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Resumen

En los altimos afos, el uso de plataformas digitales se ha diversificado, permitiendo al usuario
tener acceso a todos los servicios disponibles. Se disefi6 un estudio no experimental transversal
y relacional que tuvo como objetivo determinar los factores que influyen en la utilizacion de
servicios de banca mdvil por parte de 357 clientes de una agencia bancaria en la ciudad de
Maorrope durante el 2022, en quienes se aplico el cuestionario Grado de aceptacién del uso del
servicio de banca movil para la evaluacion del modelo TAM. Posteriormente se proceso la
informacion obtenida en el software estadistico SPSS 26, donde se llevo a cabo el andlisis
correspondiente. Los resultados evidencian predominio del nivel bajo en los factores estudiados
(UP=41%, FUP=25%, CVE=37%, ITIC; 38%); ademas, de prevalencia del nivel Bajo respecto
a Intencién de uso de la banca movil (36%). Por otro lado, se identifico relacion entre los
factores que influyen en la utilizacion de la banca movil, con la intencion de dicho uso (p<0,05).
Cada relacidn es positiva y fuerte, destacando la innovacion personal hacia las tecnologias de
la informacion como aquella con una mayor fuerza correlacional (r=0,856). Se concluye que, a
mayor presencia de los factores del modelo TAM que influyen en la utilizacion de la banca

movil, la intencidn de su uso también asciende.

Palabras clave: Banca mévil, factores de influencia, intencion de uso



Abstract

In recent years, the use of digital platforms has diversified, allowing the user to have access to
all available services. A non-experimental cross-sectional and relational study was developed
that aimed to determine the factors that influenced the use of mobile banking services by 357
clients of a banking agency in the city of Mdrrope during 2022, in whom the questionnaire was
applied. Degree of acceptance of the use of the mobile banking service for the evaluation of the
TAM model. Subsequently, the information obtained was processed in the statistical software
SPSS 26, where the corresponding analysis was carried out. The results show a predominance
of the low level in the factors studied (UP=41%, FUP=25%, CVE=37%, ITIC;

38%); In addition, the prevalence of the Low level with respect to Intention to use mobile
banking (36%). On the other hand, the relationship was identified between the factors that
influence the use of mobile banking, with the intention of such use (p<0.05). Each relationship
Is positive and strong, highlighting personal innovation towards information technologies as the
one with the greatest correlational strength (r=0.856). It is concluded that, the greater the
presence of the TAM model factors that influence the use of mobile banking, the intention to

use it also increases.

Keywords: Mobile banking, influence factors, intention to use
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Introduccion

La era digital se encuentra en cambio constante, lo que conlleva a las empresas a involucrarse
cada vez mas en la generacion de productos digitales (Bendezu et al, 2012). Los bancos forman
parte de este gran cambio y el efecto que estos generan en los diferentes usuarios dependera de
cada generacion, que responde de una forma diferente tanto a la adaptacién como al uso de las
herramientas tecnoldgicas, segun sean denominados X, Yy, z, 0 millennial. Es asi que se consolida
en los ultimos afios, el apogeo de la banca movil (Vargas, 2021).

La banca movil es un servicio proporcionado por instituciones financieras que facilitan la
realizacion de operaciones de manera remota empleando tecnologias moéviles como smartphone,
tabletas o relojes pulsera de alta tecnologia (Vaidya, 2011). Los millennials, por ejemplo, se
sienten mas comodos al usar servicios de banca maévil con tecnologia cada vez mas sofisticada
en plataformas modernas de dispositivos mdviles de alta gama que, al mismo tiempo, permiten
dinamizar la economia de esta industria (Gonzales, 2017).

En ese sentido, los tiempos modernos exigen operar en linea, pues la banca tradicional se ha
modernizado y lejos de ver a la banca movil como una amenaza para su buen desarrollo se ha
convertido en una oportunidad de mejora (Vargas, 2021); por los bajos costos operativos,
rapidez, que ello implica y por la existencia de mercado potencial para seguir creciendo en este
mundo digital, ademés de permitir la inclusion financiera (Godoy, 2020).

Asimismo, a nivel internacional, India es una regién caracterizada por disponer de una gran
participacion en el uso de la denominada tecnologia fintech, que incluye a los servicios de banca
movil (Villada, 2013). Este pais ha logrado una participacién del 87% en comparacion al
promedio global que alcanzo6 apenas, un 64 %; siendo el uso de un numero cada vez mayor de
dispositivos mdviles inteligentes por parte de la poblacién, el factor que ha contribuido a este
posicionamiento. Se estima que el espacio bancario digital seguird teniendo un crecimiento
exponencial a nivel mundial a lo largo de los afios (Das & Das, 2020).

Por otro lado, en los ultimos dos afios, Latinoamérica ha tenido un acelerado surgimiento de
nuevos canales digitales, pero con poca variedad en relacién a productos y servicios (BID,
2017). Por ejemplo, México es un pais con gran participacion de tecnologias financieras, como
la banca mdvil y actualmente, se encuentra involucrado y en etapas avanzadas para la creacion
de legislacion que permita optimizar el uso de canales tecnoldgicos (Rodriguez & Morales,
2020).

En ese sentido, se ha venido empleando en nuestro pais el modelo TAM, para medir la
aceptacion e intencion de usabilidad en los aplicativos bancarios. Por otro lado, en los ultimos

afios se ha desarrollado el uso de plataformas digitales para que el mismo cliente se sirva de
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todos los productos que ésta ofrece, pero en la realidad no esta sucediendo lo esperado (Camara
de Comercio de Lima, 2022).

En ese sentido, Mibanco a nivel del Pert desde el 2017, ha bancarizado a mas de medio
millén de peruanos, manifestando “un genuino compromiso con la inclusion financiera, las
operaciones se extienden a todas las regiones del Per( y los créditos que se han otorgado abarcan
distintos tipos, priorizando a la micro y pequefia empresa” (Mibanco, 2017). Para el afio 2021,
Per( registraba que el 69% de los ciudadanos hacia uso de los servicios de la banca mévil (El
Peruano, 2022), donde el grupo etario de 25 a 45 afios eran quien tenian el mayor registro de
consumo de aplicativos (BBVA, 2019). Sin embargo, la novedad de las tecnologias aun es causa
de temor en ciertos sectores de la poblacion mas tradicional que sustentan la postergacion del
uso de estos servicios en datos concretos; por ejemplo, que de cada millén de usuarios cerca de
12000 presenta errores técnicos, y cerca del 52% de los clientes menciona que la velocidad de
trabajo de las aplicaciones bancarias es lenta (La Republica, 2021).

Por otro lado, Mibanco ha registrado 571427 clientes registrados en su servicio de banca
movil a través de la App Mibanco y otros canales digitales, llegando a concretar el 14% de sus
créditos a través de estas plataformas, en comparacion al 2% de afios anteriores (Mibanco,
2021). Con respecto a la agencia bancaria ubicada en Marrope, el uso de la banca movil no se
ha desarrollado segun lo previsto, posiblemente por la desconfianza, falta de interés,
caracteristicas e idiosincrasia del cliente, entre otros factores. En esta ciudad, la transformacion
digital lleg6 a los clientes en forma acelerada, sin embargo, la aceptacion en los clientes ante la
era digital se ha tornado lenta en relacion a lo que esperado. La agencia cuenta con el aplicativo
movil, que es el canal usado para auto servirse de los productos financieros en linea.

En consecuencia, uno de los factores determinantes del lento desarrollo de los aplicativos
digitales en la ciudad de Morrope, es el temor del cliente para usar la tecnologia digital,
especialmente en aquellos de 40 a 56 afios de edad, denominados generacion X, quienes
requieren el apoyo de sus hijos, la generacion millennial, que se caracteriza por un mayor
conocimiento de los recursos tecnoldgicos, por lo que resulta de vital importancia identificar
cuéles y como son los factores que influyen en la decision de emplear los canales digitales de
la entidad bancaria.

Es importante considerar que los clientes de esta agencia, comunmente manifiestan su
negativa a emplear estas tecnologias, debido a que no comprenden la importancia de las
funciones que pueden realizar a través de ellas, o consideran que su uso es complejo. Se

considerd también, que esta poblacion se caracteriza por preferir los mecanismos tradicionales
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en muchos aspectos, no siendo el soporte tecnoldgico parte de su estilo de vida, por lo tanto,
indiferentes a sus avances.

Considerando estos elementos se plantea la interrogante ¢Qué factores influyen en la
utilizacién de los servicios de banca mavil en los clientes de una agencia bancaria de Mérrope
en el 2022?

Como hipotesis se planted que existen factores que determinan el empleo de aplicaciones
tecnoldgicas, en la utilizacion de las plataformas de banca movil digital, por lo que el nivel que
prevalecera en la variable intencion de uso de la banca movil digital es el Bajo. Por lo tanto, se
esperd que las variables que presentarian mayor influencia sobre la intencion de emplear el
servicio de la banca mavil digital, son el Estilo, asi como la Facilidad de Uso que se percibe en
el servicio ofertado.

Se planted como objetivo general determinar los Factores que influyen en la utilizacion de
servicios de banca movil en los clientes de una agencia bancaria Mdrrope durante el 2022; y en
cuanto a objetivos especificos se presentaron: Identificar los niveles de los factores del Modelo
TAM que influyen en la utilizacion de los servicios de la banca mdvil en los clientes de una
agencia bancaria Morrope 2022; asi como, Identificar los niveles de Intencién de Uso de la
banca movil en los clientes de una agencia bancaria Morrope 2022.

La presente investigacion permitio profundizar y describir las bases tedricas que sustentan
el desarrollo y aplicacion respecto al uso de la banca movil, un sector con crecimiento
vertiginoso, motivando el acceso a este servicio en el mercado Lambayecano, permitiendo a la
region estar a la vanguardia como parte de un pais perteneciente a la Alianza del Pacifico.

En circunstancias de pandemia, se ha potencializado el uso de tecnologias, logrando impactar
de manera positiva en el sector financiero. Resulta importante motivar su uso en los usuarios,
permitiendo obtener beneficios compartidos que aporten una acertada experiencia y faciliten
conocer la forma en que el sector bancario puede maximizar los beneficios de estos recursos.

Ademas, a partir de los resultados encontrados en esta investigacion se definiran estrategias
competitivas para la agencia bancaria. Por otro lado, este servicio favorece la denominada
inclusion financiera, el nivel de confianza de los usuarios que emplean este servicio, permite
gue tengan mas acercamiento a los canales digitales y puedan crecer en sus negocios, la
inclusion financiera mejora la calidad de vida del usuario, genera fuentes de empleo y permite
un crecimiento acelerado.

El uso de la banca movil en la Agencia bancaria de Morrope, tienen como finalidad, ademas

de la inclusién financiera, el cuidado de la salud evitando aglomeraciones de personas en los
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establecimientos, la rapidez al generar transacciones, ahorro de tiempo y costos para los clientes

y para la entidad financiera.

Revision de literatura

Antecedentes

Bernal et al. (2018) desarrollaron un trabajo de investigacion con el objetivo de determinar
los factores que influyen en el uso de aplicaciones de banca movil por parte de los usuarios de
instituciones financieras de las ciudades de Arica (n=218) y Tacna (n=316) para quienes se
emplearon encuestas con escala de likert, ademas de entrevistas semiestructuradas a los
directivos de los bancos. La investigacion, emple6 el modelo TAM (Modelo de Aceptacion
Tecnologica) como base tedrica para la identificacion de factores, donde los resultados
evidenciaron que el 70,64% de los evaluados sefialaba estar de acuerdo con la utilidad de la
aplicacion movil, el 60,33% de los encuestados consideraba facil de usar dicha aplicacion, un
59,78% manifestaba que la aplicacion estaba acorde a su estilo de vida; ademas que en Tacna,
el 58, 64 % considera usar una aplicacién de banca movil a diferencia de Arica, donde el 76,66%
manifiesta dicha intencion, lo que permite concluir que los factores mas influyentes en el uso de
aplicaciones de banca movil son facilidad de uso y utilidad percibida.

Por otro lado, Mufioz et al. (2017) desarrollaron un estudio con la finalidad de analizar los
diversos factores que se asocian al deseo de usar aplicaciones de plataformas de banca movil en
el Banco Santander, el principal banco de la region europea, desarrollando un modelo de
aceptacion tecnoldgica integrando el modelo TAM original junto a otras teorias. Los resultados
evidenciaron que los factores utilidad y riesgo no influyen en la decision de optar por el uso de
la banca movil, siento el constructo actitud quien posee la mayor influencia para predecir el uso
de las operaciones por los canales digitales de la entidad financiera.

En ese sentido; Fawzy y Esawai (2017) realizo un trabajo de enfoque cuantitativo de los
factores que afectan la eleccion de la banca por Internet por parte de los clientes egipcios a la
luz del modelo de aceptacion de tecnologia (TAM) empleando cuestionarios a los diferentes
usuarios, permitiendo evidenciar que los factores con mayor influencia para el uso de la banca
movil son las caracteristicas de la pagina web, la eficacia del dispositivo para la conexion, y el
riesgo percibido del uso del aplicativo, tanto en el sector estatal como el privado.

Se destacan también, Mejia y Quintero (2017) llevaron a cabo una investigacion
correlacional retrospectiva donde se analizaron 99814 observaciones validas, obtenidas en la
Encuesta de Calidad de Vida del DANE, llevada a cabo en el 2015, que fueron sometidas al

analisis descriptivo, ademas de un modelo lineal generalizado tipo LOGIT que evidencié que
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la mayor probabilidad (10%) para usar la banca electronica esta relacionada al uso frecuente de
internet, ademas de la variable sexo, donde se incrementa la probabilidad en un 0,43% para el
sexo masculino de usar banca electrénica existiendo marcadas diferencias regionales en la
adopcion de este servicio concluyendo que la incorporacion de productos financieros sin el
andlisis de necesidades por parte del cliente, no genera impacto.

De la misma manera, Pacheco (2019) llevé a cabo un estudio no experimental de tipo
transversal descriptivo, con el objetivo de identificar el impacto de la bancarizacion entre los
usuarios de una agencia del Banco de la Nacion en Lima Norte, para lo cual, se efectu¢ a través
de la evaluacion en 384 clientes, tanto de la percepcion como de sus respectivas dimensiones a
través de la técnica de una encuesta de elaboracion del autor. Los resultados evidenciaron
estadisticamente que “existe impacto de la banca mdévil en el proceso de bancarizacion de los
clientes del Servicio de Banca Movil de la agencia bancaria”, proponiendo que “con algunas
mejoras estructurales este porcentaje podria incrementarse”.

En ese sentido, Carrefio y Hurtado (2019) investigaron descriptivamente con el objetivo de
identificar los factores que influyen para que la plataforma digital sea empleada por los usuarios
del sistema bancario de Lima Urbana, empleando para este fin, el cuestionario correspondiente
al modelo de UTAUTZ2, ademas, se consideraron factores, como nivel socioeconémico y el
banco del que se es cliente. EI tamafio muestral considerado fue de 385 personas, posterior al
procesamiento estadistico se concluyo que el factor mas importante para adoptar uso de banca
movil es el habito, donde, ademas, se observa que los grupos con una elevada influencia son los
varones y las personas con edades entre los 30 a 39 afios.

También, Gonzales (2017) buscO determinar los motivos de los clientes que impiden
adaptarse al sistema de banca mdvil, en una muestra de 385 usuarios, en la ciudad de Lima a
quienes se efectudé una encuesta con escala de respuesta tipo likert, conformada por 13
preguntas. Los resultados evidenciaron que las personas emplean el servicio de banca movil
digital por desconocimiento del servicio, ademas se evidenciaron alta frecuencia de habitos
bancarios tradicionales posicionados en los clientes, destacando mediante la prueba chi
cuadrado (p=0,00) que la etapa denominada, generacional influye enormemente en la decidir
adoptar un servicio.

A nivel local, Bances (2021) realizé un estudio buscando identificar factores influyentes del
empleo de la banca digital mévil en clientes de una agencia bancaria, para ello emplea el Modelo
TAM, un tamafio muestral de 342 clientes a quienes se les aplico el cuestionario desarrollado
por Yamakawa y colaboradores para la identificacion de la variable. Los resultados evidenciaron

influencia significativa en el uso de la banca movil, identificando la
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compatibilidad con facilidad de uso percibida, un elevado nivel de influencia respecto a la
utilizacion del servicio, lo que permite concluir que el uso de banca mdvil se desarrollara en el
tiempo.

Por otro lado, Piscoya, (2019) desarrollé una investigacion cuantitativa correlacional con el
objetivo de verificar como influia la confianza en la lealtad del empleo de banca movil de un
banco de la region Lambayeque, en una muestra aleatoria simple de 250 clientes, para ello
emplearon la técnica de la observacion para identificar los beneficios percibidos respecto a la
plataforma digital y la encuesta escala tipo likert para identificar factores o elementos que
influyen en usar herramientas digitales, mediante las pruebas estadisticas correspondientes se
identificaron que la totalidad de las dimensiones estaban relacionadas con la variable lealtad,
obteniendo puntuaciones muy representativas concluyendo de esta manera, la necesidad de
elaborar estrategias que permitan incrementar la confianza percibida por los usuarios.

Bases teoricas

ElI TAM por sus siglas en inglés TAM (technology acceptance model), conocido como
Modelo de Aceptacion de la Tecnologia en espafiol, (Davis, 1985) tiene su origen en la Teoria
de la Accién Razonada (Fishbein & Ajzen, 1975) que cuenta con orientacion predictiva de la
conducta humana. EI TAM proporciona resultados estables y mas favorables en el tiempo en
comparacion a otros modelos.

En ese sentido, se disefié con el objetivo de “predecir y analizar factores determinantes para
la adopcion de herramientas tecnoldgicas”, midiendo en el usuario la aceptacion de tecnologia
una descripcidn respecto al uso de herramientas tecnoldgicas (Davis, 1985).

El TAM ha sido empleado en diferentes campos de estudio donde se ha evaluado su validez
y base cientifica en el &mbito sanitario (Pai & Huang, 2011), el transporte publico y el uso de
recursos tecnoldgicos por parte de entidades gubernamentales por lo que su uso en el rubro
financiero estd mediado por factores especificos que definen su aceptacién o rechazo.

Adoptar una nueva tecnologia, se fundamenta en la predisposicion del usuario hacia la
innovacion (Yamakawa et al., 2013) relacionandose con la disposicion de experimentar con
procesos innovadores en tecnologia, asumir riesgos e identificar utilidades necesarias para dar
origen a la alteracion de sus habitos diarios. EI TAM esta conformado por variables
independientes, de influencia directa consideradas como factores que se comportan como
variables unidimensionales, es decir le corresponde el nombre de cada dimension.

La primera dimensién denominada utilidad percibida (UP), Corresponde a la forma en que

el usuario asume que una nueva aplicacion de tecnologia aumentara su desempefio laboral
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donde a mayor utilidad percibida aumenta también la posibilidad de ser aceptada (Yamakawa
etal., 2013).

La segunda dimension denominada facilidad de uso percibida (FUP) es el nivel en que el
usuario considera que emplear una herramienta tecnolégica no supone mayor complejidad,
donde tanto la percepcion como la facilidad al momento de usar el servicio de banca movil,
guardan relacion. La tercera dimension, denominada compatibilidad con el estilo de vida (CVE),
es el grado “en que un nuevo producto o servicio es congruente con opiniones, previas
experiencias anteriores y habitos del consumidor” (Yamakawa et al., 2013).

Como cuarta dimensién, se tiene la innovacion personal hacia la tecnologia (IPTI), se refiere
a la facultad de algunos usuarios para experimentar en etapas iniciales servicios tecnoldgicos,
aceptar riesgos e identificar ventajas suficientes en comparacion a canales tradicionales, que le
permitan generar modificaciones en sus habitos (Yamakawa et al., 2013). La ultima dimensién
es intencion de uso (1U)

Los bancos son catalogados como “entidades comerciales altamente dindmicas, que se
encuentran agrupadas dentro de una red global, ofreciendo constantemente mejores condiciones
a aquellos clientes que escogen emplear los servicios”, generando asi, mayor competitividad y
percepcion positiva en aquellos usuarios exigentes” (Muioz, et al., 2017).

La banca moévil es la plataforma que facilita al cliente ingresar a sus servicios bancarios
mediante internet y su dispositivo movil, sustituyendo canales tradicionales, disminuyendo
costos fijos a favor de la entidad financiera. Esta tecnologia facilita la probabilidad de
incrementar el habito de los usuarios para emplear servicios remotos, aligerando carga en el
personal del banco (Elwork & Gutkin, 1985).

Este canal también ha sido definido como el servicio madvil para soporte de transferencia en
cualquier operacion a cualquier tipo de destino, en reemplazo del canal tradicional (Moro &
Rodés, 2014).

La plataforma movil permite a las entidades financieras reducir costos, ofrecer servicios
personalizados que economicen tiempo a sus clientes, ademas de otorgarles mayor dinamismo
al efectuar sus procedimientos (Lewis et al., 2010).

El programa digital de banca movil es un medio de comunicacion que la empresa del sector
financiero lleva a cabo para ofertar sus bienes o servicios al cliente, emulando mecanismos
tradicionales, pero optimizando tiempos y costos (Bances, 2021).

Las innovaciones tecnoldgicas son de los principales motivos de cambio en el sistema
bancario, y de posicionarse en el entorno competitivo, pues como factor de innovacion resulta

clave para todos (Larran & Muriel, p. 146). La importancia de innovar en tecnologia radica en
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su contribucion al “crecimiento, estabilidad y eficiencia” de la banca mavil y, por ello, el logro
de las metas organizacionales incorporadas por diferentes factores (Rincon, 1994, p. 144).

Sin embargo, los servicios de banca movil permitiran lograr la inclusion financiera de zonas
rurales, brindando asequibilidad y disponibilidad para el cliente. Generalmente los bancos tal y
como los conocemos, distribuidos geograficamente mediante sucursales, seran reemplazados
mediante la banca movil que ofrece como ventaja principal no requerir costos de

implementacion (Azabache, 2018).

Materiales y métodos
Participantes

La agencia estudiada tiene una poblacion de 5000 clientes, de los cuales se estd tomando
como muestra a 357 clientes con quienes se desarroll6 la encuesta. Como criterio de inclusion
se considero a clientes de ambos sexos que acudieron a la mencionada agencia en el 2022. Se
excluy6 a aquellos usuarios para quienes estaba restringido el acceso a la banca movil por
politicas del sistema financiero (algunas discapacidades y tener la condicion de analfabetos).

Se eliminaron cuestionarios incompletos.
Técnicas e instrumentos

Para la investigacion se uso la técnica de la encuesta a través del instrumento de Yamakawa
et al. (2013) para la evaluacion del modelo TAM vy los factores que influyen en el uso de la
banca mdvil. Dicho instrumento estuvo conformado por 17 items, que correspondieron a las
siguientes variables: Utilidad percibida (1 - 3), Facilidad de Uso Percibida (4 - 7),
Compatibilidad con estilo de Vida (8 - 10) e Innovacion personal hacia Tecnologia (11 - 14)
como variables independientes, y para la variable dependiente Intencién de Uso (15 - 17); todo
en relacion a la agencia bancaria de Mérrope. Cada reactivo es de tipo Likert, con los siguientes
valores: “Totalmente De Acuerdo” con un valor de 5, “De acuerdo” con 4, “Ni Acuerdo Ni en
Desacuerdo” con 3; “En Desacuerdo” con 2 y “Totalmente en Desacuerdo” con la puntuacion
de 1.

Para la obtencion de los valores de confiabilidad y validez iniciales en la version original del
instrumento original se analizaron las respuestas de 342 clientes de un banco mediante la prueba
piloto, donde se obtuvo el coeficiente de consistencia interna (0,946) en el cuestionario general,
y para cada variable, UP (0,924), FUP (0,916), CVE (0,878), IPTI (0,795), U (0,907).
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Sin embargo, en el presente estudio, se sometié el instrumento de Yamakawa al criterio de
jueces para la validez de contenido, posteriormente se evalu6 la confiabilidad mediante el alfa
de Cronbach para cada elemento de la variable: UP (¢=0,980), FUP (¢=0,973), CVE (0¢=0,962),
IPTI (0=0,939), IU (a=0,965), correspondiente a niveles altos de confiabilidad.

Procedimientos

Inicialmente se coordind con el responsable de la agencia bancaria, quien proporciond el
acceso a los datos de los clientes con los que se trabajo, seleccionandolos mediante la base de
datos, solicitando confirmacion a través de su asesor y planificando el contacto a través de un
mensaje de WhatsApp para la aplicacion virtual o una visita domiciliaria, si accedia al desarrollo
presencial del cuestionario.

Respecto a la aplicacion digital, se desarrollo el instrumento en formato virtual mediante la
aplicacién Formularios de Google, enviando el enlace correspondiente. Por otro lado, para
proceder a la ejecucion presencial con el cliente, se defini6 el horario previamente y se aplico
individualmente el instrumento salvaguardando los protocolos de bioseguridad en el contacto.
Ademas, también se llevo a cabo la aplicacion de la encuesta a los clientes que llegaron a la

agencia, solicitandoles su participacién. Cada aplicacion tomd entre 15 a 20 minutos.
Aspectos éticos

El desarrollo del presente estudio salvaguardd principios éticos principalistas como: no
maleficencia, beneficencia, autonomia y justicia, contemplados en el informe Belmont (Tomas,
2018). Respecto a la rigurosidad del trabajo, se realizo la identificacion de similitud a través del
software Turnitin arrojando un resultado del 15% del total, lo que facilit6 la verificacion de la
autenticidad del trabajo.

Previamente a la aplicacién de los instrumentos, se coordind con las areas correspondientes,
el canal mas adecuado para dar a conocer a los participantes la finalidad del estudio garantizando
la aplicacion del consentimiento informado. Posteriormente, se entregaron los resultados
generales a las areas correspondientes de la agencia para su consideracion en la elaboracion de

sus planes estratégicos.

Procesamiento y analisis de datos

Para responder al objetivo de describir las variables, se categorizaron las puntuaciones

directas obtenidas acorde a los baremos resultantes, posteriormente se construyeron tablas de
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frecuencia y sus respectivos graficos en Microsoft Excel 2019, de manera muy similar se
procedié para los demas objetivos descriptivos. Posteriormente, se llevo a cabo la prueba de
Shapiro Wilk para evaluar la normalidad, lo que llevé a utilizar la prueba no paramétrica de Rho
de Spearman. Los resultados se presentaron descriptivamente para una mejor comprension de la

informacién analizada, posteriormente se procedid a realizar la discusion.
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Resultados y discusién
Identificar los niveles de los factores del Modelo TAM que influyen en la utilizacion de
servicios de banca mavil en los clientes de una agencia bancaria Mérrope durante el 2022.

Figura 1
Datos descriptivos de los Factores que influyen en el uso de la banca mdvil

Innovacion personal hacia TIC (ITIC) m 18.
Compatibilidad con Estilo de Vida (CVE) m J
Facilidad de Uso Percibida (FUP) m 421.
Utilidad Percibida (UP) u_z-

B Bajo & Medio # Alto = Muy alto

Se observa que en la Figura 1, en cada uno de los factores, predomina el nivel Bajo para todos
los factores, presentandose en mayor medida en las variables utilidad percibida y compatibilidad
con estilo de vida, lo que representa que la poblacién estudiada no percibe el uso de la banca
mévil como fuente de beneficios o ventajas para ellos; ademas, no lo asumen como elemento
importante en su dia a dia, identificando a este servicio digital como ajeno a su cultura e
idiosincrasia. En ese sentido, se observa que lo niveles altos se presentan en porcentajes
reducidos en lo que corresponde a las variables anteriormente mencionadas.

En lo que respecta a ITC, se evidencio un reducido 18% que categoriza en el nivel Muy alto, lo
que represente que existe un grupo reducido de clientes que experimenta curiosidad o interés
por las novedades tecnoldgicas, lo que resultaria a favor del consumo de una aplicacion de banca
movil; sin embargo la poca prevalencia de este porcentaje en comparacion al 38% de quienes
rechazan actualizaciones tecnoldgicas podria dificultar la intencion de la entidad bancaria de

continuar promoviendo los servicios digitales en la zona.
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Respecto a CVE, se observo que el 22% corresponde al nivel Muy alto, lo que se asocia a las
caracteristicas personales de la poblacion donde predomina un estilo de vida que no esta
relacionado con el consumo de tecnologia o servicios informaticos, lo que podria estar incluso
dentro de la idiosincrasia del lugar por lo que promover el uso de tecnologia resultaria un cambio
de cultura.

En relacion a FUP, se observa que el 21% Muy alto y el 21%, Alto consideran que la aplicacion
es facil de usar; lo que habla de que la capacidad para hacer uso de la tecnologia esta presente;
sin embargo, el 41% de nivel bajo identificado en UP, indica que a pesar de ser percibida como
facil no es vista como dtil.

A partir de estos resultados se verifica que efectivamente existen factores que determinan el
empleo de aplicaciones tecnologicas, en la utilizacion de las plataformas de banca mavil digital,
aunque estas varien en nivel tal como se plante6 en la hipétesis inicial correspondiente a este
objetivo (H1).

Los resultados encontrados difieren con otras investigaciones (Bernal et al., 2018; Bances,
2021) donde se identificd niveles altos para UP y en CVE. Esto se explica, en base a lo propuesto
por Yamakawa et al. (2013) quien sefialaba que la disposicion de experimentar con tecnologia
nueva, esta asociada a los habitos diarios de la poblacion, y debido a que esta se caracteriza por
la desconfianza y falta de interés en relacion a los servicios de banca movil, se explica los
reducidos niveles en cada una de las variables estudiadas; principalmente en UP, debido a que
la innovacion de este servicio no es considera Gtil en comparacion a la actividad presencial, que

es priorizada por la poblacién.
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Identificar los niveles de Intencion de Uso de la banca mévil en los clientes de una agencia
bancaria Mérrope durante el 2022

Figura 2

Intencion del uso de la banca mévil

Muy alto
26%

Se observa que, respecto a la intencion de usar los servicios de banca movil, el nivel que
predomina es el Bajo, por otro lado, el nivel con menor presencia es el Alto (Ver Figura 2),
representando que la poblacion estudiada no se inclina al empleo de la banca digital, observando
Unicamente a la cuarta parte de la muestra como interesada en este servicio.

En base a este resultado, se verifica que, el nivel que prevalece en la variable intencion de uso
de la banca movil digital es el Bajo, por lo tanto, se acepta la hip6tesis especifica planteada
inicialmente (H2). Este resultado, refleja lo observado en la poblacion de estudio, donde los
clientes manifiestan su negativa a emplear los servicios de aplicacion mavil, principalmente por
la falta de comprension sobre la importancia de esta tecnologia, prefiriendo mecanismos
tradicionales.

Los hallazgos difieren de lo encontrado en otros estudios (Carrefio y Hurtado, 2019)
donde se identifican factores que aumentan el nivel de intencién de uso de banca mévil. Ademas,
es importante destacar que gran parte de las investigaciones trabajan con muestras poblacionales
provenientes de ciudades urbanizadas (Bernal et al., 2018; Mejia & Quintero,

2017; Carrefio & Hurtado, 2019; Bances, 2021; Piscoya, 2019), a diferencia de la presente

investigacion que se aplicd en una zona rural.
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Por otro lado, los resultados identificados, son coherentes con la teoria propuesta por Elwork y
Gutkin (1985), respecto a que la adecuada percepcion sobre una determinada tecnologia facilita
la probabilidad de que se desarrolle el habito de emplearla, sustituyendo de esta manera a los
canales tradicionales de atencién presencial, teniendo en cuenta que la percepcion de esta
poblacién no es la adecuada. En ese sentido, los datos encontrados evidencian la teoria de la
banca mdvil como alternativa para inclusion social en zonas rurales (Azabache, 2018) donde se
afirma que la falta de acceso a los servicios financieros basicos en las zonas rurales de los paises
de Ameérica Latina resalta como un factor limitante para disponer de los servicios que brindan

las instituciones financieras, por ende, su uso es casi inexistente.

Determinar los Factores que influyen en la utilizacion de servicios de banca mévil en los

clientes de una agencia bancaria Morrope durante el 2022

Tabla 1l

Factores que afectan el uso de la banca movil y la intencién de uso de la banca mdvil
EFactores gue

. Intencion de
influyen en el fjs-o Uso (IU) R2 AN JVA Coeficiente
delabancamovil ______ Ajustado estandarizado
Rho de
Spearman b-valor E B
Utilidad Percibida
(UP) Facilidad 0,733 0.00 5.59 0.019 0.105
de Uso
Percibida (FUP) 0,804 0.00 4.74 0.03 0.123
Compatibilidad 0.839
con Estilo de Vida 0,844 0.00 ' 20.7 <.001 0.246
(CVE)
Innovacion
personal hacia 0,856 0.00 154.19 <.001 0.505
TIC (IPTI

Se observa que existe una relacion entre los factores que influyen en la utilizacién de la banca
movil, con la intencion de dicho uso. Cada relacion es positiva y fuerte, destacando la
innovacidn personal hacia las tecnologias de la informacién como aquella con una mayor fuerza
correlacional, es decir que no presentar la actitud de poseer la Gltima generacion de dispositivos
tecnoldgicos genera indiferencia en la intencion de usar los servicios de banca digital (\Ver tabla
1).

Esto nos lleva a aceptar parcialmente la hipotesis general, debido a que efectivamente se acepta

que una de las variables que presentan mayor influencia sobre la intencion de emplear el
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servicio de la banca movil digital es el Estilo, sin embargo, no la Facilidad de Uso que se percibe
en el servicio ofertado, como se plante6 (Hg).

Si bien los niveles de las variables estudiadas se presentan en niveles bajos, se observa una
relacion estadistica entre aquellas definidas como factores y la denominada intencion de uso,
resultado gue es coherente con otras investigaciones (Fawzy & Esawai, 2017; Gonzales, 2017;
Bances, 2021; Piscoya, 2019). Esto se explica, debido a que, a pesar de no observar intencion
de uso por parte de la poblacién respecto a la banca mdvil, la naturaleza de las variables
evidencia que los factores identificados en la teoria de Yamakawa et al. (2013) tienen el soporte
estadistico para explicar el comportamiento de la variable anteriormente mencionada.

Por otro lado, en base a los resultados anteriores se puede identificar que existen aspectos
propios de la poblacion que determinan la consideracion de no emplear la banca movil, es
importante por ello tener en cuenta de que a pesar de que el servicio se percibe facil, no se
considera util. En ese sentido, las personas han determinado que el uso tradicional de los
servicios es el mejor canal para desarrollar sus actividades bancarias, restringiendo el uso de las
aplicaciones digitales. Es importante también, tomar en cuenta que las caracteristicas personales

de la poblacién no se asocian a la adquisicién de la tecnologia.
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Conclusiones

Respecto al primer objetivo especifico, de identificar los niveles de los factores del Modelo
TAM que influyen en la utilizacion de servicios de banca mévil se evidencio que en cada uno
de estos factores predomina el nivel Bajo, con mayor porcentaje en Utilidad Percibida con 41%
demostrando que la aplicacion digital no se percibe como una herramienta que beneficie al
usuario, por otro lado, en Compatibilidad con Estilo de Vida se presenta con 38% y en
Innovacion personal hacia TIC con 37%, demostrando que las caracteristicas personales de la
poblacién no se asocian con el uso de herramientas tecnologicas.

Por otro lado, en funcién del segundo objetivo especifico, de identificar los niveles de
Intencion de Uso de la banca movil, se observd que el nivel que predomina es el Bajo,
representando que la poblacion no se inclina hacia el empleo de la aplicacion digital de banca
para el desarrollo de sus operaciones; por lo que generar o promover el uso de estas herramientas
sin conocer las motivaciones personales de los clientes podria resultar inadecuado y poco
efectivo.

En relacién con el objetivo general, de determinar los Factores que influyen en la utilizacion
de servicios de banca movil en los clientes de una agencia bancaria Mdrrope durante el 2022,
se encontrd que a mayor presencia de los factores del modelo TAM que influyen en la utilizacion
del servicio descrito, la intencion de su uso también asciende, lo que equivale a decir que se
mueven en la misma direccién. Dicha relacion también es fuerte, evidenciando que el
comportamiento descrito anteriormente es bastante perceptible y de ejercer modificaciones en

alguna variable, las probabilidades de observar el mismo cambio en la otra son elevadas.
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Recomendaciones

Al identificar los niveles bajos de los factores estudiados como influyentes en el uso de la
banca movil, se sugiere a la empresa llevar a cabo un estudio con el objetivo de obtener un
modelo de causalidad del comportamiento de las variables estudiadas en esta dindmica, para
establecer el caracter predictivo de los mismos, sea a través de un modelo de regresion maltiple
o haciendo uso de ecuaciones estructurales, pues el Modelo TAM s6lo ha sido evaluado respecto
a correlaciones de cada factor con la intencion del uso. Esto le servira a la empresa a nivel
nacional, pues podra contar con herramientas estadisticas que con altos niveles de confiabilidad
evalUe indicadores previos a campafias para la promocion de uso de aplicativos o tecnologias
similares; por ejemplo, previo a la instalacion de cajeros, el analisis de estos datos podria
evidenciar resistencia de la poblacién al uso de este canal, lo que reemplazaria a un estudio de

mercado que demandaria mayor tiempo y costos.

Respecto a los niveles bajos de intencion de uso de los servicios de banca movil, se
recomienda que la empresa debera llevar a cabo un estudio de mercado con la finalidad de
comparar esta variable con resultados obtenidos en una ubicacion urbanizada, con el fin de
evidenciar si la zona donde se ubica el banco es una variable interviniente en el modelo
presentado, debido a que se ha observado que las caracteristicas sociales de la poblacion en
relacién a educacion, oficio, personalidad se asocian a elementos diferentes al uso de tecnologia.
Por otro lado, tomando en cuenta el hallazgo de que la banca mévil no es compatible con el estilo
de vida de la poblacidn, habria que crear la necesidad de que este servicio digital sea usado con
mayor frecuencia. Para ello las areas de difusion de la entidad bancaria deben hacer énfasis en
la ventaja individual que conlleva hacer uso de la plataforma, para ello se puede otorgar
beneficios, recompensas, como por ejemplo tasas preferenciales, algiin descuento minimo en la

parte de interés o la participacion en sorteos.

Tomando en cuenta los resultados del objetivo general, la entidad financiera requerira el
disefio de un plan de trabajo que incluya ejes sustentados en los factores evaluados. Ademas,
debe ser realizada tomando en cuenta los datos respecto a que los intentos de implantar
tecnologias de la informacion en zonas rurales no se han desarrollado adecuadamente
impidiendo establecer o difundir el uso de aplicativos o programas de banca mdvil. Por otro
lado, se recomienda, tratar esta problematica dentro de un plan anual donde las éreas de

marketing y responsabilidad social lleven a cabo un trabajo alineado.
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Anexos

Anexo 1.

Carta de aceptacion de la institucién para la ejecucion del proyecto

Asunto: SOLICITUD DE PERMISO PARA  ACCEDER
INFORMACION CON FINES DE ELABORACION DE INVESTIGACION.

Es grato dirigirme a usted para expresarle un cordial saludo a nombre de la
Escuela de Posgrado de la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo y, a la
vez presentarle a la estudiante NARDA LIZET SAMAME YNCIO, del programa de
MAESTRIA EN FORMACION DIRECTIVA Y GOBIERNO DE LAS PERSONAS, quien se
encuentra realizando su investigacian de tesis y es por ello se le solicita se le brinde
la autorizacion para proporcionarle informacion de la institucion con fines
académicos,

Agradeciendo las facilidades otorgadas a |a estudiante para la realizacion de
su trabajo de investigacién, hago propicia la ocasion para reiterarle los sentimientos
de consideracion y estima.

Atentamente.

Dra. rtega Pauta
ela de Posgrado ~ US.

Av. San Kosernada Eserivd N 395, Chekingo ol Tefd1: (D7) B0/ €0 - et SAL(044) 6062 § 7 - Protes enshiradider (0741606200 - Postgratlo; (O74) GI6205
wawnat rcka pi v Tacehoocconvusat per
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Anexo 2. Matriz de consistencia

Problema de

. L Obijetivo principal Hipotesis Variables
investigacion
= Determinar los H1: “Un porcentaje inferior o Variable 1
Factores que igual al 50% consideran de Utilidad Percibida (UP)
influyen en la utilidad la banca mévil, perciben Variable 2
utilizacion ~ de  una facilidad de uso del servicio Facilidad de Uso Percibida (FUP)
Servicios de favorable, ademas, el servicio Variable 3
banca mévil en les genera conveniencia y se Compatibilidad con Estilo de Vida (CVE)
los clientes de llega a adaptar bien con su estilo » Variable 4_
+Qué factores una agencia  de vida. EI mismo porcentaje, ha Innovacion pi;zc;?;égagla TIC (IPT)

; bancaria Morrope  considerado alguna vez la L
influyen e en P J Intencion de Uso (IU)
la utilizacion durante el 2022 experimentacion  de  nueva
de los servicios Obijetivos Especificos  tecnologia” Variables Indicadores
de banca mévil =  ldentificar  los H2: “Un porcentaje inferior o Utilidad Percibida
en los clientes niveles de los igual al 50% manifiesta (UpP)
de una agencia factores del intencion de hacer uso de la
bancaria de Modelo TAM banca movil.” " ';i‘;:"ilgsi U”E:I‘f;? UP:1-3
influyenenla HG:  “Las  variable: ye - 4-7
Mérrope ﬂH?IZ&CI%Y] ée presentan  mayor |n?‘luenqt|a Compatibilidad con d:\W:? él 10
20227 ’ servicios de sobre la intencién de uso del Estilo de Vida IPTI: 11 -14
' banca mévil servicio de la banca mévil, son (CVE)
= |dentificar los Estilo de Vida y Facilidad de 5
niveles de Uso Percibida.” Innovacién personal

hacia TIC (IPT1)

Intencion de Uso

de la banca Variéble 2
mévil. Variable . Indicadores
Intencion de Uso
(1v) IU: 15 - 17
Metodologia
Enfoque: Cuantitativo Poblacion: 5000 clientes que asisten a una agencia Técnicas e
Nivel: Relacional Explicativo bancaria de Mérrope. instrumentos  de
Tipo: Transversal Muestra: 357 clientes que asisten a una agencia recoleccion de
Disefio: No experimental bancaria de Mérrope. datos
Muestreo: Aleatorio Simple Técnica: Encuesta
Instrumento:

Procedimiento vy
procesamiento de
datos

Cuestionario TAM
(YYamakawa et al.,
_2013)
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Anexo 3. Consentimiento informado previo a la aplicacién

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado participante:

- Su participacion es completamente voluntaria; si no desea hacerlo el responsable continuara con la
aplicacion en terceros 'y su negativa no le traerd ningln  inconveniente.

- Los responsables de la aplicacion de este instrumento seran quienes dirijan el estudio.
- Los investigadores NO RECIBIRAN un pago por llevar adelante esta investigacion.
- Ud. no tiene riesgo de lesiones fisicas, ni secuelas psicoldgicas si participa en este estudio; el riesgo
potencial es que se pierda la confidencialidad de sus datos personales. Sin embargo, se garantiza que
invertiremos el mayor esfuerzo para mantener su informacion en forma confidencial.
- Usted es libre de retirar su consentimiento para participar en la investigacion en cualquier momento sin
gue esto lo perjudique; simplemente debera notificar al investigador de su decisién (oralmente o por
escrito: especificar).

- Si algunas preguntas lo ponen incdmodo, digaselo a la persona que esta aplicando el instrumento. De
todas maneras, lo ideal es tratar de dar toda la informacion requerida para que el estudio se haga en

forma correcta.

- Puede suspender su participacién en cualquier momento. Luego de que retire su consentimiento no se
podran obtener datos sobre Ud.

- No se le pagara por su participacion en este estudio.

Muchas Gracias.

Al continuar a la seccion siguiente, confirmo mi participacion voluntaria.



Anexo 4. Operacionalizacion de variables

Operacionalizacion de variables
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Variable Definicion de variable Dimension ndicadores/te Tlp_o de - Tecnicas e
—ms variable instrumentos
Utilidad “Nivel en que una persona cree que utilizar Utilidad
Per l;ld a Up una tecnologia aumentara su rendimiento percibida
ercibida(UP) laboral” (Yamakawa et al., 2013) 1,2,3
- “Grado que un usuario cree que utilizar Facilidad de uso
Fac'“.d?d de Uso tecnologia no supondra una mayor percibida
Percibida(FUP) 4567

dificultad”(Yamakawa et al., 2013)

Compatibilidad
con Estilo de
Vida(CVE)

“Nivel en que un servicio es congruente con
opiniones, experiencias y habitos de cliente”
(Yamakawa et al., 2013)

Innovacion
personal hacia
TIC(IPTI)

“Capacidad que tienen ciertas personas para
probar tempranamente una tecnologia”
(‘YYamakawa et al., 2013)

Intencion de Uso
(V)

"Determinacion de una persona para realizar
una accion especifica. (Yamakawa et al,
2013)"

Compatibilidad ¢ antitativ
con el Estilo de ade
Vida intervalo
8,9,10
Innovacion
personal haca
las TIC
11,12, 13,14

Intencien-deuco———
15, 16, 17

Unidimensional

Cuestionario
TAM
(‘Yamakawa et
al., 2013)




Anexo 5. Percentiles de las variables
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Percentil UP FUP CVE ITIC U
25 9 11 9 12 9
50 12 16 12 15 12
75 14 18 14 16 15
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Anexo 6. Niveles de las variables

Nivel UpP FUP CVE ITIC U
Bajo 3-9 4-11 3-9 4-12 3-9
Medio 10-12 12 -15 10-12 13-15 10-12
Alto 13-14 16 - 18 13-14 16 - 17 13-14

Muy alto 15 19 - 20 15 18 - 20 15




