plan Nacional de Desarrollo 2015 — 2018 el gobierno de Colombia establecio la
meta de llegar al 8,5% de la razén del Efectivo respecto a M2 (dinero circulante), esta meta
se cumpliria en la medida que los consumidores adoptan nuevas tecnologias para el pago
de las compras de su dia a dia y genera un crecimiento importante en la penetracion de

los medios de pago electrénicos.

En Colombia, el uso del efectivo se da en algo mas del 85% de las transacciones que,
comparado con otros paises, es demasiado bajo. De acuerdo con la Teoria del
Condicionamiento Clasico de Pavlov (Chiavenato & Anzola, 2009), un estimulo que
anteriormente no ejercia ningun efecto sobre un individuo es suficiente para que el mismo
reaccione involuntariamente y de esta manera genere una reaccion de comportamiento y/o
aprendizaje; lo anterior lleva a pensar que es posible que en los consumidores de Colombia
hagan falta mas estimulos que ayuden a generar cultura de pago con medios electrénicos
como parte del dia a dia de las personas. Dichos estimulos llevados al mundo del
mercadeo deben aplicarse de acuerdo con los principios de marketing establecidos por
Philip Kotler, quien plantea la segmentacién y la focalizacibn como estrategias
fundamentales de las marcas al iniciar el proceso de marketing para dirigir las acciones de

manera diferencial para cada grupo o segmento de clientes. (Kotler P, 2017).

Basados en las teorias de Marketing de Philip Kotler (1967) y de condicionamiento clasico
de Pavlov (1904) ¢ Como se modifica el comportamiento de los consumidores colombianos
con respecto al medio de pago que usan para sus compras del dia a dia cuando se

presenta un evento o estimulo externo?
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2. Objetivos

2.1. Objetivo general

Conocer la percepcion y el comportamiento de uso del consumidor colombiano respecto a
los medios de pago en Colombia y como, basados en las Teorias de marketing Philip Kotler
y de condicionamiento clasico de Pavlov, se puede generar un cambio de comportamiento
en del consumidor a partir de un estimulo o evento externo que lleve al uso de medios de

pago electrénicos.
2.2.  Objetivos especificos

- Recopilar informacién que permita conocer el comportamiento de la forma como en
Colombia las personas realizan los pagos en su dia a dia y la preferencia de canales para

el mismo fin.

- Identificar los factores de motivacion, deseo y necesidad que llevan a los
colombianos a preferir el uso de un método de pago para realizar transacciones, por medio

de un instrumento de investigacion de mercados.

- Analizar los insights de la base de datos recopilada en los instrumentos de
investigacion que permitan construir un modelo estadistico con respecto al cambio de

comportamiento de los consumidores.

- Proponer un modelo estadistico que explique el cambio de comportamiento del
consumidor colombiano con respecto a la preferencia de un medio de pago cuando se

presenta un estimulo o evento externo.

El Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



|} 3 . p 3 oo oo
Seminario de Investigacion v ean
EspeC|allzaCIon | ° o.o.o e universidad

3. Justificacion

El desarrollo econémico del pais depende, entre otros factores, del comportamiento de los
consumidores y los cambios que los mismos experimentan al tener experiencias de pago
diferentes cambiando sus costumbres y cultura de pago, esto impulsa el plan de desarrollo
tecnoldgico y el crecimiento econdémico a nivel de PIB del pais propuestos por el gobierno
el cual tenia una meta establecida de llegar al 8,5% de la razén del Efectivo respecto a M2
(dinero circulante) dentro del Plan Nacional de Desarrollo para 2018, entender el
comportamiento de los consumidores con respecto a los medios de pago desde la
perspectiva del mercadeo de acuerdo con Kotler (2016) y desde el punto de vista de la
psicologia basados en las teorias de condicionamiento clasico permitird establecer
patrones y estrategias que lleven al cumplimiento de esta meta, lo cual ayudaré al pais a
llegar a una formalizacion de la economia y conlleva beneficios como la trazabilidad de las

transacciones y la disminucién de la corrupcion y el lavado de activos.
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4. Marco de referencia

La constante evolucion del ser humano ha permitido que usemos capacidades Unicas de la
especie para aprender y entender el entorno al punto de lograr cambiarlo para satisfacer las
necesidades que se van transformando en la medida que se cambia el comportamiento, las
creencias o las tendencias. Para el presente proyecto de investigacion, se tiene como obijetivo
entender el comportamiento de los consumidores conforme existen cambios en el entorno que
conllevan un cambio también en los parametros de consumo habituales de las personas.
Teniendo en cuenta la definicion de necesidades del consumidor dada en el libro Direccion de
Marketing, escrito por Philip Kotler; se entiende que “las necesidades son requerimientos
basicos como aire, alimento, agua, vestido y refugio” (Kotler & Keller, 2016), adicionalmente
también el ser humano desarrolla deseos como lo son actividades de educacion y
entretenimiento, esos deseos son necesidades que tienen un criterio especifico y se
transforman en una demanda por parte del consumidor cuando éste posee la capacidad de
pago para adquirir un bien o servicio de una marca y/o producto especificos. En la tabla 1 se
muestra como de acuerdo con Kotler se distinguen cinco tipos de necesidades:

Tabla 1. Tipo de necesidades de un cliente

Tipo de Necesidad Ejemplo
Necesidades expresadas El cliente quiere un automdvil barato
Necesidades reales El cliente quiere un automovil cuyo costo de

operacién, y no el precio inicial, sea bajo

Necesidades no expresadas El cliente espera buen servicio por parte del
concesionario

Necesidades de placer El cliente quisiera que el concesionario incluyera un
sistema de navegacion GPS a bordo del automévil

Necesidades secretas El cliente quiere que sus amigos lo miren como un
consumidor inteligente

Fuente: Elaboracién propia, tomado de (Kotler & Keller, 2016)

Las necesidades se pueden jerarquizar o clasificar por orden de importancia y de influencia en
el comportamiento humano. Abraham Maslow identificé las siguientes necesidades (Maslow,
1954):
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e Las necesidades fisiolégicas son las basicas como la alimentacién, bebida, habitacién
y proteccion contra el dolor o el sufrimiento.

o Las necesidades de seguridad son las relacionadas con estar libre de peligros (reales o
imaginarios) y estar protegido contra amenazas externas o del entorno.

e Las necesidades sociales estan relacionadas con la vida del individuo en sociedad con
otras personas y con el deseo de dar y recibir afecto.

e Las necesidades de estima son las relacionadas con la forma en que una persona se
percibe y evalla.

e Las necesidades de autorrealizacion son las mas elevadas del ser humano y lo llevan

a realizarse mediante el desarrollo de sus aptitudes y capacidades.

Con lo anterior se identifican dos tipos de necesidades, las de orden inferior (primarias) que son
satisfechas por fuerzas externas como la remuneracion de una labor (salario de trabajo) y las
de orden superior (secundarias) son aquellas que se satisfacen desde el interior, como lo
muestra la figura 1.

Figura 1. Piramide de necesidades de Maslow

Autorrea-
lizacion

Orden
superior

Estima

Sociales

Seguridad

Orden
inferior

Necesidades fisioldgicas

Fuente: Elaboracién propia, tomado de (Chiavenato & Anzola, 2009)

En la figura 1 se puede observar que las primeras necesidades que deben ser satisfechas para
el ser humano son las fisiolégicas, las cuales en la medida que son satisfechas dan el paso al

siguiente nivel de necesidades y asi sucesivamente. Cabe aclarar que las necesidades en su
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mayoria no llegan a ser totalmente satisfechas, pero si debe desarrollarse alguna variable en
profundidad, hasta llegar a las necesidades de orden superior que conforman los aspectos de
la personalidad y las aspiraciones y motivaciones de las personas.

De acuerdo con Chiavenato (2009) la motivacion como concepto esté relacionada con el
comportamiento y el desempefio de las personas, esto involucra metas y objetivos. Asi mismo
Chiavenato afirma que la motivacion se presenta como una reaccion electroquimica que
involucra las estructuras nerviosas lo cual produce una conducta que conlleve a alcanzar una
meta.

En términos de marketing, la motivacién hace parte de la psicologia del consumidor, la cual es
una parte fundamental en el proceso de decisidon de compra, en la figura 2 se muestra un
modelo de comportamiento del consumidor planteado por Philip Kotler en su libro direccion de
marketing, donde se explica la relacién que existe entre los procesos psicologicos y las
caracteristicas de los individuos para que los estimulos de mercadeo lleven al consumidor a
una decisién de compra (Kotler & Keller, 2016)

Figura 2. Modelo de comportamiento del consumidor

= Motivacion -
Estimulos Percepcion Decision
de marketing Aprendizaje de compra
Memoria )
Productos y servicios  Econdmicos Reconocimiento del Eleccion del producto
Precio Tecnologicos | ., problema = Eleccion de la marca
Distribucion Paliticos Biisqueda de Eleccion
Comunicaciones Culturales informacion del vendedor
Evaluacion de Monto de la compra
alternativas Momento
= - Decision de compra de la compra
Culturales Comportamiento Forma de pago
Sociales posterior a
Personales la compra

Fuente: Direccion de Marketing (Kotler & Keller, 2016, p.165)

De acuerdo con Kotler, “Una necesidad se convierte en una motivacion cuando es lo
suficientemente fuerte como para llevar a una persona a la accion.” (Kotler & Keller, 2016)

Dentro de la psicologia del consumidor también se encuentra la percepcion, el aprendizaje y la
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memoria como factores que afectan la toma de decisiones del consumidor de acuerdo con las
experiencias que ya ha tenido previamente al elegir productos o marcas.

Las necesidades llevan al ser humano a buscar alternativas para satisfacerlas y de esto surge
un aprendizaje que se va transmitiendo en las generaciones, sin embargo, este aprendizaje se
perfecciona en la medida que el ser humano evoluciona, todo esto lleva al ser humano a
adaptarse a las situaciones para seguir aprendiendo de los estimulos externos que condicionan
su comportamiento. El condicionamiento clasico del fisi6logo ruso lvan Pavlov muestra la
asociacion de un estimulo (refuerzo) externo para la creacion de un reflejo (accion). El refuerzo
es el fortalecimiento de una asociacion entre un estimulo neutro o condicionado y una
respuesta condicionada, como resultado de la unién entre un estimulo incondicionado al
condicionado (Chiavenato & Anzola, 2009). Teniendo en cuenta lo anterior, un estimulo externo
puede aumentar la probabilidad de actuar de una determinada manera.

Es asi, como Pavlov demostré que un perro comenzaba a segregar saliva cuando se le
mostraba alimento y a su vez se tocaba una campana, ejercicio que realizé de forma diaria. Al
momento de hacer sonar la campana del perro asocioé el sonido de la campana con el alimento
y empez0 a salivar.

El proceso de condicionamiento también aplica a las personas, como en los siguientes casos
donde el comportamiento de uso de los diferentes medios de pago es condicionado por
diferentes estimulos externos:

o En el estudio de a study on customer satisfaction on debit cards: The case of Vietham
(Truong et al., 2020) se concluyé que las caracteristicas y el precio de los productos
fueron los determinantes para influir en la frecuencia de uso tarjetas de débito.

o En el caso de estudio does how you pay influence the share of healthy items that you
Buy? Assessing differences in nutritional quality of food purchases by payment type se
determiné que los compradores que usan efectivo compran mas articulos saludables
gue cuando usan tarjetas de crédito o débito, este efecto de empuje se debe
principalmente a las compras de alimentos fuera del hogar (Zeballos et al., 2020).

e La desmonetizacion presentada en India en el afio 2016, desmonetizacién causada por
una ley que declaraba que el 86% del dinero efectivo era ilegal después de
medianoche, estudio denominado cash and the economy: evidence from India’s

demonetization. Determind que la disminucion del uso de efectivo en el pago en
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horarios nocturnos afect6é en 3 puntos porcentuales la actividad econémica entre los
meses de noviembre a diciembre de 2016 (Arayanan, 2019).

e En el analisis llamado Técnicas experimentales aplicadas al condicionamiento clésico
de preferencias en el comportamiento del consumidor, se explora el concepto de
condicionamiento clasico de preferencias (CCP), el cual se refiere a “un ambito muy
particular de la psicologia social del consumidor” (Cruz & Pérez Acosta, 2002). En la
experimentacion para el Comportamiento Clasico de Preferencias se ven diferencias
comparando con la experimentacion para el Comportamiento Clasico (CC), dichas
diferencias se ven reflejadas mas que todo en las respuestas de los sujetos observados
gue en el caso especifico del CCP son personas, en las respuestas producto de la
experimentacion del CCP se observa la actitud de la persona frente a los estimulos
presentados, la actitud “considera los siguientes componentes: el cognoscitivo, el
afectivo y el volitivo o conductual; en consecuencia, el registro de respuestas en los
CCP ocurre en uno, dos o los tres niveles de respuesta (Cruz & Pérez Acosta, 2002). Lo
gue indica que el comportamiento del consumidor esta sujeto a la actitud dicha en
términos cognoscitivos, afectivos y conductuales que la persona desarrolle con las

experiencias de consumo previas.

El comportamiento individual de los consumidores es influenciado por su entorno por lo que
existen grupos de consumidores que comparten caracteristicas, el proceso de identificacion de
€s0S grupos es la segmentacion, el cual es un proceso fundamental para el mercadeo y
consiste en dividir el mercado en grupos especificos llamados segmentos los cuales cada uno
en su interior comparten caracteristicas como necesidades, gustos y formas de pensar
mientras que comparado con los otros grupos son diferentes. La identificacion y caracterizacion
de cada grupo o segmento es esencial para las estrategias de mercadeo de una empresa ya
gue permiten conocer a los clientes y asi establecer vinculos con ellos por medio de productos
gue realmente satisfagan sus necesidades y campafas o comunicaciones dirigidas
especificamente a cada segmento. La segmentacion puede hacerse teniendo en cuenta las
siguientes variables: geograficas, demogréficas, psicograficas y conductuales (Kotler & Keller,
2016).

De acuerdo con la publicacion A customer segmentation approach in commercial Banks, la
segmentacion no es Unicamente un proceso estadistico sino que su resultado también debe

derivar en estrategias aplicables al proceso de venta, al ser implementada por ejemplo en el
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sistema financiero permite no solamente conocer los diferentes grupos de clientes sino también
permite disefiar productos o servicios que se adapten a las necesidades de los diferentes
segmentos de clientes de acuerdo con su perfil. “Una segmentacion adecuada de los clientes
de los bancos comerciales les permite a estos bancos aumentar su competitividad” (Mihova &
Pavlov, 2018).

Como se mostro en la figura 2, el comportamiento de los consumidores se ve afectado por
diferentes aspectos psicoldgicos, culturales y estimulos que llevan a una persona a tomar la
decision de compra. Los cambios a nivel cultural se reflejan en la medida que evoluciona la
tecnologia y el desarrollo de nuevos dispositivos que facilitan el dia a dia de las personas, es el
caso de la implementacion de medios de pago electronicos para facilitar las transacciones que
las personas hacen para adquirir bienes y/o servicios; dispositivos como tabletas y
smartphones que abrieron alin mas el mercado de las transacciones digitales facilitando el
acceso al consumidor a una variedad de productos y servicios, hasta llegar al uso de dinero
digital que tiene su equivalencia respectiva en dinero en efectivo, para ser usado a través del
market place mas completo y grande del mundo: Internet, haciendo que el mercado de las
FinTech sea uno de los que he tenido un crecimiento importante en los Gltimos afios (Park,
2019).

En el estudio Virtuality Changes Consumer Preference: The Effect of Transaction Virtuality as
Psychological Distance on Consumer Purchase Behavior el autor refleja los cambios de
percepcion y comportamiento que tienen los consumidores con respecto a los productos que
compran dependiendo del método de pago (dinero virtual o tradicional), mas especificamente,
el autor pretende “determinar qué atributos eligen los consumidores en funcién de su virtualidad
en relacion con la eleccion del producto”. Como conclusion, el autor muestra las figuras 3 y 4
las cuales muestran la diferencia del comportamiento de los consumidores frente al método de
pago, donde las compras realizadas con dinero virtual suelen ser mas basadas en la
informacion sobre el beneficio de los productos adquiridos y adicionalmente buscan mas
variedad de productos con respecto a los productos adquiridos con dinero tradicional o efectivo
(Park, 2019).
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Figura 3. Efecto de interaccién del tipo de transaccidn x tipo de informacion
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Fuente: Elaboracién propia, tomado de (Park, 2019)

Figura 4. Efecto de interaccién del método de pago x variedad de productos

4,54 4,61
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Fuente: Elaboracién propia, tomado de (Park, 2019)

La introduccién al mercado de productos financieros como las tarjetas crédito y débito crearon

un cambio en la cultura de pago de las personas, quienes ya sea por estatus o por practicidad

comenzaron a ver estos medios de pago electronicos atractivos en la medida que fueron
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tomando fuerza. El hecho de tener un nuevo medio de pago (diferente al efectivo) le permite al
consumidor comparar y es por eso por lo que Chatterjee y Rose (2012) se plantean también
cuales son los aspectos en los que mas presta atencién un cliente al momento de comprar un
producto dependiendo del método de pago que va a usar: Efectivo o Tarjeta de Crédito; su
resultado se resume en las figuras 5y 6:

Figura 5. STUDY 1: DIFFERENTIAL ERRORS DUE TO PAYMENT PRIMES

14
12

10

Tarjeta Crédiro Efectivo

m Beneficios = Costos

Fuente: Elaboracion Propia, tomado de (Chatterjee & Rose, 2012)

En la figura 5 se observa el porcentaje de errores que cometieron los compradores con
respecto a los beneficios o los costos del producto dependiendo del método de pago, donde el
resultado fue que los compradores que usaron su tarjeta de crédito fueron mas propensos a
cometer errores con respecto a los costos versus los clientes que pagaron con efectivo, lo
anterior quiere decir que en el momento de enfocar su atencién a los detalles del producto, los
clientes que pagaron con tarjeta de crédito prestaron mas atencién a los beneficios y no tanto al

costo del producto (Chatterjee & Rose, 2012).
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Figura 6. STUDY 2: EVIDENCE FROM A LEXICAL TASK
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Fuente: Elaboracion Propia, tomado de (Chatterjee & Rose, 2012)

En la figura 6 se observa un ejercicio de palabras identificadas por los clientes comparando si
las palabras recordadas corresponden a los aspectos de beneficios o de los costos del
producto dependiendo del método de pago del cliente; como resultado de este estudio se
obtuvo que los clientes que pagaron con tarjeta de crédito identificaron mas palabras
relacionadas con los beneficios del producto mientras que los clientes que pagaron con efectivo
identificaron mas palabras relacionadas con el costo del producto. (Chatterjee & Rose, 2012)
Adicional a lo anterior, el estudio menciona el vinculo que existe entre el método de pago y el
concepto de “Pain of payment” en el que las personas que pagan con tarjeta de crédito son
menos propensas a sufrir el efecto de sentir dolor (en sentido figurado) al realizar pagos con
respecto a los clientes que pagan con efectivo; este fendbmeno se presenta en los bienes que
pierden su valor desde el momento en el que se adquieren. (Chatterjee & Rose, 2012)

Para el consumidor es mas doloroso pagar en efectivo y para esa compra queda en su
memoria mas informacion sobre el costo que sobre los beneficios del producto como se vio
anteriormente, emocionalmente las personas tienden a vincularse con las compras que realizan
y la conexién generada por la compra puede ser mas o menos fuerte dependiendo del método
de pago elegido para la compra, los productos comprados con efectivo tienen una conexion

mas fuerte que los comprados con medios de pago electrénicos (Shah et al., 2016).
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El efecto doloroso de la compra también se disminuye cuando el consumidor aprovecha

temporadas de descuentos y ofertas, sin embargo, este tipo de eventos pueden afectar la
percepcion del consumidor quien puede tener una percepcion alterada de la calidad y la
relacion costo — beneficio del producto o servicio (Lee & Tsai, 2014).

Dentro del modelo de comportamiento del consumidor también se muestran otros estimulos
tales como los econdmicos los cuales determinan la capacidad de compra del consumidor y
gue pueden determinar la decisién del momento de compra y el método de pago, en la
publicacion Mental Budgeting and Consumer Decisions los autores hacen un estudio de los
presupuestos que los consumidores realizan antes de realizar sus compras basados en el
hecho que “Debido a que los presupuestos no pueden anticipar perfectamente las
oportunidades de consumo, las personas pueden destinar demasiado 0 muy poco dinero para
una categoria en particular” bajo la siguiente hipotesis: “las personas seran mas propensas a
consumir poco después de comprar un articulo no planificado” (Heath & Soll, 1996). El
resultado del estudio se muestra en la tabla 2.

Tabla 2. Porcentaje de personas que presentaron subconsumo

Entretenimiento  Comida : Ropa

Boletos deportivos 69 17 17
Alquiler de patines en linea 69 10 14
Aperitivos de fiesta 48 55 21
Pizza 38 59 17
Cenar fuera 48 52 17
Vino 34 45 14
Camiseta para entrenamiento 21 3 55
Guantes 7 3 55
Disfraz 52 7 41

Fuente: Elaboracién propia, tomado de (Heath & Soll, 1996)

En la tabla 2 se muestra que el 69% de las personas consumieron menos en la categoria
entretenimiento después de comprar un boleto deportivo y el 48% consumen menos en la
misma categoria después de comprar snacks para fiestas (Heath & Soll, 1996).

Las disminuciones en compras también se presentan como efecto de tener una tarjeta de
marca propia de una tienda, en el estudio When store credit cards hurt retailers: The differential
effect of paying credit card dues on consumers' purchasing behavior los autores revelan datos

de como el comportamiento del consumidor se ve afectado al tener una tarjeta de marca propia
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de un retail, en este caso, aunque el dolor de pagar es relativamente el mismo que con las

tarjetas de crédito de los bancos (sin marca propia de una tienda), el uso de las tarjetas de
crédito de retail estd sesgado por las ofertas y promociones y los clientes son menos
propensos a volver a comprar en la tienda con la tarjeta propia (Sarofim et al., 2020)

Las tarjetas se han convertido en un método de pago que permite a los consumidores
globalizar sus compras, es decir, los consumidores que poseen tarjetas de crédito o débito de
una franquicia como VISA o MasterCard no deberian tener la preocupacién de realizar cambios
de moneda para poder viajar y hacer consumos en el extranjero, lo anterior dado a la amplia
cobertura a nivel mundial que brindan las franquicias de tarjetas, adicional a lo anterior, el
sector financiero trabaja a diario para desarrollar nuevos productos y servicios que faciliten a
los consumidores el acceso a su dinero de una manera electronica como es el caso de las
billeteras electrénicas “El monedero electronico tiene el potencial de ser utilizado en multiples
funciones como una forma alternativa de efectivo, un medio de identificacion, un teléfono, una
biblioteca, una tarjeta de fotocopiado y mas” (Szmigin & Foxall, 1999). En el articulo Styles of
cashless consumption Isabelle los autores tienen como objetivo encontrar las motivaciones que
llevan a que un consumidor use un método de pago basados en los factores personales y
situacionales de la persona y de esta manera poder segmentar el mercado. Como resultado
obtuvieron 4 segmentos: “Product Enthusiasts”, “Finessers”, “Controllers” and “Money

Managers” en la tabla 3 se muestra una descripcion de cada segmento de este estudio.

Tabla 3. Styles of cashless consumption

Product Prefieren el pago con tarjeta.

Enthusiasts _ o _ _ _
Consideran que el crédito y el consumo inmediato son ventajas de las

tarjetas de crédito.

Se enfocan mas en el beneficio emocional que el pago con tarjeta de
crédito les otorga

Estos consumidores generalmente describian lo que compraron con su
tarjeta de crédito.

No les interesa pagar de mas en términos de intereses o con respecto al
valor del producto.
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Finessers Usan varios métodos de pago.

Cambian el método de pago de acuerdo con la conveniencia de pago,
fechas de corte o ingreso de su salario en la cuenta.

Evitan pagar intereses, por lo que intentan realizar pagos totales o
terminar sus deudas en poco tiempo.

No les gusta pagar por el uso de sus tarjetas (cuotas de manejo).

Siempre buscan el mejor valor ofrecido de acuerdo con el método de
pago.

Controllers | Administran rigurosamente su dinero.

Prefieren usar la tarjeta de crédito como su método de pago predilecto,
aungue también usan el efectivo para llevar las cuentas de sus gastos
controladas.

Evitan pagar intereses por lo que toman el periodo sin intereses para
luego realizar el pago total de la tarjeta.

Estos clientes no le ven ningun beneficio al uso de sus tarjetas débito ya
que su uso consiste en el débito desde su cuenta.

Money Al igual que el grupo Product Enthusiasts a estos clientes no les importa
Managers el pago de intereses.

Usan varios métodos de pago para administrar sus gastos, tienen varias
tarjetas de crédito.

Hacen “malabarismos” entre varios métodos o cuentas que manejan y
ven los intereses como un subproducto del método de pago (tarjeta de
crédito).

No ven en las tarjetas de crédito una excusa para gastar.

Fuente: Elaboracion propia, tomado de (Szmigin & Foxall, 1999)

En diferentes estudios se ha demostrado que, al comparar el pago en efectivo con el pago con
tarjetas, estas Ultimas reducen el dolor del pago “Pain of Payment” que se genera cuando un
consumidor realiza una compra, precisamente por esta condicion las personas que ya tienen el

hébito de realizar compras con tarjetas tienen una mayor disposicion al uso de este método de
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pago. En el estudio The effect of credit card versus mobile payment on convenience and

consumers’ willingness to pay Boden, Maier, y Wilken resaltan la importancia de nuevas
tecnologias que sirvan como palanca para que las personas sigan teniendo la disposicion al
uso de medios electrénicos de pago para realizar sus compras, tecnologias como los teléfonos
moviles con los que se puede aumentar la conveniencia de realizar pagos y esto desencadena
una reaccion positiva hacia la disposicion de las personas para realizar sus pagos (Boden et
al., 2020). Se estimaba que para 2018 el mercado de pagos moviles en China llegara a ser 90
veces mas grande que el mismo mercado en Estados Unidos, gracias a plataformas como
Alibaba y Tencent quienes en 2017 tenian el 92,8% del mercado de pagos moviles (News &
Finance, 2018).
El uso de tarjetas de crédito también esta atado al pasado y presente financiero de la persona,
un persona que tenga antecedentes de deudas o malos comportamientos de pago sera mas
reacio al uso de una tarjeta de crédito debido a sus experiencias anteriores, donde las
personas sienten que no tienen controlada la situacién de sus pagos y pueden llegar a
endeudarse mas de lo debido (Tokunaga, 1993).
Los medios de pago electrdnico vienen evolucionando en la medida que la tecnologia de las
telecomunicaciones también presenta desarrollos que le permiten al sistema financiero de los
paises acceder a la tecnologia para facilitar el acceso de las personas a los productos
financieros tales como cuentas de ahorro, tarjetas crédito y débito entre otros; esto implica que
las empresas que prestan los servicios para la realizacion de las transacciones tengan un
componente de seguridad fuerte y se renueven dia a dia para asegurar el acceso y la
seguridad de las transacciones en ambientes presenciales como lo son transacciones por
medio de datafonos y en ambientes no presentes como las compras por internet. La seguridad
de la informacion de dichas transacciones necesariamente debe contar con tres aspectos:

- Integridad y Autorizacion: las transacciones solo se efectian con la autorizacion del

consumidor.
- Confidencialidad: politicas para la proteccién de los datos confidenciales y evitar la
divulgacion de estos.
- Disponibilidad y confiabilidad: los sistemas deben estar disponibles en todo momento y

en constante actualizacion.

Todos estos aspectos son necesarios para la seguridad de los medios de pago electrénicos y

deben contar con sistemas que no se puedan vulnerar facilmente con proteccion con
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desarrollos criptograficos que impidan el acceso de personal no autorizado a la informacion. Lo
anterior se concluyo en el estudio A study of electronic payment system (Naeem et al., 2020).

La evolucion de las transacciones electronicas fue necesaria para adaptarse a las necesidades
de los consumidores, causando una transformacion digital de la forma de cédmo se realizan los
pagos de un servicio o un producto. Es asi como se han desarrollado “a partir de las
actividades y practicas cotidianas observadas, el disefio de sistemas financieros personales
habilitados digitalmente” (Lewis & Perry, 2019) para el aumento del consumo de productos, con
la finalidad de no depender del dinero fisico en una tienda para poder acceder al pago de un

bien o servicio.

Todos los desarrollos que se han implementado a lo largo de los Ultimos dos siglos con
respecto a los medios de pago electrénico han producido un efecto de desplazamiento del
efectivo como medio de pago principal para las compras, sin embargo, el hecho de que el
efectivo desaparezca de la economia de un pais conlleva a cambios macroeconémicos
significativos que implicarian una reconfiguracién del banco central para evitar que pierda
control sobre la politica monetaria. The cash paradox hace referencia al fenémeno presentado
en algunas economias desarrolladas, donde a pesar de la disminucién del uso del efectivo en
los paises, la participacion que tiene el dinero circulante sobre el PIB, después de haber
decrecido en los afios 80 - 90 y ganar un poco de fuerza después de esto, finalmente se
mantiene con un crecimiento plano; existen lapsos de tiempo en los que el efectivo toma fuerza
por ejemplo después de las crisis financieras asi como también existen categorias de consumo
donde las personas prefieren el efectivo como lo son casinos, apuestas y los mercados
informales. Jian y Shao proponen un modelo monetario para contrarrestar la paradoja del
efectivo, en el que presentan “dos caracteristicas nuevas a los modelos monetarios estandar: el
primero es la sustituibilidad diferente entre efectivo y crédito para diferentes actividades
econdmicas, y el segundo es el flujo de efectivo a través de las diferentes actividades”. Este
modelo sugiere que cuando el uso del crédito llegue a cierto tope, los comerciantes que
pertenecen a actividades econémicas que reciben menos efectivo lo reciban por adelantado
como compensacion a la caida que experimentarian las actividades econémicas que son mas
propensas al efectivo y que dejan de recibirlo por parte de los clientes que prefieren el uso de
las tarjetas de crédito, de esta manera la demanda total de efectivo se puede mantener estable

a pesar de la disminucion de las transacciones de efectivo (Jiang & Shao, 2020). Lo anterior
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establece un pardmetro importante a tener en cuenta para lograr que Colombia tenga una

economia que migre del uso del efectivo al uso de medios de pago electrénico sin afectar su
politica monetaria.

La implementacion de un sistema eficiente de medios de pago electrénicos trae muchas
ventajas importantes para los paises tales como la disminucién de la delincuencia, eficiencia
del sistema financiero, aumento de la confianza del consumidor y aunque el crecimiento
economico depende de muchos otros factores, este puede verse impactado en el corto plazo
por los pagos electronicos (Ravikumar et al., 2019). En noviembre de 2016 el gobierno de India
declaro ilegal aproximadamente el 86% del dinero en efectivo del pais representado en billetes
de 500 y 1000 rupees, los cuales serian cambiados por nuevos billetes de 500 y 2000 rupias;
esto con el fin de reducir el dinero proveniente de negocios ilicitos, corrupcion y falsificacion; la
poblacion se vio obligada a adoptar rapidamente otros métodos de pago como los electrénicos
para que la economia no tuviera un impacto mayor, sin embargo quedan dudas con respecto a
los costos que implicarian a un pais el hecho de hacer un cambio en sus billetes como un
cambio de moneda oficial o con respecto a los pagos electrénicos la incertidumbre de qué
pasaria en paises como Suecia donde el uso del efectivo ya es minimo si su red de pagos
electrénicos llega a tener una interrupcién (Arayanan, 2019).

La inclusién financiera se ha convertido un objetivo clave para los paises en via de desarrollo
ya que entre mayor sea la cantidad de personas que tienen acceso a los servicios financieros
es mas probable que la economia sea mas formal y se evite la evasion de impuestos, adicional
al facil acceso que los medios de pago electrénicos incluidos en los servicios financieros
brindan al consumidor y como plus se tiene la trazabilidad de las transacciones para mitigar la
corrupcion y el lavado de dinero. El acceso a un celular le facilita el acceso al sistema
financiero a las poblaciones rurales o alejadas de las grandes ciudades y el acceso a internet
aumenta mucho mas la posibilidad de acceso a los beneficios del sistema financiero a la
comunidad en general, basados en estas nuevas tecnologias, los gobiernos pueden apalancar
la inclusién financiera pero no se trata solo de tecnologia, se necesita una infraestructura
robusta que permita tener un sistema de pagos electronicos eficiente, confiable y seguro, asi
como regulaciones y politicas que establezcan los participantes y las “reglas de juego”, sin
dejar de lado que el sistema de pagos debe ser incluyente y adaptarse a las necesidades de
las poblaciones vulnerables como lo son las clases economicas de bajo nivel las cuales no
tienen el conocimiento del uso de la tecnologia y pueden ser poblaciones con niveles muy

bajos de educacion. De acuerdo con los autores del articulo The Global Findex Database 2017:
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Measuring Financial Inclusion and Opportunities to Expand Access to and Use of Financial

Services los gobiernos y las empresas pueden ayudar a disminuir la cantidad de personas
adultas que no tienen acceso al sistema financiero al realizar pagos de néminas, pensiones y
beneficios o subsidios por medio de transferencias a cuentas bancarias, de esta manera se
“podria reducir el nimero de adultos no bancarizados hasta en 100 millones a nivel mundial”
(Demirguc-Kunt et al., 2020). Asi mismo, el sector de la agricultura se veria beneficiado dado
gue en este sector es mas usual que los pago se realicen en efectivo, aunque se estima que
aproximadamente el 59% de los adultos que trabajan en el sector tienen un teléfono movil. En
2017 “cerca de 300 millones de propietarios de cuentas bancarias alrededor del mundo
trabajaban en el sector privado y recibian pagos en efectivo, mientras que aproximadamente
275 millones de propietarios de cuentas reciban pagos en efectivo por la venta de productos

agricolas” (Demirglg-Kunt et al., 2020).

Por otro lado, los cambios demograficos en un pais tienen una repercusion en la disminuciéon
del uso del efectivo en diferentes paises, es asi como lo demuestra Khiaonarong y Humphrey
donde “La demanda de moneda digital sera, por lo tanto, débil en paises donde la adopcién de
sustitutos en efectivo (por ejemplo, tarjetas, dinero electrénico, pagos por teléfono movil) ha
suprimido la demanda de efectivo. Por el contrario, donde el uso de efectivo es alto debido a la
falta de sustitutos, la demanda de moneda digital deberia ser mas fuerte” (Khiaonarong &
Humphrey, 2019). De esta manera, el comportamiento del consumidor al momento de realizar
un pago de un bien o un servicio impacta la forma de como el mismo sistema financiero y

economico analiza la trazabilidad de las operaciones comerciales de cada ciudadano.

Para el afio 2014 el crecimiento de las transacciones de comercio electronico aumento6 en
América Latina un 19.95% respecto al afio 2013, asi mismo Colombia crecié un 20% para el
mismo periodo de tiempo (PWC, 2015), este crecimiento en el habito de consumo de productos
y/o servicios genera un aumento de las transacciones electrénicas y una disminucién del uso

del efectivo en el territorio colombiano.

Estos aumentos del uso de transacciones electronicas se han dado por el aumento del
cubrimiento de las necesidades basicas del ser humano, de acuerdo con el estudio el uso de
efectivo y las tendencias de los pagos con tarjetas de débito y crédito en Colombia se
determind con un estudio a 1.1417 personas encuestadas en el territorio colombiano que existe

una mayor probabilidad que una persona posea una cuenta bancaria cuando esta
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persona se encuentra beneficiada por el Sistema de Identificacion de Potenciales Beneficiarios
de Programas Sociales (SISBEN), esta relacion se da por las consignaciones que realiza el
programa a cada beneficiario (Gomez Gonzélez et al., 2016)

En Colombia, de acuerdo con las cifras de tarjetas Crédito y Débito publicadas en la
superintendencia financiera y las cifras de Consumo Final de los Hogares publicada por el
DANE, el consumo de las personas pagado con medios de pago electrénico (tarjetas de
Crédito y Débito) ha ganado 4,4% de participacion desde 2017 (cifras actualizadas a diciembre
2019) asi como se ve reflejado en la figura 7. Este indicador muestra la brecha que auln existe

en el pais donde mas del 80% de las transacciones se realizan en efectivo.

Figura 7. Penetracion de Medios de Pago Electronicos en Consumo Final de los Hogares
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Fuente: Elaboracién propia, tomado de (Superintendencia Financiera de Colombia, 2019)
y (DANE, 2019)

Esta tendencia creciente muestra un panorama alentador para lograr cumplir con la meta
establecida por el Gobierno Nacional dentro del Plan Nacional de Desarrollo, en el que se esta
luchando directamente con el efectivo. Sin embargo, esta cifra no esté al nivel de otros paises,
en la figura 8 se muestra la evolucién del porcentaje de transacciones realizadas en efectivo en

Suecia, reportadas por el Sveriges Riksbank (Banco Central de Suecia), donde muestra que,
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en 2018, las transacciones realizadas en efectivo representaron alrededor del 13% del total

comparado con el 39% que represento en 2010 (Sveriges Riskbank, 2019).

Figura 8. Porcentaje que pagd su compra mas reciente en efectivo
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Fuente: Sveriges Riksbank, 2019

Asi mismo, muestra que el medio de pago predominante en Suecia son las tarjetas, las cuales

representan el 58% de los pagos en el pais como se muestra en la figura 9.

Figura 9. La mayoria de los pagos en Suecia son pagos con tarjeta
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Para poder llegar a un nivel mas alto de transacciones electrénicas y formalidad en la
economia de Colombia, Asobancaria en conjunto con las redes de pago de bajo valor y los
bancos vienen desarrollando estrategias que se enfoquen en las metas del gobierno nacional
para luchar contra el efectivo, estas estrategias estas enmarcadas en el Proyecto F en el que
su primera fase fue el diagnéstico del uso del efectivo en el pais que se concreto con la
publicacion llamada: Costos de oportunidad del sobreuso del efectivo en el Sistema Financiero
colombiano; “el efectivo es uno de los principales mecanismos facilitadores de actividades
informales e ilegales como la evasion de impuestos, el lavado de activos, la corrupcion, el
contrabando, entre muchas otras” y la lucha contra el efectivo y los problemas que implica se
ha concretado con ayuda de la tecnologia en varios paises aunque, “paradojicamente, en
algunos paises desarrollados, donde los niveles de apropiacion tecnolégica son mucho mas
elevados, el uso del efectivo ha venido en continuo aumento durante las ultimas dos décadas”
(Asobancaria, 2017).

En las figuras 10 y 11 se puede observar la evolucién de los diferentes medios de pago en el
periodo comprendido entre 2005 y 2014 y la diferencia que existe entre el monto pagado y la
cantidad de transacciones, donde se puede ver la tendencia creciente de las tarjetas y su
predominacién cuando se analiza desde el punto de vista de la cantidad de transacciones
comparado con medios de pago con cheque y transferencias, asi mismo se puede ver una
tendencia decreciente en el pago con cheque ya que con la implementacion de nuevas
tecnologias para los pagos, este medio se ha convertido en un recurso para altos montos de
dinero y mas dirigido al sector empresarial.

Figura 10. Evolucidon de los instrumentos de pago en Colombia por valor pagado
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Fuente: (Asobancaria, 2017 p. 35)
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Figura 11. Evolucidon de los instrumentos de pago en Colombia por cantidad de

transacciones
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Fuente: (Asobancaria, 2017 p. 36)

En las figuras 12 y 13 se presenta la participacion porcentual de los medios de pago haciendo
un acercamiento a las tarjetas para identificar la participacion de tarjetas débito y crédito tanto
en el monto como en la cantidad de transacciones.

Figura 12. Participacion porcentual de los instrumentos de pago en Colombia (valor

pagado)
' N\
70% 2%
Afo (miles |
de millones Chegques Transferencias Tarjeta débito Tarjeta de crédito
de pesos) (compras) (compras)
2014 1.201 3.207 71 85
. /

Fuente: (Asobancaria, 2017 p. 35)
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Figura 13. Participacion porcentual de los instrumentos de pago en Colombia (cantidad

de transacciones)
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Fuente: (Asobancaria, 2017 p. 36)

Los medios de pago electrénicos (MPE) tienen una participacion mas alta en agentes
pagadores como el Gobierno y las Empresas, mientras que para Personas siguen siendo los
medios de pago no electrénicos (efectivo) los que predominan, lo anterior se observa en las
figuras 14 y 15. Se observa también la diferencia que existe entre la cantidad de pagos y el
valor, en donde para el caso de Gobierno y Empresas son mas usados los MPE por los montos
altos de los pagos realizados por estos agentes.

Figura 14. Cantidad de pagos mensuales por agente pagador
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Fuente: (Asobancaria, 2017 p. 38)
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Figura 15. Valor de pagos mensuales por agente pagador

r

Millones

N

200.000.000

150.000.000

100.000.000

50.000.000

Gobierno
10,0%

B No MPE

W MmPE

Empresas® Personas
71,6% 18,4%

* Sector privado no financiero

Fuente: (Asobancaria, 2017 p. 39)

Al profundizar la informacién a nivel de ciudades, se puede observar que Bogota es la ciudad

donde auln se tiene una preferencia por los pagos con cheque y adicionalmente es la ciudad

gue tiene una mayor participacion de preferencia de uso de tarjetas débito, en otras ciudades y

en el total nacional el efectivo tiene una mayor participacion. En la figura 16 se muestra la

preferencia de instrumento de pago para las principales ciudades de Colombia en 2014

(Asobancaria, 2017).

Figura 16. Instrumento de pago preferido por ciudad

-~

Total Nacional

Bogotd

Medellin

Cali

Barranguilla

\ Bl Efectivo

02 04

W Tarjeta débito

06 08 01 00

Transferencia electronica B Cheques M Tarjeta crédito

J

Fuente: (Asobancaria, 2017 p. 44)
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Lo anterior muestra la oportunidad que existe para ampliar la penetracién de los MPE en el pais
con estrategias como educacion financiera e incentivos para el comercio y los tarjetahabientes
de tal manera que las dos puntas se vean beneficiadas por el uso de los pagos electronicos. Lo
anterior tiene como propdésito acercar al pais a los niveles que actualmente tienen paises como
Estados Unidos o China, en la figura 17 se muestra el porcentaje de los pagos con tarjetas
sobre el gasto de los consumidores por pais para el aflo 2013(Asobancaria, 2017).

Figura 17. Pagos con tarjeta débito y crédito como porcentaje del gasto personal del

consumidor
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Fuente: (Asobancaria, 2017 p. 59)

El incremento de uso de los Medios de Pago Electrénicos ayudaria al pais con la formalizacion
de la economia y con la trazabilidad de las transacciones lo que tendria efecto directo sobre el
recaudo de impuestos “el uso de los medios de pagos electrénicos, ademas de reducir los
costos directos y sociales asociados a la produccién, manejo y almacenamiento de billetes,
permite aumentar los ingresos tributarios que a su vez promueven la actividad econémica del
pais a través del gasto del gobierno” (Asobancaria, 2017). En la figura 18 se representa el

impacto del aumento en el uso de los MPE sobre el PIB.
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Figura 18. Efecto acumulado de la penetracién de medios de pago electrénicos en el PIB
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Fuente: (Asobancaria, 2017 p. 83)

Dentro el estudio que se realizé con diferentes sectores de comercio se evidencié que dentro
de las razones para no formalizar la actividad del negocio se encontraban las siguientes:
cobros de impuestos como el 4x1000, el pago de la nédmina es mas econémico si se hace en
efectivo. Adicionalmente se determin6 que solo el 19% de los negocios tienen un datafono para
recibir medios de pago electrénicos, mientras que el 99% de los comercios reciben pagos en
efectivo y las razones mas importantes para los comercios con respecto a qué medio de pago
recibir se resumen en “que sea rapido (28% de los negocios), que sea seguro (25% de los
negocios) y que no tenga costo (23% de los negocios)”. Con respecto al segmento de
personas, el 96% piensa que el efectivo es muy aceptado, este porcentaje varia para las
tarjetas débito y crédito donde sélo el 59% y 50% de las personas respectivamente piensan
gue estos medios de pago son aceptados; dentro de los temores de uso estan la clonacion de
las tarjetas y el hecho de quedarse sin disponer del dinero en caso de que la tarjeta sea
perdida o robada, “al usar medios de pago electrénicos, se identificé una percepcion sobre la
pérdida de control sobre el patrimonio y su proteccion” (Asobancaria, 2017).

En este momento (mayo de 2020) el mundo entero se enfrenta a una situacion que no podia
haberse pronosticado en las proyecciones para este afio, la humanidad se esta enfrentando a
una pandemia que al 20 de mayo de 2020 tiene confirmados por la Organizacion Mundial de la
Salud (OMS) mas de 4,8 millones de personas contagiadas de las cuales 318.935 fallecieron;
esta pandemia es producida por el virus COVID-19 (OMS, 2020). La figura 19 muestra la
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distribucion de casos reportados por la OMS alrededor del mundo con corte al 20 de mayo de
2020.
Figura 19. Panel de la enfermedad por coronavirus (COVID-19) de la OMS

Covid-19 Response Fund
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Globally, as of 7:16pm CEST, 20 May 2020, there have been 4,801,202 confirmed cases of COVID-19, including 318,935
deaths, reported to WHO

Fuente: (OMS, 2020)

Debido a esta pandemia las economias se han cerrado y el comercio esta practicamente
paralizado, hay paises donde se declar6 estado de emergencia sanitaria, social y ambiental y
adicionalmente los gobiernos han establecido cuarentenas mas o menos severas como férmula

para evitar la propagacion desmesurada del virus,

El COVID-19 tendra efectos graves en el corto y el largo plazo en la oferta y la demanda
a nivel agregado y sectorial, cuya intensidad y profundidad dependeran de las condiciones
internas de cada economia, el comercio mundial, la duracién de la epidemia y las medidas
sociales y econGmicas para prevenir el contagio (Naciones Unidas, 2020)

La figura 20 es una representacion del impacto econdmico que la pandemia podra tener en el
corto y mediano plazo de acuerdo con las estimaciones de la Organizacion de Naciones Unidas
(ONU).
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Figura 20. Costos econdmicos del COVID-19
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Fuente: (Naciones Unidas, 2020)

Con el desarrollo del presente trabajo de investigacion se busca encontrar cambios en el
comportamiento de los colombianos en la eleccién de un medio de pago para sus compras
teniendo en cuenta el periodo de aislamiento preventivo contra el COVID-19 que se esta

experimentando en el pais en este momento.

El Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



|} X . 4 e, oo oo
Seminario de Investigacion . e ean
e o e o o Uuniversidad

Especializacion J

5. Marco institucional

El presente trabajo se realiza para entender el comportamiento de los consumidores colombianos
y los cambios producto de eventos externos, con respecto a la preferencia para elegir un medio
de pago para realizar sus compras del dia a dia. Teniendo en cuenta lo anterior, el contexto para
el desarrollo de la investigacion sera sobre todas las actividades de consumo de los colombianos
en los diferentes sectores de la economia del pais y la percepcion de uso de medios de pago
electrénicos y efectivo de los consumidores colombianos antes y durante el aislamiento
preventivo obligatorio declarado por el Gobierno Nacional dada la crisis de salud declarada como

causa de la pandemia por el coronavirus COVID-19.
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6. Disefio metodoldgico

Tipo de investigacion: Este proyecto se basa en un enfoque cuantitativo con alcance explicativo,
el cual segun Hernandez (2014) tiene como objetivo poner a prueba una hipétesis que se plantea
desde un problema identificado, por medio de instrumentos que permitan recolectar datos y el
uso de la estadistica “con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias”. La figura
21 muestra el proceso que debe seguirse para llevar a cabo una investigacion con enfoque
cuantitativo.

Figura 21. Proceso cuantitativo
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LY = [ [ 3 LY
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del reporte de « datos « de los datos ¢ de la muestra ¢ de investigacion
resultados g
Fase 10 fase 9 Fase 8 Fase 7 Fase 6

Fuente: Hernandez, 2014, p. 5

El alcance explicativo se “enfoca en explicar por qué ocurre un fenémeno y en qué condiciones

se manifiesta, o por qué se relacionan dos o mas variables” (Hernandez, 2014).

Paoblacion: Colombianos viviendo en Colombia, mayores de edad que realizan pagos con efectivo
y con medios de pago electronicos, de acuerdo con las cifras del DANE se estima una poblacién

de aproximadamente 34,4 millones de personas

Muestra: para esta investigacion se tom6 una muestra de clase probabilistica del tipo aleatorio
simple, por medio del software Decision Analyst STATS 2.0 se realiz6 el calculo de la muestra

para este trabajo de investigacion, la figura 22 contiene el resultado del ejercicio de muestreo:
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Figura 22. Calculo de la muestra para la investigacion
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Fuente: Elaboracion propia, software Decision Analyst STATS 2.0

Procedimientos y técnicas aplicadas para recoger y analizar la informacién para el diagnéstico:
Se aplicé un instrumento en formato electrénico con las preguntas necesarias para la
investigacion. Encuesta digital diseflada en Formularios de Google, publicada en redes sociales
y compartida para que fuera respondida por mayores de edad que viven en Colombia. La
encuesta se diseiid en tres segmentos para cubrir los siguientes tres factores a analizar:
Necesidades, Deseos y Motivaciones de los consumidores a la hora de usar medios de pago

(Dinero en efectivo vs tarjetas) para sus compras. Se obtuvieron un total de 392 respuestas.
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7. Hipotesis

Basados en lo expuesto por Hernandez (2014) en el libro Metodologia de la investigacion, se
plantea la hipotesis que se quiere poner a prueba con el presente trabajo de investigacion, la
figura 23 es la representacion grafica de la construccion de una hipotesis causal.

Figura 23. Simbolizacién de la hipdtesis causal

Influye en, o causa
“X * ¥

(Una variable) (Otra variable)
Fuente: Hernandez, 2014, p. 110
Por medio de este trabajo de investigacion planteamos la siguiente hipoétesis:

Ho: Un evento externo influye en el comportamiento del consumidor para elegir un medio de

pago.
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8. Andlisis de datos

Teniendo en cuenta el instrumento aplicado, se tienen los siguientes resultados para la

investigacion:
Descriptivos:

Se tuvo una muestra de 392 personas, mayores de edad que viven en Colombia, de los cuales
como se muestra en las figuras 24, 25y 26, en su mayoria son hombres (69,2%), el 33,5% de
los encuestados son casados y el 31,8% son solteros y el 56,2% son profesionales.

Figura 24. Distribucion de la muestra por sexo

3,8%

26,9%

69,2%

= Hombre = Mujer = Prefiero no decirlo / Otro

Fuente: Elaboracién propia
Figura 25. Distribucion de la muestra por nivel educativo

4,8% 1,3%

28,5%

= Casado(a) = Soltero(a) = Unién Libre
Separado(a) = Viudo(a)

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 26. Distribucidon de la muestra por nivel educativo
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Fuente: Elaboracién propia

Los resultados de la encuesta realizada muestran cambios de comportamiento del uso del
efectivo en los consumidores como se muestra en las figuras 26, 28 y 29, donde se extrae la
informacion del factor “deseo de los consumidores” y se puede observar que el porcentaje de
personas que usaron efectivo para realizar sus compras en las categorias transporte,
entretenimiento y domicilios disminuye cuando se compara el periodo de tiempo antes de la

cuarentena y durante la misma.

Figura 27. Comparacién del uso de efectivo en la categoria transporte antes vs durante la

cuarentena
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Fuente: Elaboracién propia
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Figura 28. Comparacion del uso de efectivo en la categoria entretenimiento antes vs

durante la cuarentena
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 29. Comparacion del uso de efectivo en la categoria domicilios antes vs durante la

cuarentena
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Fuente: Elaboracién propia

Con respecto al factor “motivacion de los consumidores”, en la percepcion que las personas
tienen con respecto al dinero en efectivo, el 58% de las personas estan de acuerdo o

totalmente de acuerdo en que el dinero en efectivo les hace sentir tranquilidad, mientras que el
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47% estan de acuerdo o totalmente de acuerdo en que tener dinero en efectivo en su poder les
hace sentir seguridad como se muestra en la figura 30. La seguridad es una necesidad de
orden inferior (Maslow, 1954) es por esto por lo que, al sentir confianza en un medio de pago
especifico, en este caso el efectivo, el uso del mismo por parte de los consumidores va a ser

mas frecuente.

Figura 30. Percepcién de las personas con respecto a lo que sienten al tener dinero en

efectivo en su poder
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m Totalmente de acuerdo ® De acuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Asi mismo, en la figura 31 se observan los beneficios de los medios de pago para que un
consumidor decida usarlos, donde la practicidad es el beneficio con el que méas personas estan
de acuerdo o totalmente de acuerdo con que motivan el uso de un medio de pago, seguido de
facilidad de uso y las promociones con 82%, 76% y 76% de los encuestados respectivamente.
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Figura 31. Beneficios que motivan al consumidor para el uso de un medio de pago
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Fuente: Elaboracion propia
Estadisticos:

La tabla 4 muestra el resultado de la prueba estadistica de correlacion de Pearson existente
entre el uso de los medios de pago electronicos antes de la cuarentena y la percepcion de
seguridad de los medios de pago electrénicos, de acuerdo con el coeficiente de correlacion de
Pearson, existe una correlacion débil entre la percepcion de seguridad que tienen las personas
con respecto a los medios de pago electronicos (MPE) y la frecuencia de uso de los MPE antes

de los meses de cuarentena.
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Tabla 4. Coeficiente de correlacion de Pearson (Uso MPE vs Percepciéon de seguridad de
MPE antes de la cuarentena)

Correlations
Frecuencia_
Seguro_y_co (antes_de_la
nfiable: _cuarentena):
_Tarjetas_Dé& | _Tarjeta_Cré
bito_y_Crédit | dito_yo_Déhit
i i
Seguro_y_confiahle: Pearson Correlation 1 380
H'Dl'arjetas_Debno_y_Cred Sig. (2-tailad) 000
M 342 342
Frecuencia_ Pearson Correlation 380 1
(antes_de_la_cuarentena
) Sig. (2-tailed) ,ooo
_Tarjeta_Crédito_yio_Dé
bito M 392 392

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

Fuente: Elaboracion propia, software SPSS Statistics

La correlacién existente entre la percepcién de seguridad que tienen las personas con respecto
a los medios de pago electronicos (MPE) y la frecuencia de uso de los MPE durante los meses
de cuarentena aumenta 0,042 llegando a ser una correlacion moderada, pasando de 0,380 a

0,422 como se muestra en la tabla 5.

Tabla 5. Coeficiente de correlacion de Pearson (Uso MPE vs Percepciéon de seguridad de
MPE durante la cuarentena)

Correlations
Frecuencia_
Sequro_y_co (durante_la_c
nfiahle: uarentena):
_Tarjetas_Dé | _Tarjeta_Cré
hito_y_Crédit | dito_ylo_Déhit
0 0
Seguro_y_confiable: Pearson Correlation 1 422
_Tarjetas_Dehito_y_Créd Sig. (2-tailed) 000
ito ’ '
M 342 392
Frecuencia_ Fearson Correlation 422 1
(durante_la_cuarentena): . .
_Tarjeta_Crédito_yio_Dg  °'0- (2 1ailed) {000
hito M 392 392

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
Fuente: Elaboracion propia, software SPSS Statistics

Los resultados mostrados anteriormente muestran que la percepcion de seguridad que tienen
las personas con respecto a los MPE esté relacionada con la frecuencia de uso de estos, lo

anterior tiene relacion con lo planteado por Maslow (1954) en su piramide de necesidades ya
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gue la seguridad hace parte de las necesidades primarias o de orden inferior y sin esta

necesidad satisfecha no seria posible para un ser humano adoptar un comportamiento que le
ayude a satisfacer la necesidad. Adicionalmente, al presentarse un cambio de una correlacién
débil a una moderada dada la situacion de cuarentena que se esta afrontando en el pais, se

evidencia un cambio comportamental de los consumidores el cual se explicara en las pruebas

de hipotesis que se describen a continuacion.
La hipotesis nula (Ho) planteada en este trabajo de investigacion es:

Ho: Un evento externo no influye en el comportamiento del consumidor para elegir un medio de

pago.

En este caso el evento externo es la cuarentena en la que se encuentra la poblacion
Colombiana como medida de prevencion ante la pandemia originada por el Coronavirus
COVID-19. Para poder probar esta hip6tesis se realizaron dos pruebas de Chi Cuadrado para
validar la hipotesis desde el punto de vista del uso de los medios de pago electrénicos (MPE)
como tarjetas crédito y débito y desde el punto de vista del uso de dinero en efectivo como

medio de pago.

Prueba 1: Por medio de una prueba Chi Cuadrado se quiere validar la siguiente hipoétesis nula:
Ho: No existe influencia de la cuarentena en el uso de tarjetas como medio de pago.

Hi: Existe influencia de la cuarentena en el uso de tarjetas como medio de pago.

En la tabla 6 se muestra el resultado de la prueba Chi cuadrado donde se obtuvo una
significancia menor a 0,05 por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis
alterna (H.). Se comprueba mediante esta prueba estadistica que si existe influencia

significativa de la cuarentena en el uso de tarjetas como medio de pago para la muestra.
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Tabla 6. Resultado de prueba Chi Cuadrado para el uso de tarjetas como medio de pago
antes y durante la cuarentena

Pruehas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Walor al (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 2461762 16 .o0n
Razdn de verosimilitudes 212,231 16 ,ooo
Asociacion lineal por 96 646 1 .oon
lineal
M de casos validos 39z

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es 9,95,

Fuente: Elaboracién propia, software SPSS Statistics

Con los resultados de esta prueba se puede ver un aumento de 13,5 puntos porcentuales en
las personas que respondieron que estan totalmente de acuerdo en que usaron mas de 10
veces sus MPE (tarjeta débito y/o crédito) para realizar compras antes vs durante la cuarentena

como se puede observar en la tabla 7.
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Tabla 7. Cambio de comportamiento de las personas de acuerdo con el uso de tarjetas
antes y durante la cuarentena

Tabla de conti ia Fr ia_(durante_la_cuar _Tarjeta_Crédito_y/o_Débito * Frecuencia_(antes_de_la_cuarentena):_Tarjeta_Crédito_y/o_Débito
Frecuencia_(antes_de_la_cuarentsna):_Tarjeta_Crédito_y/o_Débito
Ni de acuerdo Totalmente
Totalmente ni en En en
de acuerdo De acuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo Total
Frecuencia_ Totalmente de acuerdo Recuento 48 § g ] i 64
(durante_la_cuarentena) Frecuencia esperada 127 12,2 13 10,6 171 64,0
_Tarjeta_Grédito_y/o_Dé
pito % dentro de Frecuencia_ 75,0% 7.B% 7.8% 0,0% §,4% 100,0%
(durante_la_cuarentena):
_Tarjeta_Crédito_ylo_Dé
hito
% dentro de Frecuencia_ 61,5% 6,7% 7.2% 0,0% 57% 16,3%
(antes_de_la_cuarentzna
b8
_Tarjeta_Crédito_ylo_Dé
hito
De acuerdo Recuento 7 22 g ] 14 60
Fracusncia esperada 11,9 1,5 10,6 9.9 16,1 60,0
% dentro de Frecuencia_ 1,7% 36,7% 133% 16,0% 233% 100,0%
(durante_la_cuarentena):
_Tarjeta_Crédito_ylo_Dé
hito
% dentro de Frecuencia_ 9,0% 28,3% 11,6% 138% 13,3% 15,3%
(antes_de_la_cuarentzna
)
_Tarjeta_Crédito_ylo_Dé
hito
Mi de acuerdo nien Recuento 9 19 21 9 10 68
desacuerdo Frecuencia esperada 135 13,0 12,0 11,3 18,2 68,0
% dentro de Frecuencia_ 13,2% 27,9% 30,9% 13.2% 14,7% 100,0%
(durante_la_cuarentena):
_Tarjeta_Crédito_y/o_Dé
hito
% dentro de Frecuencia_ 11,5% 25,3% 30,4% 138% §,5% 17,3%
(antes_de_la_cuarentzna
)
_Tarjeta_Crédito_ylo_Dé
hito
En desacuerdo Recuento i 20 18 33 11 ar
Frecuencia esperada 173 16,6 153 14,4 233 87,0
% dentro de Frecuencia_ 57% 23,0% 207% 37.9% 12,6% 100,0%
(durante_la_cuarentena):
_Tarjeta_Crédito_yio_Dé
hito
% dentro de Frecuencia_ B,4% 26,7% 26 1% 50,8% 10,5% 22,2%
(antes_de_la_cuarentena
iB
_Tarjeta_Crédito_y/o_Dé
bito
Totalmente en Recuento ] 9 17 14 64 13
desacuzrdo Frecusncia esperada 25 216 199 187 303 | 1130
% dentro de Frecuencia_ 8,0% 8,0% 150% 12,4% 56,6% 100,0%
(durante_la_cuarentena):
_Tarjeta_Crédito_ylo_Dé
hito
% dentro de Frecuencia_ 11,5% 12,0% 24 6% 21,5% 61,0% 28,8%
(antes_de_la_cuarentzna
bB
_Tarjeta_Crédito_yio_Dé
hito
Total Recuento 78 75 69 65 105 392
Frecuencia esperada 78,0 750 68,0 65,0 1050 392,0
% dentro de Frecuencia_ 19,9% 18,1% 17 6% 16,6% 26,8% 100,0%
(durante_la_cuarentena):
_Tarjeta_Crédito_ylo_Dé
hito
% dentro de Frecuencia_ 100,0% 100,0% 100.0% 100,0% 100,0% 100,0%
(antes_de_la_cuarentzna
)
_Tarjeta_Crédito_ylo_Dé
hito

Fuente: Elaboracién propia, software SPSS Statistics
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Prueba 2: Por medio de una prueba Chi Cuadrado se quiere validar la siguiente hipétesis nula:
Ho: No existe influencia de la cuarentena en el uso de dinero en efectivo como medio de pago.
H.: Existe influencia de la cuarentena en el uso de dinero en efectivo como medio de pago.

En la tabla 8 se muestra el resultado de la prueba Chi cuadrado donde se obtuvo una
significancia menor a 0,05 por lo que se rechaza la hipotesis nula 'y se acepta la hipotesis
alterna (H.). Se comprueba mediante esta prueba estadistica que si existe influencia
significativa de la cuarentena en el uso de dinero en efectivo como medio de pago para la

muestra.

Tabla 8. Resultado de prueba Chi Cuadrado para el uso de dinero en efectivo como
medio de pago antes y durante la cuarentena

Pruehas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Walor al (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 1734729 16 000
Razin de verosimilitudes 161,451 16 Loon
Asociacidn lineal por 73,038 1 000
lineal
M de casos validos 39z

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es 5,13.

Fuente: Elaboracidn propia, software SPSS Statistics

Esta prueba muestra una diferencia de 37,7 puntos porcentuales de disminucién de personas
gue dicen estar totalmente de acuerdo con la afirmacién que usaron mas de 10 veces dinero en
efectivo para realizar compras antes vs durante la cuarentena, la tabla 9 muestra estos

porcentajes para cada caso.
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Tabla 9. Cambio de comportamiento de las personas de acuerdo con el uso de dinero en
efectivo antes y durante la cuarentena

Tabla de contingencia Frecuencia_(durante_la_cuarentena):_Dinero_en_FEfectivo * Frecuencia_(antes_de_la_cuarentena):_Dinero_en_FEfectivo

Frecuencia_(antes_de_la_cuarentena)_Dinaro_sn_Efactivo

Ni de acuerdo Totalmente
Totalmente ni en En en
de acuerdo De acuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo Total
Frecuencia_ Totalmente de acuerdo Recuento 20 13 14 8 14 69
(durante_la_cuarentena) Frecuencia esperada 53 93 12,0 16,9 255 59,0
_Dinero_en_Efactivo
% dentro de Frecuencia_ 29,0% 18,6% 20,3% 11,6% 20,3% 100,0%

(durante_la_cuarentena):
_Dinero_en_Efectivo

% dentro de Frecuencia_ 66,7% 24,5% 20,6% 83% §9,7% 17,6%
(antes_de_la_cuarentzna
):_Dinero_en_Efectivo

De acuerdo Recuento 3 25 22 26 7 103
Frecuencia esperada T4 139 17,9 252 g 103,0
% dentro de Frecuencia_ 2,9% 24,3% 21.4% 252% 26,2% 100,0%

(durante_la_cuarentena):
_Dinero_en_Efectivo

% dentro de Frecuencia_ 10,0% 47,2% 324% 271% 18,6% 26,3%
(antes_de_la_cuarentzna
):_Dinero_en_Efectivo

Mi de acuerdo nien Recuento 3 g 25 18 27 T8
desacuerdo Frecuencia esperada 6.0 108 135 18,1 289 780
% dentro de Frecuencia_ 38% 6,4% 321% 231% 34,6% 100,0%

(durante_la_cuarentena):
_Dinero_en_Efectivo

% dentro de Frecuencia_ 10,0% 9,4% 36,8% 18,8% 18,6% 19,9%
(antes_de_la_cuarentzna
):_Dinero_en_Efectivo

En desacuerdo Recuento 1 10 3 38 18 67
Frecuencia esperada 51 91 11,8 16,4 248 67,0
% dentro de Frecuencia_ 1,5% 14,9% 4.5% 52,2% 26,9% 100,0%

(durante_la_cuarentena):
_Dinero_en_Efectivo

% dentro de Frecuencia_ 3,3% 18,9% 4.4% 36,5% 12,4% 171%
(antes_de_la_cuarentzna
):_Dinero_en_Efectivo

Totalmente en Recuento 3 0 4 9 59 75
desacusrdo Frecuencia esperada 57 10,1 130 18.4 77 750
% dentro de Frecuencia_ 4,0% 0,0% 53% 12,0% 768,7% 100,0%

(durante_la_cuarentena):
_Dinero_en_Efectivo

% dentro de Frecuencia_ 10,0% 0,0% 59% 9,4% 40,7% 191%
(antes_de_la_cuarentzna
):_Dinero_en_Efectivo

Total Recuento 30 53 63 96 145 392
Frecuencia esperada 300 53,0 68,0 96,0 1450 392,0
% dentro de Frecuencia_ 7.7% 13,5% 17,3% 24 5% 37,0% 100,0%

(durante_la_cuarentena):
_Dinero_en_Efectivo

% dentro de Frecuencia_ 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
(antes_de_la_cuarentena
):_Dinero_en_Efectivo

Fuente: Elaboracién propia, software SPSS Statistics
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9. Conclusiones

En los resultados de este trabajo se puede observar como un evento externo logra generar un
cambio en el comportamiento de los consumidores, para este caso especifico, los
consumidores colombianos han cambiado sus comportamientos de uso de medios de pago
como efecto de un evento externo que afecté el dia a dia de las personas como lo es la
cuarentena, que se declaré por el gobierno nacional como medida preventiva ante la pandemia

generada por el Coronavirus COVID-19.

Lo anterior confirma lo establecido por Pavlov (1904) en su teoria de condicionamiento clasico,
donde un “impulso”, en el caso de esta situacién “evento”, logré generar un cambio de
comportamiento de las personas para aprender a usar otros medios de pago aparte del efectivo
desde el aislamiento preventivo en sus casas. Adicionalmente se confirman también las teorias
de marketing de Kotler (2016) con respecto al modelo de comportamiento del consumidor
donde la decision de compra (que incluye la forma de pago) depende de los estimulos que se
le brindan al consumidor, pero también depende de la psicologia y las caracteristicas del
mismo consumidor, asi, con la situacién de aislamiento social que se presenta por esta época,
existen cambios a nivel social y cultural que llevan al consumidor a pensar de manera diferente
y a cambiar sus habitos de consumo para usar mas los medios de pago electrénicos con

respecto al uso que hacian de los mismos antes de la época de confinamiento.

Adicionalmente, se encontrd que la percepcion de seguridad que tienen las personas frente a
los medios de pago electronicos (MPE) tiene una influencia en la frecuencia de uso de estos; lo
anterior esta relacionado con lo establecido por Maslow (1954) donde la seguridad es una
necesidad del ser humano y se describe como estar libres de peligros reales o imaginarios y
estar protegidos contra amenazas externas o del entorno. Con la ayuda de una prueba
estadistica de correlacion se determiné el grado de correlacion de la percepciéon de seguridad
de los MPE y la frecuencia de uso de los mismos donde se presenta una correlacion débil con
un coeficiente de correlacion de Pearson = 0,380 en el periodo antes de la cuarentena, sin
embargo, el coeficiente de correlacion de Pearson aumenta a 0,422 pasando a ser una
correlacion moderada en el periodo durante la cuarentena. Por esta razon los participantes del
ecosistema de pagos electronicos del pais deben resaltar la seguridad como un beneficio
ofrecido por los canales y mecanismos de pago para que los consumidores adopten los MPE

como su medio de pago predilecto.
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10. Propuesta y Recomendaciones

Como resultado de la investigacion realizada para este proyecto, se propone un modelo
estadistico de Regresion Lineal Simple para explicar la relacion existente entre las variables
Percepcion de seguridad y Frecuencia de uso de MPE, establecida de la siguiente forma:

- Variable Dependiente: Frecuencia de uso de MPE 2> Y
- Variable Independiente: Percepcion de seguridad de los MPE - X
- Nivel de confianza: 95%

El modelo de regresion lineal propuesto en este trabajo de investigacion responde a la

siguiente Hipotesis nula (Ho):

Ho: No existe una relacion entre las variables Frecuencia de uso de MPE y Percepcion de

seguridad de los MPE

Hi: Existe una relacién entre las variables Frecuencia de uso de MPE y Percepcion de

seguridad de los MPE

A continuacion, se describen las tablas de resultados del modelo estadistico donde se

obtuvieron los siguientes indicadores mostrados en la tabla 10:

- R (coeficiente de correlacién): el valor obtenido es de 0,380 lo que indica como se
menciond anteriormente en el andlisis de resultados que, si existe una relacion entre las

dos variables, sin embargo, esta correlacion es baja.

- R Square (Coeficiente de determinacion): el modelo tiene un R? de 0,144 que
representa la proporcion de la varianza total de la variable explicada por el modelo de

regresion, en este caso, el modelo explica en un 14,4% a la variable real.

- Adjusted R Square (Coeficiente de determinacion ajustado): el coeficiente de
determinacion se ajusta para evitar el ruido causado por una gran cantidad de datos y/o
variables incluidas en el modelo, en el caso del modelo presentado, el R? ajustado

indica que el modelo explica en un 14,2% a la variable real.
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- Std. Error of the Estimate: Error estandar del modelo, este valor en el modelo

presentado es de 1,379 y teniendo en cuenta que este modelo tiene un R? bajo el error

tiende a ser alto.

- Durbin-Watson: El estadistico de Durbin-Watson mide si los datos presentan
autocorrelacién entre ellos, en el modelo se obtuvo un valor de 1,779 lo que indica que
no existe autocorrelacion de los datos, este supuesto se valida para garantizar que las
variables son aptas para un modelo lineal.

Tabla 10. Regresion Lineal Simple: Indicadores del modelo de relacidon entre las variables
Frecuencia de uso MPE y Percepcién de seguridad de los MPE (antes de la cuarentena)

Model Summarf‘

Adjusted R Std. Error of Durbin-
Madel R F Square Square the Estimate Watson
1 380® 144 142 1,379 1,779

a. Predictors: (Constant), Seguro_y_confiable_Tarjetas_Débito_y_Crédito

h. Dependent¥ariable: Frecuencia_(antes_de_la_cuarentena):
_Tarjeta_Crédito_yio_Déhito

Fuente: Elaboracion propia, software SPSS Statistics

La significancia del modelo se presenta en la tabla 11, donde se puede observar que se tiene
una significancia de 0,000 para rechazar la Ho, por lo tanto, se acepta la H1 afirmando que
existe una relacién entre las variables Frecuencia de uso de MPE y Percepcion de seguridad
de los MPE.
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Tabla 11. Regresion Lineal Simple: Resultado ANOVA para larelacién entre las variables
Frecuencia de uso MPE y Percepcién de seguridad de los MPE (antes de la cuarentena)

ANOVA®
Sum of
Madel Sguares df Mean Square F Sig.
1 Regression 125,075 1 125,075 656,741 .0o0®
Residual 741,986 3490 1,803
Total 867,061 39

a. Dependent¥ariable: Frecuencia_(antes_de_la_cuarentena):
_Tarjeta_Crédito_yio_Débito

b. Predictors: (Constant), Seguro_y_confiable_Tarjetas_Déhito_y_Crédito

Fuente: Elaboracién propia, software SPSS Statistics

Como resultado del modelo de regresion lineal propuesto, se describe la relacion entre las
variables a partir de la ecuacion lineal que sale de la tabla 12, esta ecuacion representa que por
cada cambio en un punto en la percepcion de seguridad que las personas tienen sobre los
MPE, la frecuencia de uso de los MPE cambiaria en 0,539 puntos.

Y =1,031+ 0,539 X + 1,379

Tabla 12. Regresién Lineal Simple: Coeficientes para larelacién entre las variables
Frecuencia de uso MPE y Percepcién de seguridad de los MPE (antes de la cuarentena)

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coeflicients Coeflicients Collinearity Statistics

Moadel B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 1,031 266 3,874 ,oon

Seguro_y_confiable: 534 JEE 380 8,108 ,oon 1,000 1,000

_Tarjetas_Deéhito_y_Créd

ito

a. Dependent Variakle: Frecuencia_(antes_de_la_cuarentena):_Tarjeta_Crédito_yo_Déhito

Fuente: Elaboracién propia, software SPSS Statistics
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Para comparar el resultado con los datos correspondientes al periodo durante cuarentena, la
ecuacion obtenida del modelo adicional es:

Y =1,074+0,581 X + 1,310

En las tablas 13 a la 15 se muestran los resultados del modelo de regresion lineal para el

periodo durante la cuarentena y que explican la ecuacion adicional presentada anteriormente.

Tabla 13. Regresion Lineal Simple: Indicadores del modelo de relacién entre las variables
Frecuencia de uso MPE y Percepcidn de seguridad de los MPE (durante la cuarentena)

Model Summrslr],f3

Adjusted R Std. Error of Durhin-
Madel F R Square Square the Estimate Watson
1 4228 178 76 1,310 1,973

a. Predictors: (Constant), Seguro_y_confiable_Tarjetas_Déhito_y_Crédito

h. Dependent¥ariable: Frecuencia_{durante_la_cuarentena):
_Tarjeta_Crédito_yio_Deéhito

Fuente: Elaboracion propia, software SPSS Statistics

Tabla 14. Regresion Lineal Simple: Resultado ANOVA para la relacion entre las variables
Frecuencia de uso MPE y Percepcidn de seguridad de los MPE (durante la cuarentena)

ANOVA®
Sum of
Madel Sguares df Mean Square F Sig.
1 Regression 145,414 1 145414 84,679 .0o0®
Residual 665,726 3490 1,717
Total 815,140 39

a. DependentYariable: Frecuencia_{durante_la_cuarentena):
_Tarjeta_Crédito_yio_Débito

b. Predictors: (Constant), Seguro_y_confiable_Tarjetas_Déhito_y_Crédito

Fuente: Elaboracion propia, software SPSS Statistics
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Tabla 15. Regresion Lineal Simple: Coeficientes para la relacién entre las variables
Frecuencia de uso MPE y Percepcién de seguridad de los MPE (durante la cuarentena)

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics

Model B Std. Error Beta 1 Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 1,074 253 4251 ,oon

Seguro_y_confiable: A3 063 422 9,202 000 1,000 1,000

_Tarjetas_Déhito_y_Créd

ito

a. Dependent Variakle: Frecuencia_(durante_la_cuarentena),_Tarjeta_Crédito_yio_Déhito
Fuente: Elaboracién propia, software SPSS Statistics

Teniendo en cuenta que los resultados de este modelo propuesto presentan unos R? bajos, se
recomienda hacer un estudio mas profundo que permita obtener datos adicionales sobre la
percepcion de seguridad y confianza que tienen los consumidores colombianos frente a los
medios de pago electronicos y cOmo esta variable ayudaria a incrementar la frecuencia de uso
de los MPE en el pais; esta informacién profundizada ayudard a mejorar el modelo propuesto
en este proyecto. Asi mismo poder realizar encuestas de manera presencial para evitar el
sesgo que la encuesta electrénica puede suponer en los resultados obtenidos en este trabajo

de investigacion.

Con el resultado de este modelo que evidencia que la seguridad es un factor que mueve la
frecuencia de uso de los MPE, se propone como estrategia la implementacion de campafas de

comunicacion que aborden los siguientes dos frentes:
- Educacion
- Cambio de comportamiento

En una fase inicial se debe educar a los usuarios del sistema de pagos electrénicos del pais,
haciendo énfasis en la seguridad que existe desde los canales y los medios de pago
electronicos para efectuar pagos de diferentes productos y servicios que satisfacen las
necesidades de los consumidores. En una segunda fase debe abordarse el cambio de
comportamiento implementando campafias tanto de comunicacién como promocionales que

lleven al cliente a una frecuencia de uso de los MPE por medio de incentivos como premios,
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gue motiven el cambio de comportamiento como lo plantea Pavlov (1904) en su teoria de

condicionamiento clasico.

Para implementar esta estrategia, es fundamental contar con la participacion de los siguientes
actores:

- Gobierno: Este actor es fundamental para la inclusién financiera y para impulsar el uso
de los medios de pago electronicos en el dia a dia de las personas, el gobierno tiene
canales de comunicacion masivos que logran llegar a muchas personas y por medio de
estos canales puede ensefiar a las personas a sentirse seguras para pagar con medios
de pago electrénicos.

- Entidades financieras: Las entidades financieras tienen una relacion directa con los
usuarios y son la puerta de entrada para que las personas tengan acceso a los medios
de pago electrénicos al proporcionar productos financieros como cuentas de ahorro,
tarjetas débito y crédito y plataformas digitales de facil acceso y uso para acceder a los
servicios y productos ofrecidos por cada entidad. Adicionalmente tienen la comunicacion
directa con los clientes para ensefiarles cdmo usar sus productos, la seguridad que
maneja la entidad para proteger los datos y el dinero de los clientes y que los usuarios
asimilen los medios de pago electrénico como una opcion que no les genera costos

adicionales y que es muy préactica a la hora de efectuar pagos.

- Redesy canales de pagos electrénicos de venta presencial y no presencial: Estos actores
son el acceso a las plataformas de pago y son quienes garantizan la seguridad de las
transacciones que se realizan por sus plataformas y dispositivos para que los usuarios de
estos canales no tengan afectaciones, adicionalmente las plataformas y dispositivos
deben ser amigables para que el uso de estos canales sea verdaderamente facil para los
usuarios. Estos actores tienen una relacién directa con los comercios y las entidades
financieras y pueden unir fuerzas entre ellos y con las entidades para llegar a los usuarios
con comunicaciones efectivas para que estos aprendan sobre el uso seguro de los
canales y los medios de pago electronicos, que estos no generan costos adicionales al

usuario final y que son practicos y efectivos.

- Franquicias: Son actores que tienen comunicacion masiva con los clientes y que son los

gue logran que el uso de las tarjetas esté abierto a multiples canales y a otros paises,
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estos actores regulan y desarrollan el uso de tarjetas (fisicas y virtuales) y tienen alianzas
con las redes y canales para promover el uso de su marca. Por medio de las franquicias
se logra llegar a clientes segmentados para aumentar el uso de los medios de pago

electronicos.

De acuerdo con lo anterior la figura 32 muestra como se complementa el modelo de
comportamiento del consumidor planteado por Kotler (2016) para incluir los aspectos a tener en
cuenta dentro de los estimulos que no son de marketing (otros estimulos) y que son los que
deben ser impactados por la estrategia de campafias de comunicacion y promocionales

propuestas en este trabajo.

Figura 32. Modelo de comportamiento de consumidor con aspectos clave parala

estrategia propuesta

Fuente: Elaboracion propia tomado en Direccion de Marketing (Kotler & Keller, 2016,
p.165)
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