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Resumen
Las billeteras digitales representan una herramienta nueva en 
la transformación digital del sistema financiero, facilitando 
operaciones pago y cobro en tiempo real. Este estudio tiene 
como objetivo identificar los factores determinantes que 
explican la intención de uso de las billeteras digitales en un 
contexto global. Para ello, se utilizó el método de revisión 
sistemática PRISMA, a través del cual se seleccionaron 83 
estudios de las bases de datos Scopus, Redalyc y Scielo, tras 
un riguroso proceso de filtrado. Los criterios de inclusión 
abarcaron investigaciones cuantitativas publicadas entre 
2020 y 2024, basadas en modelos tecnológicos validados. 
Los resultados descriptivos indican que la mayoría de los 
estudios sobre el uso de billeteras digitales se concentran 
en Asia y emplean predominantemente los modelos teóricos 
de Aceptación Tecnológica (TAM) y la Teoría Unificada 
de Aceptación y Uso de la Tecnología (UTAUT), junto 
con sus extensiones; además, los datos en este tipo de 
estudios se analizan principalmente mediante el modelado 
de Ecuaciones Estructurales por Mínimos Cuadrados 
Parciales (PLS-SEM). Y como resultado principal, se 
identificó que los factores más influyentes en la intención 
de uso de las billeteras digitales son la confianza percibida, 
la utilidad percibida, la facilidad de uso, la influencia 
social y la expectativa de rendimiento. Estos elementos son 
fundamentales y deben ser considerados para optimizar y 
expandir el uso de esta tecnología.

Palabras clave: Adopción de billeteras digitales, análisis de 
factores, intención de uso, modelo de aceptación tecnológica, 
pago móvil.

Abstract
Digital wallets represent a new tool in the digital 
transformation of the financial system, facilitating payment 
and collection operations in real time. This study aims to 
identify the key factors influencing the intention to use 
electronic wallets within a global context. To achieve this, the 
PRISMA systematic review method was applied, which led 
to the selection of 83 studies from the Scopus, Redalyc, and 
Scielo databases following a rigorous filtering process. The 
inclusion criteria focused on quantitative research published 
between 2022 and 2024, utilizing validated technological 
models. The descriptive analysis revealed that most studies 
on electronic wallet adoption are concentrated in Asia, where 
theoretical frameworks such as the Technology Acceptance 
Model (TAM) and the Unified Theory of Acceptanzce and 
Use of Technology (UTAUT), along with their extensions, 
are predominantly employed. Furthermore, the data in 
these studies are commonly analyzed using Partial Least 
Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM). As a 
primary finding, the research identified five critical factors 
influencing the intention to use electronic wallets: perceived 
trust, perceived usefulness, ease of use, social influence, 
and performance expectation. These elements are essential 
considerations for stakeholders aiming to enhance and 
expand digital banking services, ensuring greater adoption 
and sustained growth in the sector.

Keywords: E-Wallet adoption, factor analysis, intention of 
use, mobile payment, technology acceptance model.
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Introducción

En la era del comercio pospandemia por Covid-19, 
la irrupción de las billeteras digitales, también 
denominadas billeteras electrónicas, ha revolucionado 
la forma en que se realizan las transacciones 
financieras, ofreciendo una alternativa ágil y accesible 
a los métodos tradicionales (Neves et al., 2023). Estas 
plataformas tecnológicas no solo permiten realizar 
pagos en línea, sino que también facilitan transacciones 
en establecimientos físicos, garantizando comodidad, 
seguridad y eficiencia en los procesos (Ramayanti et al., 
2024). No obstante, a pesar del notable crecimiento que 
experimentaron durante la pandemia, impulsado por la 
necesidad de minimizar el contacto físico y agilizar 
las operaciones financieras (Amezcua et al., 2022), su 
adopción no se ha generalizado de manera uniforme en 
todos los estratos sociales y sectores económicos. Esta 
disparidad en la penetración de las billeteras digitales 
plantea interrogantes sobre los factores que influyen 
en su aceptación y uso. En este contexto, el presente 
artículo de revisión sistemática aborda la siguiente 
pregunta de investigación: ¿Cuáles son los factores 
determinantes que explican la intención de uso de las 
billeteras digitales en un escenario global?

Desde la perspectiva de la teoría económica, el dinero 
desempeña un papel fundamental en los procesos 
sociales y financieros, ya que actúa como facilitador 
del intercambio entre individuos y organizaciones 
(Blanchard, 2017). A lo largo de la historia, 
este concepto ha experimentado una evolución 
significativa, comenzando con el uso de bienes con 
valor intrínseco, como el oro, hasta la introducción 
de monedas acuñadas en metales preciosos, billetes 
de papel y, en las últimas décadas, el surgimiento del 
dinero digital, incluidas las criptomonedas (Monroy, 
2022). Este avance ha sido impulsado por la necesidad 
de adaptarse a las demandas de una sociedad en 
constante transformación. En la era de la información, 
marcada por el auge de internet y la digitalización, 
los servicios financieros han incorporado plataformas 
y canales digitales como herramientas innovadoras 
para agilizar y optimizar las transacciones económicas 
(Carballo & Dalle-Nogare, 2019). Este fenómeno no 
solo ha revolucionado la forma en que se realizan 
los intercambios, sino que también ha abierto nuevas 
posibilidades para la inclusión financiera y la eficiencia 
en los mercados globales.

Como resultado de la evolución de los medios de pago 
modernos, a nivel global han surgido diversas fintechs 
que han desarrollado servicios de billeteras digitales, 

en aplicaciones diseñadas para ser instaladas en 
dispositivos móviles personales (Uculmana et al., 2020). 
En América Latina, destacan casos como Yape en Perú, 
Daviplata en Colombia y PicPay en Brasil, plataformas 
que experimentaron un crecimiento significativo 
durante la pandemia de Covid-19. Este auge se debió, 
en gran medida, a que estas herramientas reducían la 
necesidad de contacto físico con el dinero y facilitaban 
transacciones para las compras realizadas a través de 
servicios de delivery. Estas ventajas impulsaron una 
mayor aceptación por parte de los usuarios, quienes 
adoptaron masivamente los servicios ofrecidos por 
las fintechs como método de pago (Lavalleja, 2020). 
Un ejemplo claro de este éxito es Yape, que para 2024 
alcanzó los 15 millones de usuarios, mientras que 
PicPay superó los 40 millones, consolidándose como 
referentes en el sector de pagos digitales en la región.

Pero, a pesar del crecimiento observado en el uso de 
billeteras digitales, su adopción aún no se ha masificado 
por completo en los países latinoamericanos, ni a 
nivel global. Tanto entidades financieras privadas 
como públicas reconocen dificultades en la inclusión 
financiera de la población en relación con las nuevas 
tecnologías, señalando que diversos factores, aún no 
estudiados, podrían estar limitando su uso en varios 
países (Amezcua et al., 2022). En particular, la escasez 
de investigaciones en el contexto latinoamericano sobre 
la utilización de estas aplicaciones revela una falta de 
información precisa acerca de las razones que restringen 
el acceso masivo a las tecnologías financieras.

No obstante, a los escasos estudios realizados en 
el contexto latinoamericano, algunos indican que 
los usuarios recurren al uso de billeteras digitales 
por necesidad, mientras que otros buscan agilizar y 
simplificar sus transacciones financieras; asimismo, hay 
quienes las adoptan por interés o curiosidad hacia las 
nuevas formas de gestionar sus finanzas (Palomino et 
al., 2019). En este sentido, resulta fundamental ampliar 
la perspectiva y explorar los factores determinantes de 
su uso en otros contextos globales. En la revisión del 
estado del arte, se han identificado diversos estudios 
recientes que analizan estos factores a partir de modelos 
teóricos como el de aceptación tecnológica (TAM), la 
teoría de aceptación y uso de la tecnología (UTAUT) y 
su versión extendida (UTAUT2), la teoría de difusión 
de innovaciones (DOI) y la teoría del comportamiento 
planificado (TPB) (Christian et al., 2022). Estos 
trabajos se basan en la recopilación de datos primarios, 
analizados mediante técnicas cuantitativas como PLS-
SEM, modelos de regresión y análisis de correlación 
(Ramayanti et al., 2024).
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Al respecto de los modelos, el Modelo de Aceptación 
de Tecnología (TAM), propuesto por Davis (1989), 
explica la adopción tecnológica a través de la utilidad 
y facilidad de uso percibida, influyendo en la actitud 
y la intención de uso (Phan et al., 2020). Su extensión, 
TAM2, desarrollada por Venkatesh & Davis (2000), 
incorpora factores sociales como la norma subjetiva 
y variables cognitivas como la relevancia del trabajo 
y la calidad del resultado (Fanuel & Fajar, 2021). 
Posteriormente, Venkatesh et al. (2003) presentan 
el modelo UTAUT, integrando determinantes 
clave como la expectativa de desempeño, la 
expectativa de esfuerzo, la influencia social y las 
condiciones facilitadoras, junto con moderadores 
socioeconómicos. Y, por último, UTAUT2 expande 
el modelo con la motivación hedónica, el hábito y la 
percepción del precio, enfatizando su aplicación en 
consumidores y eliminando la voluntariedad del uso 
(Venkatesh et al., 2012).

Finalmente, en el desarrollo de esta investigación, 
el objetivo principal fue identificar los factores 
determinantes que influyen en la intención de uso 
de billeteras digitales a nivel global. Se optó por un 
enfoque amplio, dado que la producción científica 
en América Latina sobre este tema financiero es aún 
limitada. Al realizar un análisis detallado de estudios 
internacionales, se busca sentar las bases teóricas 
necesarias para fomentar investigaciones propias 
en nuestra región, enfocadas en el uso de nuevas 
tecnologías financieras, como las billeteras digitales.

Metodología

Ámbito o lugar de estudio

El estudio corresponde a una revisión descriptiva 
sistemática sobre artículos publicados a nivel mundial 
en las bases de datos científicas: Scopus, Redalyc y 
Scielo, durante los años: 2020 al 2024, sobre temas 
referidos a los factores que influyen en el uso de 
billeteras digitales.

Descripción de métodos

Las revisiones científicas son un tipo de investigación 
que sintetiza y analiza la evidencia científica disponible 
sobre un tema específico (Hernández–Sampieri 
& Mendoza, 2018), estos estudios son una parte 
esencial del proceso de investigación y generación 
de conocimiento, dado que analizan y sintetizan 
información sobre un determinado tema.

Para esta revisión se trabajó en base al modelo PRISMA 
(Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and 
Meta-Analyses); este modelo es una guía esencial para 
la realización y presentación transparente de revisiones 
sistemáticas que incluye pasos como definir la pregunta 
de investigación, realizar búsquedas exhaustivas, 
seleccionar estudios, extraer datos, evaluar la calidad y 
sintetizar resultados (Page et al., 2021). Su objetivo es 
mejorar la calidad y la transparencia en la investigación 
documental científica.

Identificación de investigaciones relevantes

La selección de estudios comenzó con la definición 
clara del tema, centrada en identificar los factores 
que influyen en el uso de las billeteras digitales, 
posteriormente fue necesario escoger bases de datos 
científicas de carácter global y que cuentan con la 
calidad digital de publicación suficiente para poder 
revisar cada artículo, estas bases de datos fueron 
Scopus, Redalyc y Scielo, considerando además de 
incluir estudios en el idioma global inglés y también en 
español, esto último para incluir estudios publicados 
cerca de la geografía latina.

Para efectuar la búsqueda, se desarrolló una 
combinación de términos de búsqueda adecuados 
y compatibles con los tres buscadores, esto fue en 
inglés: (“Electronic wallet” OR “e-wallet” OR “Digital 
wallet” OR “Mobile payment” OR “Mobile money”) 
AND (“Usage intention” OR “Adoption” OR “User 
adoption” OR “intention to use” OR “consumer 
intention”), y en español: (“Billetera electrónica” OR 
“e-wallet” OR “Billetera digital” OR “Pago móvil” 
OR “Dinero móvil”) AND (“Intención de uso” OR 
“Adopción” OR “Adopción de usuario” OR “Intención 
de uso” OR “Intención del consumidor”), y como 
criterio de inclusión se puso un filtro por fecha de los 
5 años: 2020 al 2024 para garantizar estudios lo más 
actuales posibles.

El resultado de la búsqueda inicial bajo los términos 
anteriores, nos dio 807 registros en Scopus, 57 registros 
en Redalyc y 8 registros en Scielo, haciendo un total 
de 872, que luego de una comparación, se detectó 11 
duplicados; por lo cual quedaron 861 registros válidos 
para la primera revisión.

Cribado por revisión de títulos y resumen

Antes de proceder a revisar los títulos y resúmenes de 
cada registro, se estableció los criterios de exclusión:
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• Se excluyen artículos referidos a reportes 
de conferencias.

• Se excluyen artículos de revisión o similares.
• Se excluyen artículos que aborden factores 

relacionados con el uso de pagos electrónicos 
a través de medios distintos a las operaciones 
realizadas mediante billeteras digitales.

• Se excluyen estudios basados en 
metodología cualitativa.

• Se excluyen estudios que presenten resultados 
sin emplear un modelo estadístico o 
matemático pertinente.

Tras establecer los criterios de exclusión y considerar 
el objetivo de la revisión, se procedió a evaluar los 
artículos disponibles. Tras analizar el título y el 
resumen de cada uno, se identificó que únicamente 
117 artículos cumplían con los criterios de inclusión y 
exclusión predefinidos. El resto de los registros fueron 
descartados, quedando fuera del proceso de revisión.

Idoneidad por evaluación de texto completo

Para evaluar el contenido completo de cada artículo, 
se elaboró una matriz de revisión auxiliar con el fin de 
verificar que cumplieran con los criterios y estructura 
propios de una publicación científica cuantitativa 
bajo el formato IMRyD. Paralelamente, cada 
registro se incorporó a la base de datos de Mendeley, 
asegurando así la disponibilidad de referencias 
detalladas y organizadas.

Al final de la revisión completa a través de la lectura de 
cada artículo, se pudo descartar 34 artículos, dado que 
la mayoría de ellos no reportaba sus resultados basados 
en algún modelo matemático o estadístico valido para 
sostener sus conclusiones respecto a los factores que 
influyen en el uso de billeteras digitales, quedando así 
solo 83 artículos, los cuales si incluyen algún modelo 
de análisis cuantitativo como el PLS-SEM, regresión 
lineal y modelos de correlaciones.

Inclusión final de estudios

La selección final de los 83 artículos se realizó de 
manera directa, sin necesidad de incorporar criterios 
adicionales a los ya establecidos. Sin embargo, se 
decidió no considerar de manera estricta los modelos 
teóricos utilizados en cada estudio para identificar 

los factores de uso, ya que algunos artículos basan 
sus análisis más en la disponibilidad de datos que en 
fundamentos teóricos. A pesar de ello, la mayoría de 
las investigaciones sí incluyen modelos relacionados 
con el uso o la intención de uso tecnológico, como el 
Modelo de Aceptación Tecnológica (TAM), la Teoría 
de Aceptación y Uso de la Tecnología (UTAUT) y su 
versión extendida (UTAUT2), la Teoría de Difusión de 
Innovaciones (DOI) y la Teoría del Comportamiento 
Planificado (TPB). Finalmente, todo el proceso descrito 
con anterioridad, se resume en la Figura 1.

Figura 1
Flujograma del modelo Prisma en 4 etapas

Resultados

Resultados descriptivos de las características 
de los estudios

De acuerdo a los datos de cantidad de citas 
proporcionado por las bases de datos, en la tabla 1, se 
tiene los diez artículos con mayor citación los cuales 
pertenecen a la base de datos Scopus.
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Tabla 1
Estudios con mayor citación
N° Autor Tipo Indización Aportes Citación

1 (Chawla & 
Joshi, 2023)

Cuantitativo 
explicativo

Scopus La investigación explica la actitud e intención de uso 
de billeteras digitales a través de múltiples relaciones 
mediadoras, en específico se reporta que la utilidad 
percibida, la confianza y la actitud son variables de 
influencia.

55

2 (Abdul-Halim 
et al., 2022)

Cuantitativo 
explicativo

Scopus El artículo prueba que la utilidad percibida y la 
satisfacción tienen una influencia significativa en la 
actitud del usuario, lo que impacta en la intención de uso 
de las billeteras digitales.

51

3 (Senali et al., 
2023)

Cuantitativo 
explicativo

Scopus El estudio amplía el modelo TAM, analizando cómo 
la compatibilidad percibida, el riesgo percibido y las 
emociones percibidas influyen en la intención de adoptar 
billeteras electrónicas.

34

4 (Esawe, 2022) Cuantitativo 
explicativo

Scopus En esta investigación el modelo UTAUT explica el 
58.8% de la variabilidad en la intención de uso y el 
53.8% en el uso real.

19

5 (Che Nawi et 
al., 2022)

Cuantitativo 
explicativo

Scopus La utilidad percibida, la facilidad de uso, la influencia 
social, las condiciones facilitadoras, la compatibilidad 
y la confianza percibida influyen positivamente en la 
intención y adopción de la e-wallet.

19

6 (Hamzah et 
al., 2023)

Cuantitativo 
explicativo

Scopus Factores de Influencia: La expectativa de esfuerzo, la 
influencia social, la motivación hedónica y el valor 
percibido impactan positivamente en la intención de uso 
de las billeteras digitales.

18

7 (Zaid Kilani et 
al., 2023)

Cuantitativo 
explicativo

Scopus La confianza y las expectativas de rendimiento son los 
factores más influyentes en la intención de uso continuo 
de e-wallets en Jordania.

16

8 (Rahi et al., 
2023)

Cuantitativo 
explicativo

Scopus Identifica que la compatibilidad, el riesgo pandémico y la 
severidad percibida son factores clave que influyen en la 
adopción de la billetera electrónica.

16

9 (Muhtasim et 
al., 2022)

Cuantitativo 
explicativo

Scopus Los factores de seguridad como la autenticación, 
encriptación y detalles de privacidad impactan 
significativamente en la satisfacción del cliente.

15

10 (Ming & Jais, 
2022)

Cuantitativo 
explicativo

Scopus El estudio identifica el apoyo gubernamental, el riesgo 
percibido y la influencia social como factores clave que 
afectan el uso de billeteras digitales.

12

En lo referido a la procedencia de los estudios, tabla 
2, mayormente se ha ubicado artículos de autores y 
revistas en Asia, en especial en los países de Indonesia 

y Malasia, donde se ha desarrollado estudios sobre el 
uso e intención de uso de billeteras digitales en distintos 
grupos sociales, y económicos.

Por otro lado, es importante destacar el uso de modelos 
teóricos para explicar la intención de uso de las 
billeteras digitales. En este sentido, las dos teorías más 
utilizadas fueron el Modelo de Aceptación Tecnológica 
(TAM) y la Teoría Unificada de Aceptación y Uso de 
la Tecnología (UTAUT), con un 26.17% y un 15.89% 
de frecuencia, respectivamente. Sin embargo, cabe 
resaltar que un porcentaje significativo de estudios 
(24.30%) no especifica en su metodología qué modelo 
teórico utilizó. No obstante, en los resultados de estos 
trabajos se puede inferir la aplicación de uno o varios 
de los modelos mencionados en la figura 2.

Tabla 2
Procedencia de los estudios
N° Country Frequency N° Country Frequency
1 Indonesia 19 9 Bulgaria 1
2 Malasia 14 10 Bangladesh 1
3 Vietnam 3 11 México 1
4 India 2 12 Chipre 1
5 Perú 2 13 Palestina 1
6 Jordania 2 14 Egipto 1
7 Iraq 2 15 Hungria 1
8 Bahrein 2 16 Tailandia 1
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Finalmente, como parte del análisis descriptivo, es 
relevante identificar las técnicas estadísticas o modelos 
matemáticos utilizados por los estudios para evaluar 
los factores que influyen en la intención de uso de las 
billeteras digitales. En este sentido, la figura 3 muestra 

que el Modelo de Ecuaciones Estructurales por 
Mínimos Cuadrados Parciales (PLS-SEM) es el más 
empleado en las investigaciones revisadas, con una 
frecuencia destacada de 83.13%.

Figura 2
Modelos teóricos de intención de uso tecnológico utilizados

Figura 3
Técnicas cuantitativas utilizadas para evaluar la intención de uso tecnológico

Factores que influyen en la intención de uso de 
billeteras digitales

Como la parte más esencial del estudio de revisión, 
es la identificación de los factores de intención de 
uso mencionados en los artículos seleccionados para 
su evaluación; este análisis se realizó en base a un 
proceso de codificación cualitativa que indica la Teoría 
Fundamentada, contando con el apoyo de un software de 
procesamiento cualitativo, para de esta forma registrar 
inicialmente 81 códigos, y luego de un revisión y fusión 
de códigos similares, se tuvo un total de 78 códigos, es 
decir cada uno de los 78 códigos representa a un factor 
que influye en la intención de uso de billeteras digitales. 

Al respecto, los 20 factores de mayor repetición, son 
los que se presentan en la figura 4, donde se aprecia 
una distribución por colores. Los factores de color 
rojo son los más repetitivos en los estudios, seguido 
del naranja, luego amarillo y finalmente en blanco 
con el menor número de repeticiones. De esta forma, 
podemos destacar el factor de Confianza Percibida, 
como un elemento influyente que ha sido identificado 
en 31 estudios, seguido de la Utilidad Percibida que se 
menciona en 28 estudios y la Facilidad de Uso en 27 
estudios, también debemos mencionar a los factores de 
Influencia Social y Expectativa de Rendimiento con 26 
y 21 menciones en los artículos.
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Finalmente, en la tabla 3 es importante destacar el 
significado de los tres factores más comúnmente 

identificados, además de los autores que los citan como 
significativos en sus estudios.

Figura 4
Factores de intención de uso tecnológico más identificados en los estudios

Tabla 3
Detalle de principales factores de influencia

Factor Definición Citación como factor significativo Conteo
Confianza 
percibida

Es el grado en que los 
usuarios confían en una 
tecnología o sistema que es 
seguro y su información no 
está en peligro al hacer uso 
de él. 

(Zaid Kilani et al., 2023); (Aisyah & Sesunan, 2023); (Husainah et al., 2023); 
(Yunoh et al., 2023); (Che Nawi et al., 2024); (Vuong, 2023); (Ilieva et al., 
2023); (Arora et al., 2023); (Nur & Azzahra, 2023); (Prasetya & Shuhidan, 
2023); (Kim et al., 2023); (Jameel et al., 2022); (Alsamman et al., 2022); 
(Kınış & Tanova, 2022); (Ikhsan et al., 2022); (Chalik & Faturohman, 2022); 
(Mohd Amin et al., 2022); (Daragmeh et al., 2022); (Che Nawi et al., 2022); 
(Hammouri et al., 2023); (Amezcua et al., 2022); (Mohd Thas Thaker et al., 
2023); (Yang et al., 2021); (Yaakop et al., 2021); (Halim et al., 2021); (Singhal 
et al., 2020); (Suzianti, 2020); (Duy Phuong et al., 2020); (Chawla & Joshi, 
2023); (Do & Do, 2020)

31

Utilidad 
percibida

El grado en que una 
persona cree que el uso de 
una tecnología mejorará 
su rendimiento o le dará 
beneficios. Este es el factor 
central para la adopción de 
modelos como TAM ya que 
aumenta la probabilidad de 
uso de la tecnología.

(Chacko et al., 2023); (Che Nawi et al., 2024); (Lim et al., 2023); (Akter et 
al., 2023); (Inciso-Vera & Libaque-Saenz, 2023); (Senali et al., 2023); (Kim 
et al., 2023); (Jameel et al., 2022); (Alsamman et al., 2022); (Kınış & Tanova, 
2022); (Daragmeh et al., 2022); (Che Nawi et al., 2022); (Tang et al., 2022); 
(Ming & Jais, 2022); (Rahmayanti et al., 2021); (Malik & Annuar, 2021); (Nur 
& Joviando, 2021); (Fanuel & Fajar, 2021); (Yang et al., 2021); (Yaakop et 
al., 2021); (Puspitasari et al., 2021); (Ariffin et al., 2021); (Abushamleh et al., 
2021); (Suzianti, 2020); (Chawla & Joshi, 2023); (AlKubaisi & Naser, 2020); 
(Do & Do, 2020); (Latupeirissa et al., 2020)

28

Facilidad 
de uso

Es el esfuerzo que uno 
siente que necesita para 
usar la tecnología. En caso 
de que un usuario sienta 
que la tecnología es fácil de 
aprender y usar, es probable 
que lo adopte.

(Husainah et al., 2023); (Lim et al., 2023); (Ilieva et al., 2023); (Senali et al., 
2023); (Surbakti et al., 2023); (Wiryawan et al., 2023); (Kim et al., 2023); 
(Jameel et al., 2022); (Alsamman et al., 2022); (Susanti & Alamsyah, 2022); 
(Kınış & Tanova, 2022); (Woon Chong et al., 2022); (Che Nawi et al., 2022); 
(Tang et al., 2022); (Rahmayanti et al., 2021); (Meyta Dewi et al., 2021); 
(Malik & Annuar, 2021); (Nur & Joviando, 2021); (Fanuel & Fajar, 2021); 
(Yang et al., 2021); (Yaakop et al., 2021); (Ariffin et al., 2021); (Abushamleh 
et al., 2021); (Suzianti, 2020); (AlKubaisi & Naser, 2020); (Do & Do, 2020); 
(Latupeirissa et al., 2020)

27
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Discusión

Respecto a los resultados, se identificó que la mayoría 
de los estudios analizados proceden de Asia. Este 
hallazgo es consistente con lo reportado por Ramayanti 
et al. (2024), quienes destacan a Asia como la región con 
mayor producción investigativa en torno a los medios 
digitales como métodos de pago. La proliferación de 
estudios sobre finanzas digitales en esta región refleja 
su liderazgo en la adopción temprana de innovaciones 
tecnológicas, en comparación con otras zonas del 
mundo. Este fenómeno puede atribuirse a factores como 
las altas tasas de penetración de internet, la adopción 
masiva de dispositivos móviles inteligentes y una mayor 
predisposición cultural hacia la transformación digital.

Así mismo, se ha encontrado que los estudios en su 
mayoría utilizan los modelos teóricos como el Modelo 
de Aceptación Tecnológica (TAM) y la Teoría Unificada 
de Aceptación y Uso de Tecnología (UTAUT). Ambos 
modelos según Sutticherchart & Rakthin (2023) son 
fundamentales para comprender cómo los usuarios 
adoptan y utilizan sistemas tecnológicos en cuanto a 
medios digitales financieros; no obstante, es importante 
resaltar que estos modelos son de origen muy antiguo; 
por lo cual entendiendo las nuevas tendencias de 
consumo post pandemia es necesario considerar 
modelos nuevos respecto al comportamiento en uso de 
las tecnologías.

Por su parte, en lo referido a los modelos estadísticos, 
la mayoría de los estudios revisados aplica el 
PLS-SEM, que es una técnica flexible para medir 
cuantitativamente la relación de variables dentro de 
los modelos multivariados (Memon et al., 2021); esta 
técnica se ha adoptado cada vez más en investigaciones 
de gestión durante las últimas dos décadas (Zeng et al., 
2021); sin embargo, considerando la vanguardia de la 
inteligencia artificial y sus nuevos modelos de cálculo 
respecto al aprendizaje automático supervisado y no 
supervisado, sería interesante probar si alguno de estos 
modelos pueden ajustar mejor los parámetros para 
así lograr mejores estimaciones de los factores que 
explican el uso de las billeteras digitales.

En lo relacionado a los factores que influyen en la 
intención de uso de billeteras digitales, se destaca el 
factor de Confianza Percibida, la Utilidad Percibida, la 
Facilidad de Uso, la Influencia Social y la Expectativa 
de Rendimiento. La confianza percibida se refiere a 
la creencia subjetiva que una persona tiene sobre la 
fiabilidad, seguridad y credibilidad de la tecnología 
financiera, plataforma o sistema (Hammouri et al., 

2023; Yunoh et al., 2023), por lo cual dichas cualidades 
son los rasgos más importantes que se deberían ofrecer 
dentro del servicio de las transacciones digitales, aún 
más sabiendo que constantemente existe problemas 
con la seguridad de los datos financieros, que muchas 
veces genera miedo y pánico en los clientes. Así mismo, 
fue importante identificar la Utilidad Percibida por los 
usuarios, que se refiere al grado en que los clientes 
creen que están utilizando una tecnología de billeteras 
para mejorar su desempeño económico en su trabajo 
o en su vida cotidiana (Chacko et al., 2023; Lim et al., 
2023); también los usuarios toman el factor Facilidad 
de Uso, como la percepción que tienen ellos de que 
la tecnología de billeteras digitales es fácil de usar y 
por ello este aspecto aumenta la probabilidad de que 
los usuarios la acepten y la utilicen (Ilieva et al., 2023; 
Senali et al., 2023); otro factor considerado ha sido la 
Influencia Social, entendido ello como el grado en que 
un individuo percibe que sus referentes sociales como 
amigos, colegas o familiares inciden en él para usar 
esta nueva tecnología de billeteras digitales (Bakri et 
al., 2023; Nur & Azzahra, 2023); y como último factor 
importante los estudios mencionan la Expectativa de 
Rendimiento, que es un factor casi similar a la Utilidad 
Percibida (Nugroho et al., 2023), con la diferencia que 
la expectativa se forma antes de usar la billetera, por 
lo cual, esta expectativa se entiende como el grado que 
los usuarios creen que usando la billetera electrónica 
mejorará su desempeño en aspectos personales o de 
negocios (Ming Ming et al., 2021; Ngan & Khoi, 2021).

Finalmente, estos hallazgos sobre los factores que 
influyen en la intención de uso de billeteras digitales 
tienen implicaciones significativas en términos de 
política pública y desarrollo económico. En primer 
lugar, la confianza percibida resalta la necesidad de que 
los gobiernos y las entidades reguladoras fortalezcan 
los marcos normativos que garanticen la seguridad y 
protección de los datos financieros de los usuarios. Esto 
podría traducirse en la implementación de estándares 
más rigurosos de ciberseguridad, como los propuestos 
por el Marco de Ciberseguridad del Instituto Nacional 
de Estándares y Tecnología (NIST) (Sekhar, 2024), 
así como en auditorías periódicas a las plataformas 
financieras para asegurar el cumplimiento de 
normativas como el Reglamento General de Protección 
de Datos (GDPR) en la Unión Europea (Baldini, 
2024). Además, la utilidad percibida y la expectativa 
de rendimiento sugieren que las políticas públicas 
deberían promover la inclusión financiera, facilitando 
el acceso a tecnologías que mejoren el desempeño 
económico de los ciudadanos, especialmente en 
comunidades marginadas o con menor acceso a 
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servicios bancarios tradicionales (Carballo & Dalle-
Nogare, 2019). Programas impulsados por el Banco 
Mundial en países en desarrollo han demostrado que 
la adopción de tecnologías financieras puede reducir 
la pobreza y aumentar la productividad económica 
(Demirguc-Kunt et al., 2022). De esta forma, con 
un marco regulatorio sólido y el compromiso de los 
gobiernos hacia la inclusión financiera, las entidades 
financieras tienen una gran oportunidad de expandir el 
uso de billeteras digitales. Para ello, pueden aprovechar 
estrategias basadas en la influencia social y desarrollar 
aplicaciones con alta facilidad de uso, asegurando que 
los usuarios cuenten con herramientas accesibles y 
eficientes para realizar operaciones financieras.

Conclusiones

La intención de uso de billeteras digitales está 
influenciada por diversos factores analizados mediante 
modelos teóricos clásicos de adopción tecnológica, 
como el Modelo de Aceptación Tecnológica (TAM), la 
Teoría Unificada de Aceptación y Uso de la Tecnología 
(UTAUT) y su extensión, UTAUT2. Resaltan entre 
estos factores la confianza percibida, la facilidad 
de uso, la utilidad percibida, la influencia social y la 
expectativa de rendimiento, factores que han logrado 
la gran acogida de las billeteras digitales como nueva 
forma de operación financiera en el contexto global.

Para profundizar en el estudio de los factores en 
Latinoamérica, se recomienda que estudios futuros 
implementen encuestas con tamaños de muestras 
significativos, asegurando la representatividad y 
precisión de los resultados. Una vez sistematizados, 
estos datos pueden ser analizados utilizando técnicas 
estadísticas como el Modelado de Ecuaciones 
Estructurales por Mínimos Cuadrados Parciales (PLS-
SEM) o como también se puede innovar el análisis de 
datos con modelos cuantitativos recientes provistos por 
la inteligencia artificial.

Desde una perspectiva empresarial, es esencial que las 
instituciones financieras reconozcan que los usuarios 
buscan aplicaciones tecnológicas que sean intuitivas 
y fáciles de manejar, pero que también ofrezcan altos 
estándares de seguridad y respaldo para gestionar 
sus finanzas de manera digital. Los usuarios tienen 
expectativas elevadas de que el uso de estas tecnologías 
facilitará sus operaciones financieras electrónicas. Por 
lo tanto, resulta fundamental garantizar un servicio 
estable, constante y flexible que permita satisfacer estas 
demandas y, al mismo tiempo, promover la expansión 
en el uso de las billeteras digitales.
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