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Analisis del uso de las billeteras electronicas en
Guayaquil: Desafio y Oportunidades

Analysis of the Use of Electronic Wallets in Guayaquil: Challenges and
Opportunities

Resumen

Las billeteras electrénicas son un método de pago que ha evolucionado por las necesidades y demandas de las
personas en el ambito tecnoldgico. Esta herramienta abre nuevos caminos hacia la inclusién financiera de un pais
al hacer parte de este sistema a personas que por distintos motivos no estan bancarizadas. El presente estudio
tiene como objetivo principal dar a conocer el uso que tienen las billeteras electronicas en Guayaquil. En este
trabajo se utilizd metodologia mixta, analisis cualitativo y cuantitativo a través de la aplicacion de entrevistas y
encuestas. Los resultados indicaron que los adultos de entre 18 a 24 afios son los principales usuarios de estas
plataformas motivados por la facilidad de uso y la recomendacién de amigos y familiares, mientras que se evidencié
gue una de las barreras principales es el desconocimiento de las ventajas de estas plataformas lo cual se da sobre
todo en generaciones mayores a 35 afios quienes a su vez tienen temor ante la adopcion de nuevas tecnologias
y resistencia por motivos de desconfianza en la seguridad. Por lo que se recomienda reforzar temas de capacitacion
sobre las billeteras electrénicas a través de programas de educacion financiera, ya que estas tecnologias impactan
en la competitividad de un pais y la modernizacién de sus sistemas financieros ademas de impulsar su adopcion
a través de alianzas con negocios de servicios de consumo diario como gasolineras.

Abstract

Electronic wallets are a payment method that has evolved according to the needs and demands of people in the
technological field. This tool opens new paths towards the financial inclusion of a country by integrating into this
system individuals who, for various reasons, are not part of the financial system. The main objective of this study is
to make known the use of electronic wallets in Guayaquil. In this article, a mixed methodology was used, including
qualitative and quantitative analysis through interviews and surveys. The results indicated that adults aged 18 to 24
are the main users of these platforms, motivated by ease of use and recommendations from friends and family.
However, it was evident that one of the main barriers is the lack of awareness of the advantages of these platforms,
especially in generations older than 35, who also exhibit fear of adopting new technologies and resistance due to
distrust in security. Therefore, it is recommended to strengthen knowledge on electronic wallets through financial
education programs, as these technologies impact a country's competitiveness and the modernization of its financial
systems. Additionally, it is suggested to promote adoption through alliances with businesses offering daily
consumption services, such as gas stations.
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1. Introduccién

En un mundo globalizado y en constante cambio, los medios de pago continan evolucionando y adaptandose
a las necesidades de los consumidores y un factor influyente ha sido el aumento exponencial del uso de dispositivos
moéviles. Las Fintech estan transformando el panorama del sistema financiero a nivel mundial con su propuesta de
valor, impulsando la rapida adopcién de tecnologia en las finanzas y la conversion del dinero en un activo digital
(Ramos K. , 2020). Las billeteras electronicas también conocidas como monederos digitales son un servicio que
ofrecen estas Fintech, en donde se pueden realizar transferencias de pago y cobro de manera segura.

Las billeteras electrénicas, han reforzado su posicién en el ambito de métodos de pago, representando casi la
mitad de las transacciones en linea en 2021, por un valor de 2.600 millones de délares y se especula que esta cifra
aumente a un 52.5% en el 2025. (El Boletin, 2023). Durante la pandemia, el uso de dinero en transacciones
disminuy6 del 40,2% al 25,6% en 2021. Pero los pagos electrénicos en puntos de venta han aumentado
significativamente, alcanzando el 7,7 % en 2021. Se prevé que esto se cuadriplique para 2025, con lo que se
espera una mejoria en datos de inclusion financiera (Worldpay, 2019).

El uso de monederos electronicos en América Latina estd aumentando rapidamente, con un
crecimiento estimado del 27% en el nimero de usuarios durante los préximos afios (ltahora, 2023). Tal es el caso
en Perld en donde su adopcién experimentd un incremento del 500% después de la pandemia y las limitaciones de
distanciamiento social. Por lo cual, para mejorar la comprension de las percepciones relacionadas con esta
tecnologia innovadora, es fundamental identificar los factores que influyen en la aceptacion de pagos digitales
(Ramos F. , 2022).

Fomentar el uso de la billetera digital en pequefios negocios informales es una estrategia para reducir la
exclusién financiera. Esto permite a los usuarios disfrutar de varios beneficios y servicios a través de la tecnologia
de pagos digitales, como realizar transacciones en comercios mas pequefios y hacer transferencias de persona a
persona. A pesar del avance de los agentes bancarios en afios recientes, el 75% de los pagos realizados por
comerciantes a empresas de consumo masivo se hacen en efectivo. Esta situacién genera una importante
inseguridad y costos asociados con la gestion del dinero, representando un 3-5% del costo total para las empresas,
impactando a mas de 400 mil negocios independientes a nivel nacional. (LLamoca & Pumarrumi, 2020).

En el 2017, el Banco Central de Ecuador, introdujo las billeteras electronicas en donde motivan su uso a través
de incentivos tributarios. Sin embargo, en el estudio de (Villaroel Pico, Ortiz Coloma, & Proafio Cdrdova, 2018) se
encontré que el sistema fracasé debido a la falta de credibilidad hacia la entidad estatal. En el 2020, se vio un
aumento en la adopcién de este medio de pago debido a las limitaciones sociales por la pandemia Covid-19
llevando a los ecuatorianos a su adopcion paulatina.

La importancia de esta investigacion es comprender el uso de las billeteras electrénicas en Guayaquil, sus
limitaciones, desafios y oportunidades, ademas de los factores y percepciones que influyen en su adopcién, asi
como las estrategias utilizadas para promover esta nueva tecnologia financiera en la ciudad.

Los objetivos especificos mediante los cuales se desarroll6 el presente articulo corresponden a: identificar las
barreras econémicas, tecnoldgicas, regulatorias y socioculturales que limitan la adopcién y uso de las billeteras
electronicas, comprender el comportamiento y las preferencias de los usuarios de billeteras electrénicas,
investigando factores que influyen en su adopcion y uso continuo, determinar los desafios y oportunidades que
afronta el uso de billeteras electrénicas en Guayaquil y las razones de su lento crecimiento en comparacion con
otros paises latinoamericanos.



1. Fundamentacién tedrica

Teoria del cambio organizacional
Los estudios organizacionales se enfocan en explicar como y por qué las organizaciones cambian, utilizando

una variedad de teorias y conceptos para ofrecer una perspectiva parcial, a veces contradictoria, sobre el cambio
organizacional (Gutierrez, Aguilar, & Medina, 2019).

Factores internos como la demanda de los consumidores o factores externos como la regulacién
gubernamental y la competencia pueden provocar cambios en las empresas que brindan servicios financieros para
fomentar la adopcion de los monederos digitales en Ecuador.

Teoria del consumidor
Segun la teoria del consumidor, parte de la microeconomia, analiza como un individuo usa recursos para

adquirir bienes y servicios, el cual define su curva de demanda y es crucial para entender como alguien maximiza
su bienestar con su presupuesto disponible. (Coronado, 2020).

Las billeteras electrénicas permiten pagos sin efectivo, facilitan el seguimiento y la gestion de un presupuesto,
reducen el tiempo al evitar el uso de efectivo o tarjetas de crédito, y pueden ayudar a los clientes a ahorrar dinero
ofreciendo descuentos o programas de fidelidad. (Forbes Digital, 2022). En varios establecimientos como tiendas,
taxis y entidades gubernamentales, los pagos a través de billeteras electrénicas representan el 43,6% en Ecuador,
mientras que el intercambio de dinero entre amigos, familia y personas representa el 39 %, y otros tipos de servicios
representan el 17 %. (Vasconez, 2023).

Sistema financiero

El sistema financiero de una nacién juega un papel importante al reducir las ineficiencias causadas por los
costos de informacién y las transacciones entre los actores econdmicos, convirtiéndose en un componente
importante de la economia, lo que lleva a investigar sus efectos en términos de crecimiento (Pusetto, 2008).

Ademas de captar y depositar dinero, las instituciones financieras juegan un papel importante en el futuro de
una nacion al brindar seguridad, tecnologias e innovacion al movimiento monetario del mercado. (Cruz & Lamilla,
2022). Las bhilleteras electrénicas en Ecuador han ampliado el alcance del sistema financiero y brindado servicios
a una poblacién mas amplia, en donde las instituciones financieras estan colaborando con empresas Fintech o
creando sus propios pagos electrénicos de facturas, como Banco Pichincha y Deunal.

Inclusién financiera
En el estudio de (Borja & Campuzano, 2018), se define inclusion financiera al nivel de acceso que tienen las

personas para ser parte del sistema financiero asi cubrir necesidades como administracion del dinero,
transferencias, obtencién de préstamos y cuentas de ahorro con la finalidad de reducir la pobreza, la desigualdad
y fomentar el bienestar.

En este contexto, (Mejia & Azar, 2021), mencionan que gracias al aumento de sucursales y corresponsales
bancarios, cuentas en instituciones financieras formales y cajeros automaticos, existe un crecimiento continuo en
el desarrollo de la inclusién financiera en Latinoamérica. Sin embargo, sigue existiendo una cantidad limitada de
personas que utilizan estos bienes y servicios, por lo que las billeteras electronicas son una herramienta Util para
que las personas puedan ser parte del sistema financiero sin necesidad de ser bancarizadas y asi poder obtener
los beneficios que estas ofrecen.

Regulacion Financiera
La gestion de servicios de pagos moviles debe abordar tres aspectos en cuanto a regulaciones financieras: la

supervisidn del mercado, el acceso universal al servicio, y la proteccién del consumidor. En estos aspectos se
incluye la entrada al mercado, anticompetitivas practicas, acceso a recursos limitados, regulacion de tarifas,
interoperabilidad del sistema y interconexién, asi como la autenticacion de usuarios y vigilancia de transacciones.
(Alampay, 2010, como se cité en Quihuiri, 2021).



En agosto de 2023, La Junta Politica y regulacién Monetaria, publicé una ley en donde se registré que solo las
Sociedades Especializadas de Depoésitos y Pagos Electronicos (Sedpes), las entidades financieras para sus
clientes y auxiliares financieros autorizados eran los entes autorizados para gestionar billeteras electronicas en el
pais. (Registro Oficial N° 378, 2023)

Billetera electrénica
Segun (Junta de Politica y Regulacién Monetaria, 2023) menciona que: “Billetera electrénica es un medio de

pago que, mediante un dispositivo electrénico o servicio en linea, permite la canalizacién de dinero en tiempo real,
mediante el uso de medios de pago electrénicos, facilita pagos y transferencias y permite enviar y recibir giros
financieros”.

De acuerdo con (Paez, 2020) se entiende por billetera digital: “La billetera electrénica o digital, es un software
que permite almacenar dinero electronico para realizar operaciones de comercio en linea o e-commerce. Por otro
lado, es posible recurrir a una definicion mas extensa donde se indica que la billetera electrénica, también llamada
Billetera Movil o Billetera Digital, es una aplicacion mévil, o web que permite a los clientes almacenar credenciales
para varios instrumentos de pago y programas de lealtad de forma segura”.

En referencia a lo publicado por (Kagan, 2023) se determina que: “Una billetera digital (o monedero electrénico)
es una aplicacién de transacciones financieras que funciona en cualquier dispositivo conectado a internet.
Almacena de forma segura la informacién de pago y las contrasefas en la nube. Se puede acceder a las billeteras
digitales desde un ordenador; las billeteras mdviles, que son un subconjunto, se utilizan principalmente en
dispositivos méviles”.

El uso y adopcion de las billeteras electrénicas en el mundo.
Los bancos, las empresas tecnoldgicas, las marcas de tarjetas, las operadoras de telefonia movil, los

procesadores de pago e incluso las empresas que fabrican estos dispositivos moviles, estan tratando de entrar en
este mercado emergente de billeteras digitales, impulsado por la necesidad de gestionar y utilizar el dinero de
forma segura, eficiente y sin la necesidad de portar efectivo fisico.

Figura 1
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En Estados Unidos el inicio de las billeteras electrénicas se dio por parte de empresas que buscaban tener
dominio del mayoritario en estas nuevas tecnologias, tal es el caso de ApplePay y G-Wallet siendo ya los
principales competidores que tienen el control de este mercado. ApplePay fue lanzado en 2014 y tenia como
objetivo principal abordar y apropiarse de este mercado mediante la introduccién de una nueva forma de comprar
bienes y servicios, al igual que lo hizo con los teléfonos inteligentes y la industria de la musica (Melo & Jiménez,
2023).

Por otro lado, la Comision Europea presentd su primer plan de accién para la Unién Europea centrado en la
tecnologia financiera en marzo de 2018. El objetivo era permitir que el sector financiero se beneficiara de las
nuevas tecnologias que generan transformaciones. La UE establecid nuevas regulaciones para facilitar la
expansion de las plataformas de financiamiento participativo en el mercado Unico, cuyo plan estratégico tenia como
objetivo mejorar la economia de la UE y fortalecer su posicion como un referente global en el fortalecimiento de la
politica digital (Consejo Europeo, 2023)

En el estudio de (Sanchez, 2019), se menciona el caso particular de Japdn, cuyo modelo centrado esta basado
en los operadores de telefonia mavil, utilizando la tecnologia Contactless Near Field Communication o NFC, que
permite que los usuarios transfieran dinero a través de su teléfono mévil simplemente acercandolo a un lector
electrénico. Debido a la alta demanda de transporte masivo, la necesidad de acortar los tiempos de pago para los
usuarios del transporte masivo fue una de las principales motivaciones para implementar este sistema de pago.

El uso y adopcion de las billeteras electrénicas en América Latina.
Las potencias primermundistas estan dominando la forma del almacenamiento y disposicién del dinero, lo

cual tiene un impacto en la economia y la adopcidon de tecnologia en naciones menos desarrolladas como
Latinoamérica. Entre 2014 y 2021, la cantidad de adultos que utilizan métodos de pago digital aumenté del 26 %
al 51 % a nivel mundial, mientras que en América Latina y el Caribe, existié6 un aumento del 5 % al 20 % e, lo que
indica un crecimiento de 15 puntos (Banco Mundial, 2022). Peru, Chile, Colombia, Brasil y México son las naciones
més conocidas en el sector Fintech, en donde los modelos de estas naciones han experimentado un desarrollo
significativo en las economias manteniendo su robustez.

Figura 2

Numero de usuarios de diferentes carteras digitales en América Latina en 2021
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Estudios indican que en Perq, hay un 90% de personas con acceso a telefonia mévil, lo que ha permitido

gue el dinero electrénico tenga una aceptacion generalizada y en el 2013, se aprobé la Ley 29985 para controlar
el dinero electrénico y promover la equidad financiera. A raiz de esto se cre6: BIM, un monedero electrénico que



funciona sobre una plataforma tecnolégica interoperable, como resultado de este marco legal. Esto permite realizar
transferencias, depdsitos y pagos de servicios publicos a través del teléfono celular sin importar el proveedor de
servicios telefénicos o el banco emisor o receptor (Unidad de Proyeccion Normativa y Estudios de Regulacion
Financiera, 2016).

En México, aproximadamente el 36,9% de los adultos cuentan con acceso a una cuenta en una institucion
financiera formal y debido al bajo porcentaje en el 2019 se introdujo el Sistema de Pagos Electrénicos
Interbancarios (SPEI), un servicio disefiado para realizar transacciones en mostradores, tiendas e internet, en
donde el vendedor y el comprador deben poseer cuentas en instituciones financieras, con la diferencia de que
estas transacciones no generaban un costo adicional. En el caso de Brasil, alrededor de 45 millones de personas
no tienen acceso a servicios bancarios, mientras que 230 millones de individuos poseen teléfonos inteligentes,
como consecuencia para agilizar las transferencias y reducir costos, el Banco Central de Brasil (BCB) lanzo PIX,
una plataforma de pagos méviles que ha estado disponible desde noviembre de 2020. Esta billetera electronica
tiene como objetivo eliminar la dependencia de las personas respecto al dinero fisico (Mejia & Azar, 2021).

La mayoria de las empresas en Colombia estan adoptando el trabajo desde casa y las redes sociales se han
convertido en el medio principal para comunicarse e interactuar. En este contexto, el éxito de las empresas Fintech
ha sido impulsado por las demandas financieras. El sector financiero tradicional esta al tanto de la transformacion
actual y estd muy consciente de los peligros que conlleva el surgimiento de empresas Fintech (Espinal, 2018).

En el estudio de (Estepa, 2020), se menciona que los colombianos prefieren permanecer en casa y realizar
transacciones en linea, lo que podria fomentar el digital banking y mejorar la economia del pais. Como resultado,
el pais seria mas competitivo mientras se mantiene la inclusion social, se facilita el acceso a los servicios bancarios,
se reducen los costos de transacciones y se permiten pagos faciles para actividades diarias con un solo clic.

Sin embargo, cabe recalcar que la poblacion con acceso a teléfonos mdviles se encuentra en zonas urbanas
y con conectividad a internet, en este sentido las brechas siguen siendo persistentes sobre todo en el ambito
tecnolégico, educativo y de participacién laboral y mientras estas no sean subsanadas, el crecimiento en la
adopcién de los monederos digitales sera ralentizada.

El uso y adopcioén de las billeteras electrénicas en Ecuador
En nuestro pais la promocion de billeteras electronicas comenzé en el afio 2017 a través de una iniciativa del

Banco Central llamada “Efectivo desde mi celular”, en donde se preveia iniciar con la transicion de la moneda fisica
a una digital con incentivos tributarios, bajo costo operativo por transacciones y facilidades en la inscripcion. Sin
embargo, existia desconfianza por parte de la poblacién al ser regulado por un ente estatal provocando baja
aceptacion y uso de este monedero. En el afio 2018 el Banco Central decidié cerrar todas estas cuentas después
de que se aprobo la Ley de Reactivacion en la cual se establecia que los bancos privados, publicos y cooperativas
serian los entes que manejarian estos medios de pago digitales. A partir de esto, nace BIMO, una billetera digital
operada por BANRED que permite realizar transacciones de cobro y pago entre usuarios de la misma plataforma,
la cual se vincula directamente al nimero de teléfono mévil y, segin su funcionamiento, se asocia a la institucion
financiera correspondiente. La promocion inicial de esta billetera se daba por medio de beneficios fiscales para
aguellos que realizaban transacciones a través de este sistema, como una disminucion de 2 puntos porcentuales
del IVA hasta el pago puntual de las obligaciones tributarias (Legarda Borja & Vallejo Leén, 2021).

Para el afio 2020, con la aparicion de la pandemia, se confirma que existi6 un aumento en los comercios
electronicos. Datos del INEC (2019), indican que, en el 2018, solo el 25% de comercios realizaban ventas online,
mientras que para el primer trimestre del 2021 las compras en linea experimentaron un incremento del 120%, en
comparacion al afio anterior (Goya, 2023). La necesidad de transacciones digitales y opciones de pago seguras
ha aumentado, impulsando la adopcién y promocion de billeteras electrénicas como una herramienta comoda y
efectiva en un entorno econémico y comercial que cambia constantemente.

Actualmente en el mercado ecuatoriano, existen varias billeteras electrénicas. Para abril del 2023, Deuna! es
el monedero mévil preferido por mas de un millon de usuarios, seguida de PeiGo y Payphone en tercer lugar.
Finalmente, tenemos la billetera de Google, la cual fue lanzada y oficializada en el 2022, teniendo presencia en
mas de 50 paises. La expansion de Ecuador también esta influenciada por problemas de seguridad, ya que los



ecuatorianos prefieren no llevar dinero fisico en persona, lo que convierte a los monederos digitales en el cuarto
método de pago mas utilizado en el pais (Tapia, 2023).

Si bien se ha visto un aumento significativo en el uso de este sistema de pago, Ecuador estd muy por debajo
de otros paises de Latinoamérica que si han sabido aprovechar el auge de estas nuevas tecnologias. Factores
como barreras econdémicas, limitaciones tecnoldgicas y la influencia de regulaciones legales han contribuido a un
progreso mas lento. Es posible que las diferencias que existen entre estas barreras influyen en la lenta adopcién
de las billeteras digitales entre Ecuador y sus homologos de América Latina.

Barreras econdmicas

Uno de los factores significativos para el uso y aceptacion de las billeteras electrénicas en nuestro pais es la
accesibilidad financiera que poseen los habitantes. Segun el informe del Banco Mundial del 2021, solo el 64.2%
de los adultos mayores de 15 afios en Ecuador tienen una cuenta bancaria en una institucion financiera legal, lo
que coloca a Ecuador en sexto lugar en América Latina y el Caribe en términos de bancarizacion. A pesar de ello,
el pais aun se sitta por debajo del promedio evidenciando una barrera importante para el uso de estos monederos
(Pefia, 2021).

Segun datos del (INEC, 2023), hasta junio de 2023, los niveles de pobreza nacional fueron del 27.0%, con un
nivel extremo del 10.8%. En las areas urbanas se evidencié un porcentaje del 18%, mientras que las areas rurales
tenian una tasa de pobreza del 46.4% y una tasa extrema del 22.6%. En este escenario, el uso de monederos
electronicos supone gastos adicionales, como la necesidad del teléfono inteligente, la instalacion de la plataforma
y datos méviles a parte de una conectividad a internet constante, lo cual no es accesible a todos.

Figura 3
Porcentaje de personas que tienen teléfono inteligente
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Barreras tecnoldgicas

Existe un lento crecimiento del Ecuador en materia de avances tecnolégicos en comparacion de sus homologos
de América Latina y el Caribe. La infraestructura digital actual del pais no permite mejorar la calidad del servicio,
ofrecer servicios de datos intensivos ni atraer a nuevos usuarios. De acuerdo con datos del (Banco Mundial, 2024),
la conectividad internacional limitada obstaculiza el progreso en el segmento intermedio de banda, y el uso
promedio de Internet en el pais es mas de diez veces inferior al promedio regional.



Los habitantes de las zonas rurales de Ecuador enfrentan importantes dificultades para acceder a la economia
digital debido a la desigualdad, la falta de infraestructura tecnoldgica y las nulas habilidades digitales. En el estudio
anteriormente mencionado se encontré que en comparacion con el 70% de la poblacion urbana, solo el 38% de
los habitantes rurales tiene acceso a Internet lo que conlleva a ineficiencias en los conocimientos tecnolégicos que
posee esta poblacion, dato que se demuestra ademas en la baja posicion de Ecuador en el indice de Competencias
Digitales del Foro Econémico Mundial ocupando el puesto 98 de 141 paises.

Barreras regulatorias
En economias emergentes, como Africa, se ha observado un cambio hacia la colaboracion e interoperabilidad

en lugar de realizar lanzamientos experimentales de productos y canales. Esto ha generado la necesidad de
implementar politicas para proteger a los consumidores y prevenir monopolios. Otras medidas se centran en
mejorar la infraestructura de los Servicios Financieros Digitales (SFDs), perfeccionar la calidad de la informacion
biométrica, promover centros de innovacion y establecer regulaciones para el ecosistema Fintech, asi como
fomentar la Banca Abierta. Aunque la presencia de regulaciones estrictas no garantiza un avance significativo en
los SFDs, una regulacion eficaz establece normas que fomentan la libre competencia, el libre mercado y la
innovacion, al tiempo que protege a los usuarios finales.

En el contexto de Ecuador, se observa una postura conservadora y un progreso moderado en politicas y
regulaciones, especialmente en el ambito de la innovacién. Se identifican obstaculos vinculados con la falta de
competencia y la ausencia de impulso hacia la interoperabilidad. Las normativas en Ecuador podrian beneficiarse
de una orientacién mas hacia el libore mercado y la competencia, ofreciendo opciones relevantes a los usuarios y
fortaleciendo los Servicios Financieros Digitales (SFDs) y asi las billeteras digitales no estarian ligadas a una
entidad financiera directamente (SEPS, 2021).

Barreras socioculturales
La adopcién de billeteras electrénicas en la sociedad ecuatoriana se ve mayormente influencia por barreras de

tipo cultural ya que la disposicién de las personas a adoptar nuevas tecnologias financieras suele ser limitada por
la confianza en las transacciones con efectivo fisico y en la costumbre que existe alrededor de los procesos
bancarios convencionales. A esto se suma que las personas no cuentan con los conocimientos necesarios ni
educacion en cuanto a los beneficios y la seguridad de los pagos electrénicos.

De acuerdo con el ultimo estudio de (Asobanca, 2022), en Ecuador durante el afio 2021, la mayor parte del
monto total transaccionado se realizo a través del canal fisico de ventanilla, lo que equivale al 39,8% (USD 108.656
millones) de todas las transacciones bancarias habilitadas. A pesar de una disminucion del 15,2% en comparacién
con 2019, el canal de ventanilla sigue siendo la opcion favorita para hacer pagos y cobros.

Por otra parte, la desconfianza hacia nuevas tecnologias e instituciones financieras por parte de la sociedad
ecuatoriana no permite el avance de estas plataformas. Se atribuye la desconfianza arraigada al historial inestable
de algunas instituciones financieras, y las personas que han tenido problemas con estas instituciones pueden ver
las billeteras electrénicas como una extension de estas, lo que contribuye a la resistencia al cambio. Segun un
reportaje de (El Universo, 2023), en la encuesta realizada por la empresa PaySafe, se menciona que el 73% de
los ecuatorianos prefiere utilizar un método de pago en donde no tengan que compartir sus datos financieros en
compras por internet, en donde ademas se evidencia que entre los delitos mas denunciados en la fiscalia esta la
apropiacion fraudulenta a través de medios electronicos.



La falta de educacion financiera entre la poblacién es una barrera sociocultural crucial, ya que se ha deteriorado
entre 2013 y 2020 lo que se refleja en una disminucién en las capacidades financieras de las personas, debido a
los bajos indices de bancarizacion del pais, motivados por la falta de documentacién necesaria para la apertura de
una cuenta ya sea corriente o de ahorros. A pesar de que hay Programas de Educacién Financiera (PEF) en cada
institucion financiera, el estudio realizado por (Méndez Prado, Bailén Casquete, & Peralta Rizzo, 2023), sefiala que
los beneficiarios de estos programas no pertenecen a la poblacién mas vulnerable y que los temas impartidos no
se alinean a las necesidades de inclusion financiera de esta poblacién sino que se centra en la parte operativa de
las instituciones financieras y como hacer uso de los servicios que estas ofrecen.

Figura 4
Puntaje de educacion financiera en Ecuador
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2.1. Marco legal

El 1 de enero de 2017 se oficializé la "Ley organica para la reactivacién de la economia, fortalecimiento de la
dolarizacion y modernizacién de la gestion financiera”. Su propésito era generar un desarrollo econémico eficiente,
competitivo, productivo y equitativo, centrdndose en estimular el emprendimiento, especialmente en
microempresas y la economia solidaria (Presidencia del Ecuador, 2017).

En cuanto a las billeteras electrénicas, las disposiciones legales pertinentes incluyen la Constitucion de la
Republica del Ecuador y las regulaciones establecidas por la Junta de Politica y Regulaciéon Monetaria.

Constitucion de la Republica del Ecuador

Art. 303.- “La formulacién de las politicas monetaria, crediticia, cambiaria y financiera es facultad exclusiva
de la Funcién Ejecutiva y se instrumentara a través del Banco Central. La ley regulard la circulacion de la
moneda con poder liberatorio en el territorio ecuatoriano. La ejecucién de la politica crediticia y financiera
también se ejercerd a través de la banca publica. El Banco Central es una persona juridica de derecho
publico, cuya organizacion y funcionamiento sera establecido por la ley”. (Constitucién de la Republica del
Ecuador, 2008)

Junta de Politica y Regulaciéon Monetaria

Art. 1.- “Medios de pago son aquellos instrumentos fisicos o electrénicos, autorizados por la Junta de
Politica y Regulacién Monetaria que, utilizados entre los diferentes agentes econdmicos, sirven para
efectuar transacciones financieras o econdmicas, con el propdsito de, entre otros, adquirir bienes, servicios



o cancelar obligaciones. Los medios de pago se clasifican en: a. Medios de pago fisicos; b. Medios de
pago electrénicos; y, c. Billeteras Electronicas”. (Junta de Politica y Regulacion Monetaria, 2023)

Art. 99.- “Son medios de pago los cheques, billeteras electrénicas y los medios de pago electrénicos que
comprenden las transferencias para pago o cobro, las tarjetas de crédito, débito, prepago, recargables o
no, encaje y seguro de depdésito; las billeteras electrénicas con la categoria de banca enteramente digital
que cumplan con el fondo y reservas de liquidez, encaje y seguro de depdsito, que cumplan con el fondo
y reservas de liquidez, y, otros medios de pago centrados en la tecnologia, previa licencia de la
Superintendencia de Bancos y en los términos de que determine y regule la Junta de Politica y Regulacién
Monetaria” (Junta de Politica y Regulacion Monetaria, 2023).

2. Materiales y métodos
La investigacion es de caracter descriptivo, ya que se enfoca en el analisis de los eventos actuales y se

relacionan se relaciona con la aplicacion del uso de billeteras electrénicas en Guayaquil.

La metodolégica adoptada para el presente estudio, contiene un enfoque mixto incorporando datos
cuantitativos como cualitativos con el propésito de identificar y resaltar los factores claves, se emplearan
herramientas que permitan recopilar informacion para construir la base de datos necesaria.

La investigacion se llevard a cabo mediante la recopilacion de informacion a través de fuentes bibliograficas y
eventos pasados que contribuyen a la comprension de la problematica y las respuestas obtenidas de las entrevistas
y encuestas realizadas. Esto implica establecer relaciones entre las caracteristicas y los perfiles de individuos,
grupos, empresas, procesos, objetos o cualquier otro fenédmeno que esté siendo objeto de analisis.

El objetivo principal es recopilar datos o informacion de manera independiente o conjunta acerca de los
conceptos o variables en cuestion, sin necesariamente explorar como estan interrelacionadas entre si (Sampieri,
2014).

3.1. Poblacién y muestra
La poblacién del presente proyecto representara a personas que se encuentren dentro de la PEA (Poblacién

Econbémicamente Activa), bajo lo cual se establecera una muestra aleatoria de 100 personas, a las cuales se le
realizardn una encuesta, ademas de 3 funcionarios que operen con billeteras electrénicas, a los cuales se les
realizard una entrevista.

3. Resultados

Hallazgos en las encuestas aplicadas
Con el fin de conocer y valorar la percepciéon que tienen los consumidores respecto al uso y adopcion de

billeteras digitales en Guayaquil-Ecuador, se realizé la tabulacion de la encuesta en linea realizada con Google
Forms, en la encuesta se presentaron tres preguntas bases que serviran para la identificacion del género, edad y
nivel de estudios de los encuestados. Los resultados obtenidos se presentan con su respectivo analisis por la
encuesta realizada a 125 habitantes de la ciudad de Guayaquil pertenecientes al grupo PEA, de los cuales 25
fueron descartados por no hacer uso de las billeteras electrénicas y de los 100 restantes se obtuvo las percepciones
en cuanto al uso de billeteras electronicas en la ciudad, sus preferencias, motivaciones y los desafios que enfrenta
su adopcion.



Figura 5
¢ Ha utilizado alguna vez una billetera electrénica para realizar transacciones?
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El 80,2%, es decir (100/126) encuestados indicaron hacer uso de las billeteras electronicas, mientras que 19,8%
no hace uso de este sistema de pago.

Figura 6

¢, Cualles de las siguientes billeteras electrénicas ha utilizado?

Paypal I 1
Binance I 1
BiMO M 2
ApplePay I 6
Billetera de Google IIININGNGNGE 13
Payphone NN 34
PeiGo NN 33
Deuna! I 52
0 10 20 30 40 50 60
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El 52% y el 38% de los encuestados respondieron que Deuna!, y PeiGo son las plataformas que mas utilizan y
esto se puede deber a que ambas estan aliadas a una institucién bancaria como son Banco Pichincha y Banco
Guayaquil respectivamente. Con el 34% y 18% se encuentran Payphone y la Billetera de Google, las cuales no
han sido tan promovidas y promocionadas ante los habitantes de Guayaquil. Finalmente, los encuestados



mencionan otras opciones como BIMO, una de las billeteras electronicas pioneras en el pais, ApplePay, Paypal,
Binance, siendo estas tres las menos utilizadas por no ser reconocidas dentro del mercado ecuatoriano.

Figura 7

¢,Cudl fue la principal motivacion para adoptar una billetera electronica?
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Fuente: Elaboracidon propia de los autores (2023)

Como se puede observar en la figura No.3, el 46% de los encuestados fue motivado a usar billeteras electrénicas
por recomendacion de amigos o familiares, seguido del 35% cuya motivacion provino por la facilidad de uso de
estas plataformas y un 14% busco su adopcion por incentivos tributarios. Por otro lado, el 4% fue motivado por
promociones de las distintas apps y solo 1% por temas de seguridad. Este resultado nos da a conocer que el auge
en la adopcién de billeteras digitales en la ciudad se puede dar por la aceptacion generalizada.

Figura 8
¢, Con qué frecuencia utiliza su billetera electrénica?
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El 41% de los encuestados indicaron que utilizan su billetera electronica ocasionalmente, mientras que el 30%
mensualmente, el 23% semanalmente y solo el 6% diariamente. Esto hace referencia al poco uso de este sistema
de pago en la vida diaria de los guayaquilefios haciendo que su adopcion sea lenta.

Figura 9

¢, Como describiria su experiencia general al utilizar billeteras electronicas?
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Fuente: Elaboracion propia de los autores (2023)

La tendencia muestra que el 31% y 37% de los encuestados tienen una experiencia muy positiva y positiva al
utilizar las billeteras electrénicas, lo que nos indica que existe una mayoria que aprueba el uso de este sistema de
pago. Mientras que el 30% se mantiene neutro en su experiencia, sin embargo, es una percepcion que puede
volverse positiva con un mayor uso de estas plataformas. Y, por el contrario, solo el 2% tiene una percepcion
negativa en el uso de las billeteras electronicas.



Figura 10

¢, Cuales cree que son las principales barreras para adoptar el uso de billeteras electrénicas en
Ecuador?
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De acuerdo con la figura No.9, entre las principales barreras para la adopcion de billeteras electrénicas en Ecuador,
se encuentran el desconocimiento de las ventajas con el 82% vy la falta de confianza en la seguridad con el 1%,
por lo que se identifica que las barreras socioculturales son las que mas pesan a la hora de querer impulsar el uso
de estas plataformas. Por otro lado, las limitaciones tecnol6gicas con el 43% y los costos asociados con el 18%
también constituyen un impedimento en el auge de estas.

Figura 11

¢, Qué factores influyen mas en su decision de utilizar una billetera electrénica?
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Entre los factores mas influyentes en la decisién de los guayaquilefios para adoptar el uso de billeteras electrénicas
como medio de pago, estan la facilidad de uso con el 70% y la seguridad de la plataforma con el 53%. Estas
opciones coinciden con las motivaciones que impulsaron que los encuestados utilicen estos monederos, en
especial la facilidad de uso. Por otro lado, la aceptacién generalizada con el 44% y las promociones y descuentos
con el 38% son también factores importantes que deben ser mayormente impulsados para obtener una mayor
acogida.

Figura 12

¢, Como percibe la seguridad de las transacciones realizadas a través de billeteras electrénicas?
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Fuente: Elaboracion propia de los autores (2023)

De los 100 encuestados, el 28% y el 57% percibe que la seguridad de las transacciones que se realizan a través
de billeteras electrénicas son muy seguras y seguras, logrando asi una ventaja en el uso de estos monederos que
puede seguir siendo impulsada para que la percepcién neutral del 28% restante pueda cambiar y tonarse positiva.



Figura 13

¢,Cual considera que es el principal desafio para el crecimiento de las billeteras electronicas en
Guayaquil?
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Los encuestados indicaron que los principales desafios para el crecimiento de las billeteras electrénicas en
Guayaquil son: Resistencia cultural (28%), Falta de conocimiento sobre la existencia de las billeteras electrénicas
(25%), poca habilidad para el manejo de billeteras electrénicas (19%) y falta de incentivos gubernamentales (17%).

Por otra parte, el 10% indico que las limitaciones tecnolégicas es otro factor que influye en el crecimiento y adopcion
de este sistema de pago en la ciudad.

Figura 14

¢, Qué mejora desearia en las billeteras electrénicas en Guayaquil?
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El 45% de los encuestados indicd que desea mejora en la aceptacion en comercios, por lo cual se necesita
aumentar el radar de locales de servicio para que puedan brindar este medio de pago a los guayaquilefios. Mientras
tanto, el 39% busca mejoras en la cantidad de funciones y servicios que brindan las billeteras electrénicas y el 15%
de los encuestados busca mejoras en la seguridad al momento de realizar pagos o cobros a través de estos
monederos.

Hallazgos de la aplicacién de las entrevistas

Entrevista al Asesor de crédito de la plataforma De una!: Ing. Bryan Garcia Ochoa

El Ing. Bryan Garcia labora en una reconocida institucion financiera privada que trabaja en alianza con la
billetera electrénica Deuna!, en donde ejecuta funciones como analista financiero en el area de crédito. Los puntos
mas destacados de la entrevista son los siguientes:

Destaca que el principal desafio radica en las barreras culturales, donde las personas prefieren el dinero fisico,
sobre todo en aquellos mayores de 50 afios y las personas que habitan en areas rurales debido a la desconfianza
en el sistema bancario, por lo que un cambio en la matriz productiva, enfocdndose en la educacion financiera y la
explicacion detallada de los métodos de pago, seria esencial para superar esta barrera. El asesor reconoce la falta
de programas gubernamentales de educacion financiera y sugiere una mayor capacitacién para llegar a diversos
grupos poblacionales. En comparacion con otros paises latinoamericanos, atribuye el crecimiento més lento en
Guayaquil a factores culturales, como la preferencia por la liquidez y el temor al manejo de fondos a través de
instituciones financieras seguido de estafas en linea. Por otra parte, identifica oportunidades en pequefios negocios
y destaca que la mayoria de los usuarios se encuentra en el rango de 19-28 afios quienes son los que estarian al
dia en temas tecnolégicos. Desde la perspectiva financiera, observa un crecimiento gradual en la demanda y
comportamiento positivo de los guayaquilefios a medida que los usuarios ganan confianza en la tecnologia.
Destaca la comodidad, seguridad, eficiencia y rapidez como factores determinantes en la eleccion de billeteras
electronicas.

Entrevista a la Analista Sr. de la plataforma PeiGo: Ing. Adriana Espinoza Rodriguez

La Ing. Adriana Espinoza labora como Analista Sr. de Desarrollo Administrativo y Alianzas en la billetera
electronica PeiGo, la cual ocupa el segundo lugar en cuanto a nimero de usuarios registrados. Nuestra
entrevistada aporta con valiosos conocimientos sobre la adopcion de medios de pago y uso de plataformas digitales
COmMo se menciona a continuacion:

Las billeteras digitales afrontan varios desafios que principalmente estan vinculados a aspectos culturales y
niveles bajos de escolaridad en areas rurales, es crucial entender que la educacion financiera es un punto clave
para disminuir la cultura del dinero por lo que es necesario que desde el gobierno se infundan temas financieros
en la malla curricular de la educacion primaria, y de esta forma, las personas creceran con un sentido del ahorro.
Asi mismo, la falta de incentivos tributarios por parte de grandes contribuyentes y un mayor impulso a
emprendedores actlan como obstaculos de caracter regulatorio. Al contrario de otros paises de Latinoamérica,
Ecuador sigue muy detras en cuestiones de inclusién financiera y un punto que pudo impactar en la baja recepcién
de ser parte del sistema financiero es el impacto del feriado bancario, ya que las personas que vivieron esa crisis
son quienes tienden a demostrar su resistencia a las nuevas propuestas. Desde la perspectiva financiera, se
enfatiza que una planificacion financiera es crucial para un vivir ordenado, y el uso de billeteras electrénicas puede
incrementar el control sobre los pagos recurrentes.

Entrevista al Consultor Financiero: MGs. Carlos Hernandez Bazan, experto en banca virtual y medios

de pagos digitales

El MGs. Carlos Herndndez Bazan, labora como consultor financiero en una firma auténoma, sin embargo, tiene
una amplia experiencia en la banca y es experto en pasarelas de pago utilizadas en medios digitales. En esta
entrevista se destacaron los siguientes puntos:



Si bien en Ecuador se ha venido demostrando un alce en el uso y adopcién de nuevos métodos de pago como
las billeteras electronicas, su crecimiento no esta a la altura de los otros paises de la regién y la falta de acceso a
los recursos es uno de los factores mas determinantes para que los usuarios no elijan usar billeteras electrénicas
y para los usuarios que si la eligen es la comodidad que otorgan las mismas. Para llegar a una aplicacién mayor
se deben crear campafias, en donde se muestren cada uno de los beneficios que permite al usuario poseer
billeteras electrénicas, puesto que a través de estas capacitaciones las personas entenderan cada uno de los
beneficios. Desde su perspectiva, se sugiere que las grandes empresas recepten billeteras electronicas,
proponiendo incluso la posibilidad de que algunos comercios solo acepten este método de pago, incentivando asi
el aprendizaje sobre su uso, mientras que el Ministerio de Inclusion Financiera debe hacer hincapié en la
ensefianza a la comunidad acerca de las facilidades que otorgan las billeteras.

Discusion y conclusion

Las billeteras digitales son una herramienta que busca la inclusion financiera mientras se adaptan a las
exigencias de las personas en un entorno progresivamente digitalizado. Segun los aportes bibliograficos
investigados, paises de América Latina y el Caribe estan adoptando este sistema de pago con un crecimiento mas
rapido en comparacion con Ecuador. Lo cual es evidenciado en las encuestas en donde se identifican las barreras
economicas, tecnoldgicas, regulatorias y socioculturales como se plante6é en el primer objetivo. Basado en los
datos demogréficos correspondientes a género, edad y nivel educativo se concluye que el mayor niumero de
usuarios de billeteras electrénicas se encuentran en un rango de 18 a 24 afios con casi un 50%, mientras que el
menor rango es el de 55 afios en adelante con el 2,4%, lo cual demuestra una resistencia por parte de anteriores
generaciones con el rechazo hacia las nuevas tecnologias.

Segun estudios respecto a los avances tecnoldgicos en Ecuador existe un lento crecimiento en comparacion
a otros paises latinoamericanos, esto debido a problematicas en la conectividad la cual es limitada en las zonas
rurales, mas sin embargo, en las zonas urbanas se alcanza un 70% de hogares con acceso a internet (Banco
Mundial, 2024), situacién similar se presentan en el estudio, coincidiendo en un porcentaje del 43% en donde los
encuestados ubicaron a las limitaciones tecnolégicas como una de las tres barreras principales para la adopcion
de billeteras digitales en el pais.

Para el segundo objetivo, se evidencio que el uso de las billeteras electrénicas en Guayaquil es ocasional en
un 41%, mensual en un 30%, semanal en un 23% y solo en 6% es diario, sin embargo en las potencias mundiales
las billeteras electrénicas han revolucionado la manera en la que se maneja el efectivo, considerando que la
proporcion de adultos que efectuaron pagos digitales experimentdé un incremento significativo a nivel global,
duplicandose del 26% al 51% (Banco Mundial, 2021 como se cité en Mejia & Azar, 2021). Entre los encuestados
guayaquilefios las principales motivaciones para hacer uso de este sistema fueron por la recomendacién de amigos
o familiares en un 46% vy la facilidad de uso en un 35% esto acompafiado de factores influyentes en su decision
como seguridad de la plataforma en un 53% y aceptacion generalizada en un 44%, permitiria que aquellas
empresas que gestionan este medio de pago puedan potenciar estos puntos y asi fomentar su uso.

A nivel de desafios y oportunidades, los encuestados manifestaron que los desafios mas importantes a superar
son por temas culturales, en donde la resistencia cultural se coloca en el primer lugar con un 28%, y la falta de
conocimiento sobre la existencia y la poca habilidad de manejo de las billeteras electronicas con un 25% y 19%
respectivamente. Esto siendo similar al estudio del (CAF, 2021) sobre la baja puntuacién que tiene Ecuador en
cuanto a la educacion financiera. Por otra parte, a través de las entrevistas se logroé conocer que existe un amplio
campo de oportunidades a explotar, en donde la mayoria de entrevistados sugiere que las empresas que gestionan
este tipo de plataformas deben centrarse en los pequefios comercios induciendo asi el pago de servicios de uso
diario como alimentos o gasolina lo que generaria una aceptacién generalizada.



En conclusion, si bien Ecuador esta adoptando este tipo de sistema de pago en su sistema financiero, hay
barreras que deben ser subsanadas para que su uso se vuelva generalizado, empezando con programas de
educacion financiera que promuevan la cultura del ahorro del dinero y las diferentes maneras de administrarlo.
Este estudio tiene como finalidad proporcionar informacién valiosa que pueda orientar la creacién de nuevas
iniciativas por parte todos los actores que forman parte de este sistema para asi superar los obstaculos
identificados y aprovechar las oportunidades emergentes en el sector de las tecnologias financieras en Ecuador.
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Anexo No 1. Formato de la Encuesta

Analisis del uso de billeteras electrénicas en Guayaquil-Ecuador: Desafios y

Oportunidades
Género:

a. Femenino

b. Masculino

c. Otro
Edad:
a. 18-24 afnos
b. 25-34 afios
c. 35-54 arios
d. 55 afios o mas

Nivel educativo:

Primaria
Secundaria
Técnico/tecnolégico

Universitario

® a0 T o

Posgrado

1. ¢Hautilizado alguna vez una billetera electrénica para realizar transacciones?
a. Si
b. No

De ser la respuesta Si, se contindia con el cuestionario

2. ¢Cudl/es de las siguientes billeteras electronicas ha utilizado? (Seleccionar todas las que
apliquen)
a. PeiGo
b. Deunal!
c. PayPhone
d. Billetera de Google
e

Otros (especifica)



3. ¢Cudl fue la principal motivacion para adoptar una billetera electrénica?
a. Incentivos financieros
b. Recomendacion de amigos/familiares
c. Facilidad de uso
d. Otro (especificar)

4. ¢Con qué frecuencia utiliza su billetera electrénica?
a. Diariamente
b. Semanalmente
c. Mensualmente
d. Ocasionalmente
5. ¢Como describiria su experiencia general al utilizar billeteras electrénicas?

a. Muy positiva

b. Positiva
c. Neutral
d. Negativa

e. Muy negativa
6. ¢Cudles cree que son las principales barreras para adoptar el uso de billeteras electrénicas
en Ecuador? (Selecciona hasta 3 opciones)
a. Falta de confianza en la seguridad
b. Desconocimiento de las ventajas
c. Costos asociados
d. Limitaciones tecnolégicas
e. Otros (especifica)
7. ¢Qué factores influyen mas en su decision de utilizar una billetera electrénica? (Selecciona
hasta 3 opciones)
a. Seguridad de la plataforma
b. Facilidad de uso
c. Promociones y descuentos
d. Aceptacion generalizada
e. Otros (especifica)
8. ¢Coémo percibe la seguridad de las transacciones realizadas a través de billeteras
electronicas?

a. Muy seguras



10.

b. Seguras

c. Neutrales

d. Inseguras

¢, Cual considera que es el principal desafio para el crecimiento de las billeteras electrénicas
en Guayaquil?

a. Resistencia cultural

Limitaciones tecnolégicas

Falta de incentivos gubernamentales

Falta de conocimiento sobre la existencia de las billeteras electronicas

Poca habilidad para el manejo de billeteras electrénicas

-~ 0® o o0 0o

Otros (especifica)

¢, Qué mejora desearia en las billeteras electrénicas en Guayaquil?
a. Mayor seguridad

b. Mas funciones y servicios

c. Mejora en la aceptacion en comercios

d

Otro (especificar)
Anexo No 2. Formato de entrevistas

¢,Cuales considera que son los principales desafios especificos para el uso de billeteras electrénicas
en Guayaquil?

Desde su perspectiva, ¢existen oportunidades sin explotar o areas de crecimiento potencial para las
billeteras electronicas?

¢Cree usted que las regulaciones especificas han actuado como obstaculos para el desarrollo y
expansion de las billeteras electrénicas en el contexto ecuatoriano?

¢, Cudles son las percepciones culturales sobre el uso de tecnologias financieras, como las billeteras
electrénicas, en nuestra sociedad?

Desde la perspectiva financiera, ¢cémo perciben la demanda y comportamiento de los usuarios de
billeteras electrénicas en Guayaquil?

¢, Cudl considera usted que son los factores determinantes, sobre las preferencias de los usuarios al
elegir billeteras?

¢, Se han implementado programas de educacion para aumentar la conciencia y la comprension sobre
las billeteras electrénicas entre la poblacién?

Comparando con otros paises latinoamericanos, ¢cudles cree que son las razones detras del
crecimiento mas lento de las billeteras electrénicas en Guayaquil?
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