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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo identificar cudl de los factores del
Modelo de Adopcion de la Tecnologia (TAM), tienen mayor influencian sobre la intencion de
uso del aplicativo movil Wayki App por parte de los clientes de la CMAC Cusco. Este
estudio toma como base de referencia el Modelo de Adopcion de la Tecnologia, con el
proposito de explicar la correlacion entre las variables: (a) utilidad percibida, (b) facilidad de
uso percibida, (c) compatibilidad con el estilo de vida y, (d) la innovacién personal hacia la
tecnologia de la informacidn, en la intencion de uso del aplicativo movil Wayki App.

Para alcanzar el objetivo de la investigacion, se adopto el enfoque cuantitativo de
subtipo transversal. Asimismo, se aplico la metodologia propuesta por Peter Yamakawa,
Carlos Guerreo y Gareth Rees para medir la intencion de uso del aplicativo. Por otro lado, la
recoleccion de datos se realiz6 mediante la aplicacion de una encuesta, la cual contenia 18
preguntas, la muestra estuvo conformada por 383 clientes de la CMAC Cusco en la ciudad de
Cusco con tarjeta de débito activa.

La evaluacion de los resultados evidencié que la correlacion de las variables de las
variables utilidad percibida, por un lado, e innovacidn personal hacia la tecnologia de la
informacion, por otro lado, son los que, mas influyen en la intencion de uso del aplicativo
movil Wayki App. De esta manera, de las cuatro hipotesis planteadas, dos fueron aprobadas.
Ademas, de discutieron las hipotesis rechazadas y la relacion entre los factores.

Finalmente, es preciso mencionar que, la presente investigacion propone un aporte a
la teoria de la adopcion de tecnologias en el contexto de la ciudad del Cusco, asimismo, se
evidencié un comportamiento, el cual puede ser empleado para la implantacion de propuestas

de mejora en aplicaciones moviles del sector micro financiero.
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Abstract

The objective of this research is to identify the most relevant factors that influence the
intention to use the Wayki App mobile application in the clients of the city of Cusco of the
CMAC Cusco. This study takes the Technology Adoption Model as a reference, with the
purpose of explaining the correlation between the variables: (a) perceived usefulness, (b)
perceived ease of use, (¢) compatibility with lifestyle and, (d) personal innovation towards
information technology, in the intention to use the Wayki App mobile application.

To achieve the objective of the research, the quantitative approach of cross-sectional
subtype was adopted. Likewise, the methodology proposed by Peter Yamakawa, Carlos
Guerreo and Gareth Rees was applied to measure the intention to use the application. On the
other hand, the data collection was carried out through the application of a survey, which
contained 18 questions, the sample consisted of 383 clients of the CMAC Cusco in the city of
Cusco with an active debit card.

The evaluation of the results showed that the factors of perceived utility, on the one
hand, and personal innovation towards information technology, on the other hand, are the
ones that most influence the intention to use the Wayki App mobile application. In this way,
of the four hypotheses proposed, two were approved. In addition, the rejected hypotheses and
the relationship between the factors were discussed.

Finally, it is necessary to mention that the present investigation proposes a
contribution to the theory of the adoption of technologies in the context of the city of Cusco,
likewise, a behavior was evidenced, which can be used for the implementation of

improvement proposals in mobile applications of the microfinance sector.
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Capitulo 1. Introduccion

El presente capitulo expone los antecedentes sobre el uso de los aplicativos en la
banca mévil como una de las principales oportunidades de la revolucion tecnologica, la cual
muestra una tendencia creciente ante la coyuntura actual y las nuevas exigencias del mercado,
con transacciones de dinero y operaciones desde los dispositivos moviles. A pesar de que aun
se encuentra una brecha digital considerable entre las regiones urbanas y rurales, la
bancarizacién peruana se ha incrementado; sin embargo, existen diferentes factores en las
intenciones de uso de los aplicativos de la banca mévil de los usuarios.

Este trabajo de investigacion propone analizar los principales factores que influyen en
la intencion de uso del aplicativo movil de los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito Cusco (CMAC Cusco). Para ello, se presentan los objetivos, limitaciones y
delimitaciones, asi como el marco conceptual del modelo aplicado.

1.1. Antecedentes

La Comision Econdémica para América Latina y el Caribe (CEPAL) en su publicacion
titulada Revolucion tecnologica e inclusion social (2020) mencioné que el desarrollo de las
sociedades ha evolucionado con el avance de las tecnologias, ya que la vida de las personas
se determinan conforme interactian con el mundo digital y que cada vez son mayores los
cambios, debido a la incorporacion de dispositivos, redes, aplicaciones, servicios y
contenidos digitales, los cuales impactan en la vida cotidiana de las personas.

Esta interaccion con la tecnologia es cada vez mas frecuente, ya que ha ayudado a los
problemas vigentes que enfrenta la sociedad, es asi que la revolucion tecnoldgica permite
pensar que podemos cerrar las brechas de desigualdad y de esta forma poder alcanzar los
objetivos de desarrollo sostenible. Asimismo, se observan otros efectos colaterales en los
ambitos de salud, educacion, vivienda, transporte, entre otros, dado que estos abren un

espacio de desafios y oportunidades para la politica publica, especialmente para una sociedad



con brechas y niveles de desigualdad. Por ello, el empresariado y los nuevos emprendedores
tienen la oportunidad de desarrollar y presentar diversas innovaciones que potencialicen el
negocio, la utilidad, la rentabilidad y la satisfaccion de clientes.

Tello (2019) refiri6 que, las tecnologias de la informacion en el Pertt han mostrado un
lento crecimiento, asi como una brecha digital asociada a sus aspectos econémicos, sociales,
demograficos, geograficos y de infraestructura. De acuerdo con la informacion de la Encuesta
Nacional de Hogares (ENAHO) y el andlisis de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TIC) durante el periodo 2012-2017, se tuvo que “los aspectos sociales y del
desarrollo econdémico como educacion, ingreso, e infraestructura productiva son los
principales determinantes del acceso, uso de las TIC, y las brechas digitales en los hogares y
los trabajadores del Pertt” (Tello, 2019, p. 9).

En ese sentido, las TIC se han convertido en una herramienta imprescindible ante las
nuevas exigencias del mercado y la coyuntura actual para la toma de decisiones mas
confiables, las cuales puedan garantizar los mejores resultados. Asi las cosas, resulta
importante analizar la aceptacion de dichas tecnologias por los usuarios, y para ello se tiene
como oportunidad el acceso al mercado a través de operaciones comerciales y financieras.
Las investigaciones que analizan la aceptacion tecnoldgica en diversos campos, como la
banca, las instituciones y la educacion, se basan en el Modelo de Aceptacion Tecnoldgica
(TAM) propuesto por Davis en 1989, el cual sefiala que la facilidad de uso percibida y la
utilidad percibida afectan positivamente la intencion de uso.

De esta manera, dicho modelo define la facilidad de uso percibida como el grado en
que una persona cree que el uso de un sistema particular estaria libre de esfuerzo, y la utilidad
percibida como el grado en el que una persona cree que el uso de un sistema particular
mejoraria su desempefo laboral. Otras investigaciones se basan en la Teoria Unificada de

Aceptacion y Uso de la Tecnologia (UTAUT) y el Modelo de Aceptacion y Preparacion



Tecnoldgica (TRAM), que incluyen factores como la expectativa de esfuerzo, la influencia
social, el riesgo y el costo percibidos.

Por otro lado, Kaasinen (2005) analiz6 la aceptacion de los servicios moviles en los
usuarios a partir de una serie de estudios de casos de internet mévil y servicios de
informacion con reconocimiento de ubicacion dirigidos a los consumidores para desarrollar
infraestructuras técnicas, poner a prueba la tecnologia al demostrar los servicios y recopilar
los comentarios de los usuarios. Seguin este modelo, la aceptacion del usuario se enfoca en
tres factores: la percepcion del valor del servicio, la facilidad de uso percibida y la confianza.
El cuarto factor de aceptacion es la facilidad de adopcion percibida para que los usuarios
pasen de la intencion de uso al uso real. Asi, en lugar de implementar colecciones de
funciones utiles, estos deben centrarse en los valores clave proporcionados al usuario con
base en la utilidad, la comunicacion o la diversion. Esto, dado que la facilidad de uso requiere
una descripcion clara, una navegacion fluida en una pantalla pequena y una interaccion
sencilla; y, por ende, los servicios deben disefiarse para adaptarse a la amplia variedad de
dispositivos y redes, asi como a la necesidad del usuario.

Para el contexto latinoamericano, el estudio realizado por Vasquez (2019) en la
ciudad de Bogota reveld que el nivel de aceptacion y adopcion de las aplicaciones financieras
se refleja en la educacion financiera y el mayor nimero de usuarios de telefonia mévil ya que
son factores que pueden llegar a influir en el uso de la banca movil. Con el proposito de
estimar como influye la educacion financiera en la intencion de uso de la banca mévil,
analiz¢ las variables de los modelos TAM y UTAUT. Véasquez refiri6 que:

La educacion financiera, es uno de los factores que puede llegar a afectar la adopcion

de la banca movil, junto con la UP (utilidad percibida) y la FUP (facilidad de uso

percibida), variables originales del modelo TAM. La variable EF (educacion



financiera) en el modelo UTAUT resulta tener un impacto positivo en la intencion de

uso de la banca movil (p. 2).

Con lo anterior se pudo analizar el comportamiento del consumidor y demostrar cuales son
los factores que influyen en la intencion de uso de las tecnologias dirigidas hacia la banca
digital, en este caso la movil.

Para el contexto peruano, Yamakawa et al. (2013) identificaron que:

Los factores que influyen en las decisiones de consumo de [los servicios de banca

movil] en Lima Metropolitana. Para ello, se utilizé una adaptacion del Modelo de

Aceptacion Tecnologica (TAM), donde se incluyeron variables externas

seleccionadas a partir de estudios previos. Los resultados demuestran que la

compatibilidad con el estilo de vida, utilidad percibida, facilidad de uso percibida y la
innovacion personal en TI contribuyen a aumentar la intencion de uso de estos

servicios (p. 132).

Con esto, se demuestra la intencion conductual de los consumidores de Lima
Metropolitana al valorar los servicios de banca mavil, principalmente los beneficios de
adecuacion con su estilo de vida, lo que permitiria disefiar y desarrollar una comunicacion
mas segura, asi como precisar los perfiles de aplicaciones y fomentar la introduccion de los
servicios de banca movil en otras regiones del Perq.

Algunas investigaciones recientes como el estudio de Pichihua (2018), en su trabajo
titulado: Factores que influyen en el uso del servicio de la banca moévil en los clientes del
banco BBV A Pert en el afio 2018; el cual fue realizado a clientes del banco BBVA en el
departamento de Lima con una poblacion de 350,000 clientes y una muestra de 166 usuarios.
Con el objetivo de determinar la influencia que tiene el disefio de la aplicacion en la intencion
de uso de la banca moévil, y de acuerdo a los resultados obtenidos luego de realizar el

muestreo, Pichihua (2018) lleg6 a la conclusion de que “los factores de utilidad percibida,



facilidad de uso percibido, compatibilidad con el estilo de vida e innovacion personal hacia

las tecnologias de la investigacion influyen positivamente en el uso del servicio” (p. 6). Por
tanto, la relacion que existe entre los factores del modelo TAM tienen una relacion positiva

conjuntamente con el disefio del aplicativo movil y la intencidon de uso del mismo por parte

de los clientes.

Por otra parte, Chavez, J., Miranda, E., Quispe, N., & Robles, S. (2019). Factores que
influyen en la intencion de uso de tecnologia de medios de pago moévil en negocios
minoristas en Lima Metropolitana presentan en su investigacion el reemplazo del pago en
efectivo por el uso de medios de pago movil como una revolucion en las transacciones
comerciales. La investigacion fue realizada en una muestra de 200 negocios de restaurantes
ubicados en el distrito de Santiago de Surco y tuvo como objetivo identificar y determinar los
factores que influyen en la intencion de uso de la tecnologia de medios de pago mévil en
negocios minoristas de la zona. El estudio tom6 como base el modelo de aceptacion de la
tecnologia (TAM), la teoria unificada de la aceptacion y uso de la tecnologia (UTAUT),
llegando a la conclusion de que la variable precio no es especifico y que el riesgo percibido
es la variable que presenta una relacion inversa con la intencion de uso, Chavez el al. (2019)
refieren que “a mayor riesgo percibido por el comerciante, menor sera su intencion de uso de
pagos moéviles” (pg. 7) y finalizan indicando que la intencidn de uso es explicada por el
control percibido, riesgo percibido y la actitud hacia la tecnologia de medios de pago.

1.2. Problema de Investigacion

La bancarizacion en el pais ha aumentado considerablemente debido a la coyuntura
actual y a las condiciones del mercado afectado por el COVID-19 es asi que de acuerdo a una
encuesta de la consultora IPSOS, realizada en mayo del 2020 hubo un incremento de 800 mil
nuevos individuos bancarizados respecto al afo anterior. Esto ha acelerado el uso de las

tecnologias de la informacion, especialmente en las operaciones financieras, con el fin de



evitar el desplazamiento fisico. Segun la Asociacion de Bancos del Pert (Asbanc), en mayo
del 2020 el canal de atencion virtual supero al presencial (52,17% y 45, 71%
respectivamente) por primera vez en el Pert demostrando un cambio de comportamiento del
consumidor financiero. De igual forma, las entidades financieras han desarrollado diversas
plataformas virtuales para brindar acceso y universalidad a los clientes.

A pesar de las medidas y nuevas condiciones para el uso de las tecnologias digitales
que permiten la inclusion financiera y las transacciones de dinero, entre otros beneficios, aun
existe una brecha en la intencion de uso de estas aplicaciones digitales, sobre todo en
regiones peruanas como la del Cusco. Alli no se cuenta con evidencia cientifica que
demuestre la aceptacion tecnoldgica sobre la intencion de uso de los usuarios de la CMAC
Cusco, la cual se basa en el entendimiento de la aplicacién movil para enfocar y potenciar el
servicio de la aplicacion sobre sus percepciones y necesidades. Es por ello que la presente
investigacion pretende analizar los principales factores del TAM que influyen en la intencion
de uso del aplicativo movil de la CMAC Cusco: la utilidad percibida, la facilidad de uso
percibida, la compatibilidad con el estilo de vida y la innovacion personal hacia las
tecnologias de la informacion.

1.3. Proposito de la Investigacion

El propdsito de la investigacion es identificar el nivel de influencia de los principales
factores que inciden en la intencidn de uso del aplicativo modvil para realizar transacciones de
dinero de los clientes de la CMAC Cusco; ello, con el fin de validar el TAM para este
contexto.

1.3.1. Objetivo de la Investigacion

Identificar qué factor es mas influyente en la intencion de uso del aplicativo mévil de

la CMAC Cusco. Los factores estudiados son los siguientes: utilidad percibida, facilidad de



uso percibida, compatibilidad con el estilo de vida e innovacion personal hacia las
tecnologias de la informacion.
1.3.2. Hipédtesis de la Investigacion

La investigacion pretende evaluar la utilidad percibida, la facilidad de uso percibida,
la compatibilidad con el estilo de vida y la innovacion personal hacia las tecnologias de la
informacion. Por eso, se contrastan las siguientes hipotesis:

e HO: no existe influencia de los factores del modelo en la intencion de uso del
aplicativo movil Wayki App de los clientes de la CMAC Cusco.

e HI: existe una relacion significativa positiva de la utilidad percibida en la
intencion de uso del aplicativo Wayki App de los clientes de la CMAC Cusco.

e H2: existe una relacion significativa positiva de la facilidad de uso percibida en la
intencion de uso del aplicativo Wayki App de los clientes de la CMAC Cusco.

e H3: existe una relacion significativa positiva de la compatibilidad con el estilo de
vida en la intencion de uso del aplicativo Wayki App de los clientes de la CMAC
Cusco.

e H4: existe una relacion significativa positiva de la innovacion personal hacia las
tecnologias de la informacion en la intencion de uso del aplicativo Wayki App de
los clientes de la CMAC Cusco.

1.4. Justificacion de la Investigacion

La presente investigacion ha de contribuir a la identificacion del factor mas influyente
en la intencion de uso del aplicativo movil Wayki App de los clientes de la CMAC Cusco en
las agencias que estan ubicadas en la ciudad del Cusco para realizar transacciones de dinero y
otras operaciones financieras. De esta manera, se podria presentar informacion valiosa a esta
institucion y a otras entidades microfinancieras para desarrollar un aplicativo de acuerdo con

las necesidades y preferencias de los usuarios.



Para la identificacion del factor mas influyente, se debe hacer una evaluacion con base
en la extension del modelo de adecuacion tecnoldgica, el cual incluye estas variables: la
utilidad percibida y la facilidad de uso percibida. Ademas, se tiene la inclusion de variables
externas: la compatibilidad con el estilo de vida y la innovacion personal hacia las
tecnologias de la informacién. Dicho andlisis permitird determinar el nivel de influencia y
establecer las principales causas por las que los clientes de la CMAC Cusco utilizarian la
aplicacion movil Wayki App. Asimismo, se podrian establecer las relaciones de los factores,
a fin de proponer recomendaciones a la CMAC Cusco que permitan ofrecer servicios a través
de una aplicacidon mads atractiva y funcional para sus usuarios.

Por todo lo anterior, los resultados serviran como punto de referencia para realizar
otras investigaciones sobre aplicativos moviles, asi como presentar mejoras en los aplicativos
de los servicios financieros. Tal aplicativo esta dirigido a pequefias y medianas empresas y
personas naturales; este ofrece los mismos beneficios y ventajas en rapidez, seguridad,
universalidad e inclusion, con requisitos basicos y formalidad.

1.5. Marco Conceptual

Los modelos de aceptacion tecnoldgica en la banca han ganado importancia debido a
la revolucion tecnologica y a las medidas de bancarizacion digital de los paises ante las
exigencias y condiciones del mercado. Esto constituye una necesidad en el mundo
empresarial actual que evoluciona constantemente; mas alin, la aceptacion tecnologica
requiere de referentes que presenten la influencia y el nivel de impacto en variables
representadas por las necesidades y los requerimientos de los usuarios o clientes. La
metodologia mas aceptada se enfoca en el TAM, presentada por Davis (1989). Este abarca
disciplinas como la psicologia social y evalua el grado de aceptacion de una sociedad ante la

introduccion de nuevas tecnologias, por lo que realiza un andlisis de los comportamientos



para inferir si los usuarios estan predispuestos a incorporar la innovacion o si son mas
conservadores.

En cuanto a Davis (1989), este present6d el TAM luego de ser probado en muchas
oportunidades para predecir el uso de las TIC; asi, el modelo se basa en dos caracteristicas
principales: la utilidad percibida (perceived usefulness) y la facilidad de uso percibida
(perceived ease of use). Segin Davis, el objetivo del TAM es describir las causas de la
aceptacion de las tecnologias por los usuarios, puesto que ¢l propone que las percepciones de
un individuo en la utilidad percibida y la facilidad de uso percibida de la tecnologia son
concluyentes para determinar su intencion para usar la tecnologia. De acuerdo con el modelo,
existen variables externas que influyen directamente en la utilidad percibida y la facilidad de
uso percibida. Asimismo, las variables externas tienen una influencia indirecta en la actitud
hacia el uso, la intencion conductual para el uso y la conducta de uso real. La facilidad de uso
percibida muestra un efecto causal en la utilidad percibida, asi como un efecto significativo
de estas variables sobre la actitud del usuario con respecto a ser conservador o con
disposicion al uso de nuevas tecnologias (ver Figura 1).

Figura 1
Modelo TAM

Tomado de “Perceived Usefulness, Perceived Ease Of Use And User Acceptance of
Information Technology”, por Davis, F., Management Information Systems Research Center,
13(3), 1989, Recuperado de https://doi.org/10.2307/249008.
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Posteriormente, se presentaron diversas extensiones, Venkatesh y Davis, 2000, citado
por Leyton (2013), mencionaron que; entre las mas reconocidas, se encuentran el TAM2, del
ano 2000; y el TAM3, del afio 2008. El TAM2 “es una extension de TAM y explica la
utilidad percibida y la intencion hacia el uso, en términos de la influencia social y procesos
cognitivos” (p. 7).

El modelo propuesto por Leyton (2013) incluye las siguientes variables:

e Norma subjetiva: la influencia de las personas importantes para un individuo en

relacion a si debe o no realizar la conducta en cuestion.

e Voluntariedad: grado en que las personas perciben que la decision de adopcion de

una herramienta no es de caracter obligatorio;

e Imagen: grado en que se percibe que el uso de un sistema mejora el propio estatus

social. (p. 7)

En 2013, Soto et al., citado por Yaranga y Horna (2019) mencionaron que, el TAM3,
como extension del TAM2, sefiala que la facilidad de uso percibida esta determinada por
otras variables:

e Ansiedad frente a la tecnologia: grado de aprehension o, incluso, miedo, al

enfrentarse a la posibilidad de usar una herramienta tecnologica.

o Gozo frente a la tecnologia: grado de espontaneidad cognitiva en la interaccion

con [la nueva] tecnologia.

e Autoeficacia frente a la tecnologia: corresponde a la habilidad que un usuario cree

poseer para desempefiar tareas especificas usando [la] tecnologia.

e Percepcion de disfrute: grado en el que la utilizacion de un sistema se percibe

como agradable.
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e Usabilidad objetiva: nivel real [...] de esfuerzo requerido para completar tareas

especificas.

e Percepcion de control externo: grado en el que un individuo cree que existen los

recursos organizacionales y técnicos para el uso del sistema. (p. 35).

Como se muestra, el TAM original se ha extendido y modificado para ajustarse a la
realidad social y a la nueva tecnologia que responde a las exigencias del mundo actual. Para
la presente investigacion, se incluyen factores adicionales al TAM original; estos fueron
presentados para la ciudad de Kerala por Kumar et al. (2012), quienes investigaron los
factores que influyen en la intencion de uso: la calidad del servicio percibida, la credibilidad
percibida y el riesgo percibido para establecer la influencia sobre la satisfaccion y las
intenciones de la continuidad de uso. Dicho estudio confirma que, después de la adopcion de
la tecnologia, el cliente encuentra satisfaccion ante los parametros de la calidad del servicio.
Asimismo, las percepciones de riesgos muestran un impacto negativo en la calidad y la
satisfaccion del servicio; y las intenciones de continuidad dependen unicamente de la calidad
del servicio.

1.6. Definiciones Operacionales

El TAM propuesto por Davis (1989) en su version original, se utiliza para analizar la
influencia del uso de las tecnologias sobre la base de dos variables principales: la utilidad
percibida y la facilidad de uso percibida. Estas se han mantenido en diversas extensiones del
modelo. En ese sentido, Yong (2004) indic6 que:

La utilidad percibida se refiere al grado en que una persona cree que, usando un

sistema en particular, mejorard su desempefio en el trabajo. La facilidad de uso

percibida sefiala hasta qué grado una persona cree que, usando un sistema en

particular, realizard menos esfuerzo para desempenar sus tareas (p. 136).
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1.7. Naturaleza de la Investigacion

La presente tiene un disefio de investigacion explicativa, ya que va mas alla de
describir el concepto de la relacion entre las variables sino mas bien trata de explicarlas. De
acuerdo con Hernandez et al. (2014) refirieron que:

Los estudios explicativos van mas alla de la descripcion de conceptos o fendmenos

o del establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir, estan dirigidos a

responder por las causas de los eventos y fendmenos fisicos o sociales. Como su

nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué ocurre un fendmeno y en

qué condiciones se manifiesta o por qué se relacionan dos o mas variables (p. 128).

Asimismo, Hernandez et al. (2014) indicaron que, la investigacion es de tipo
correlacional, dado que “tiene como proposito evaluar la relacion que existe entre dos o mas
conceptos, categorias o variables” (p. 121) y se evalda el nivel de influencia de las variables
(utilidad percibida, facilidad de uso percibida, compatibilidad con el estilo de vida e
innovacion personal hacia las tecnologias de la informacion) sobre la intencion de uso del
aplicativo movil Wayki App de la CMAC Cusco.

Adicionalmente, la investigacion tiene un enfoque cuantitativo de subtipo transversal,
debido a que, en el proceso de la recoleccion y el andlisis de datos de la encuesta, se recopild
informacion estructurada y estadistica. Los valores de la escala Likert proporcionan
informacion concisa y permiten llegar a conclusiones concretas; ahora bien, esta informacion
es de tipo transversal, dado que los datos fueron dados en un espacio y tiempo especificos en
la ciudad de Cusco.

1.8. Limitaciones

La presente investigacion enfrent6 dentro de sus limitaciones la escasez y la poca

disponibilidad sobre la informacion de los clientes de la CMAC Cusco; e, igualmente, se

tuvieron inconvenientes con sus recursos financieros y su disponibilidad de tiempo.
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Adicionalmente, la coyuntura por la pandemia debido al COVID - 19 represento una
limitacion debido a las medidas que se aplico en la institucion y dificulto la toma de
encuestas.

1.9. Delimitaciones

En cuanto a las delimitaciones, este estudio solo analizo a los clientes de la CMAC
Cusco de las agencias que estan ubicadas en la ciudad del Cusco, no considerando al resto de
las provincias del departamento del Cusco ni agencias a nivel nacional. Asimismo, se
considerd a los usuarios con tarjeta activa la cual les permite hacer uso del aplicativo movil.
Ademas, el estudio se desarrollé de enero a diciembre del 2022 y la recoleccion de datos se
realiz6 en el mes de abril y mayo del mismo afio.

1.10. Resumen

Ante la coyuntura actual y las oportunidades que se han presentado con la revolucion
tecnoldgica en los ultimos afios, el nimero de usuarios de telefonia movil y de bancarizacion
digital se ha incrementado, es asi que se tuvo un importante avance en la inclusion financiera
en el pais al pasar de un 43,4% a 49,0% de personas bancarizadas entre el 2019 al 2020
(INEI, 2021); no obstante, aun existe una brecha digital entre las regiones del &mbito urbano
y rural como se puede evidenciar en un estudio del INEI de enero 2022 sobre las brechas de
la inclusion financiera digital en Pert que afirma que existen diversos factores que limitan la
inclusion financiera digital en las regiones como son la falta de cobertura territorial de los
servicios de Internet, la falta de educacion financiera en la poblacion, ausencia del uso del
idioma de poblaciones originarios, ausencia de servicios personalizados dirigidos a
poblaciones vulnerables entre otros.

Dado que se tiene en cuenta a la poblacion con acceso a la tecnologia mévil e internet

y a los clientes de una entidad financiera, la presente investigacion analizo los factores que
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influyen en la intencion de uso del aplicativo mévil Wayki App de la CMAC Cusco en la
ciudad del Cusco.

La investigacion se baso en el TAM propuesto por Davis (1989), donde se aprecian
como principales factores la utilidad percibida y la facilidad de uso percibida. Asimismo,
luego de la revision de las extensiones del TAM, se considero pertinente la inclusion de otras
variables: la compatibilidad con el estilo de vida y la innovacion personal hacia las
tecnologias de la informacion. Por tanto, las variables incluidas podrian ser validas para el
contexto.

De otra parte, se encuentra una base empirica en las investigaciones de Yamakawa et
al. (2013), donde se determiné una influencia positiva en la intencion de uso del aplicativo en
la banca movil y la variable de riesgo con una influencia negativa. Es asi que el presente
estudio consider6 un disefio de investigacion de alcance explicativo correlacional, con un
enfoque cuantitativo de subtipo transversal el cual recoge informacion de los clientes de la
CMAC Cusco para describir sus perfiles y evaluar los principales factores que influyen en la

intencion de uso del aplicativo Wayki App.
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2. Capitulo 2. Revision de la Literatura

El presente capitulo desarrolla la revision de la literatura de acuerdo con conceptos,
teorias y modelos ante los factores que han permitido el desarrollo del uso de los aplicativos
moviles en la banca. Se presenta la importancia de la tecnologia y las condiciones favorables
para la bancarizacion digital, asi como el desarrollo de los aplicativos mdviles en un contexto
de inclusion. Por ultimo, se presenta el modelo TAM con variables como: Utilidad Percibida
(UP), Facilidad de Uso Percibida (FUP), Compatibilidad con el Estilo de Vida (CEV) e
Innovacion Personal hacia las Tecnologias de la Informacion (IPTI) que influyen en la
intencion de uso de la aplicacion mévil en la CMAC Cusco.

2.1. Mapa de la Literatura

La revision de la literatura se esquematiza con la finalidad de abordar el problema
central de la presente investigacion, analizar el contexto y presentar la solucion al problema
(ver Figura 2). El mapa correspondiente presenta las telecomunicaciones y su evolucion ante
el crecimiento y desarrollo del pais, de igual forma, el dinamismo de las variables relevantes
como el desarrollo del internet y la telefonia movil, con mayor eficacia en el contexto de la
pandemia por la COVID-19.

Ante la evolucion de las telecomunicaciones y el sistema bancario surge la banca
digital y ante el contexto actual se presentan las oportunidades y desafios de usar la
tecnologia para realizar las transacciones financieras, como motivacion para alcanzar metas
de inclusion ante los objetivos de desarrollo sostenible, el cual promueve a moderar los
patrones de consumo, planear gastos, incentivar la inversion de emprendimientos, entre otros.
Actualmente, se evidencia la revolucion digital y las oportunidades que ha brindado para el
desarrollo paulatino de otros sectores, como es el sistema bancario, ante ello surgen
oportunidades, por lo que se enfrentan diversos riesgos, preferencias y gustos de los usuarios

en los aplicativos méviles que se analizan en el TAM.



Figura 2
Mapa de Literatura
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2.2. Telecomunicaciones
2.2.1. Avances en Telecomunicaciones y TIC

La informacién y el conocimiento se han convertido en formas actuales de riqueza y
motor para el desarrollo de la sociedad. La aparicion del internet y las tecnologias digitales de
la informacién y comunicacion (TIC) permiten generar, almacenar, transmitir, recuperar y
procesar informacion en el tiempo y espacio. Esto supone un desafio para los sistemas
educativos oficiales, ya que las TIC ofrecen nuevas formas de producir aprendizaje y
transmitir conocimientos. Ante un mundo globalizado las telecomunicaciones han formado
una base empirica trascendental en el impacto socioecondmico, cambiando la forma de
comunicacion en las sociedades, como indica Bartra (2021), en nuestro afan de comunicarnos
con otras personas ubicadas cada vez mas lejos y en el menor tiempo, hemos hecho uso de
diversas tecnologias visuales, acusticas, eléctricas, electronicas, electromagnéticas y opticas.

Gracias a la invencion del teléfono en el afio 1876 es posible comunicarse con otra
persona en cualquier parte del mundo y en tiempo record; en el Peru se instal6 la primera
linea telefonica de larga distancia entre Lima y Callao en el afio 1888, asi progresivamente va
el aumento de instalacion de las lineas telefonicas y, en 1984, la poblacion peruana se
comunica a través de la via telefonica desde cualquier zona, como indica Bartra (2021), esto
se debe a la instalacion de centrales telefonicas electromecanicas, semielectronicas,
electronicas y digitales computarizadas, mas el uso de cables de cobre (posteriormente de
fibra dptica), los cuales permiten conectar los teléfonos fijos y méviles en la actualidad.

Las telecomunicaciones han significado el desarrollo y progreso de la humanidad,
ante la necesidad de comunicar a las naciones las decisiones politicas de los estados, las
negociaciones economicas y de orden social, se utilizaron diferentes sistemas de
comunicacion. Hoy en dia, las telecomunicaciones han evolucionado, mejorando la vida de

las personas, dando positivos avances en la manufactura a través de sistemas de control,
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sistemas de consumo, la robdtica, la biotecnologia la geofisica, las redes digitales de
television, entre otros.

Asimismo, tienen un efecto positivo en diversos &mbitos tal como en la educacion,
con un mayor acceso a los recursos educativos e instrumentos pedagogicos y de
conocimiento. En el area de la medicina ha permitido el progreso en sistemas de salud, pues
con mayor alcance de informacion se puede mejorar la calidad de diagndsticos, los
tratamientos y proceso de monitoreo mejorando la salud de los pacientes. En la economia
contribuye a incrementar la productividad, la conectividad y el acceso eficiente a la
informacion, se presenta como una fuente de creacion de puestos de trabajo, emprendimiento
e innovacion; todo ello se traduce en la reduccion de la pobreza, razon por la cual las
telecomunicaciones pueden ser consideradas como fuente de progreso para la humanidad
(Castillo, 2021).

De la misma forma, Avila (2013) sefialé que:

Las TIC representan un conjunto de herramientas, soportes y canales desarrollados,

que se sustentan por medio de las tecnologias en telecomunicaciones, informatica,

programas, computadores e internet, entre otros; que permiten la adquisicion,
produccion, almacenamiento, tratamiento, comunicacion, registro y presentacion de
informaciones en forma de voz, imagenes, datos, contenidos en sefiales de naturaleza
acustica, optica o electromagnética, a fin de mejorar la calidad de vida de las personas

(pp. 222-223).

Cabero y Ruiz (2017) y Hernandez (2017), sefialan que las TIC estan disefiadas para
romper las brechas digitales en la sociedad estimulando la creacion de nuevos conocimientos
y se debe insistir en la importancia de conocer las habilidades que tienen las personas en el
uso de estas y sobre ello formular capacitacion en competencia digital. Por otro lado, Escofet

(2020) indica que las tecnologias digitales han generado nuevos espacios de comunicacion



19

cediendo el acceso a la informacion, por tanto, las TIC unidas a proyectos de aprendizaje y
servicio contribuye al desarrollo de una ciudadania responsable y consciente.

En la actualidad, Ortiz, Ramirez, Mejia y Casillas (2019) y (Vu, Hanafizadeh y
Bohlin, 2020) consideran a las TIC como el motor de desarrollo econémico para los paises,
ya que estas impactan de forma directa en su progreso, proporcionando una serie de
posibilidades para el crecimiento econdmico, lo cual permite una transformacion del mercado
en conciliacion a las economias digitales. Asimismo, Pantelis, K., Aija, L. y Llewellyn, T.
(2020), mencionan que las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) influye de
forma directa en el ritmo de transformacion digital de la economia, mejorando la
productividad de las empresas en todas las industrias y contribuyendo al crecimiento
economico de las naciones.

2.2.2. Avance de Internet

El internet, asi como las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) son
responsables en la evolucion de la sociedad, ya que gracias a su aporte han generado avances
que impactan en el desarrollo de la comunidad, por tanto, su desaparicién implicaria un
retroceso en nuestro crecimiento. Segin Cobo, C. (2019), citado en Gallardo (2019), el
acceso a internet ha pasado a ser un servicio indispensable para el bienestar de las personas y
es necesario reflexionar, desde un punto de vista critico, sobre los retos y consecuencias de
las tecnologias digitales y su incidencia en las nuevas formas de poder y control de la
sociedad actual.

Asimismo, su universalizacion resulta importante para que paises como los de
América Latina se incluyan en la Agenda 2030 de Desarrollo Sostenible propuesto por la
Organizacion para las Naciones Unidas (ONU), cuyos objetivos se enfocan en terminar con
las desigualdades en el acceso a la internet. Sin embargo, Pastor (2014), citado por Flores, J.

J., Hernandez, R. M., & Garay, R. (2020), indica que el acceso a esta, en el Peru, es
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imperceptible y aun no llega a todos los lugares con inclusion, teniendo mayor presencia en
zonas urbanas respecto a las rurales.

De igual forma, en un estudio realizado por Galperin, 2017, citado por Flores et al.
(2020) muestra la presencia de una brecha digital en cuanto a sexo, edad y educacion en los
habitantes peruanos respecto al acceso de internet, llegando a concluir que el 54,7 % de
varones acceden a internet a diferencia de un 47,3% de las mujeres en el ano 2017
traduciéndose en una brecha de género de 7,4 puntos porcentuales a favor del género
masculino. En cuanto a las edades llego a la concluir que la poblacion joven y adolescente del
Perti es la que presenta mayor acceso al uso de internet con 79,8% (2017) y un 65,0% (2018),
mientras que la poblacion de 60 afios a mas solo accede a internet el 16,2%, reforzando el
hecho de que este grupo etario esta excluido al acceso a internet. Por tltimo, siendo la
educacion un importante generador de empleo, de acuerdo a los estudios realizados se
evidencia que la poblacidn peruana con nivel educativo superior universitaria tiene mayor
acceso a internet con un 90,8% respecto a un 79,5% de poblacion no universitaria.
Por otro lado, en un trabajo realizado por el Ministerio de Transportes y Comunicaciones
(2021), donde estudia el impacto que tiene el acceso a internet en el crecimiento econdmico
del Pert1, de acuerdo con la ENAHO, ultimamente el Pert ha presentado un crecimiento en
cuanto al acceso de internet, pasando de 16,4% (2011) a 44,2% (2020). Sin embargo, atin
existen brechas debido a la falta de cobertura en algunas zonas geograficas lo que hace que
un importante nimero de familias sobre todo las que residen en zonas rurales no cuenten con
este privilegio. En la Figura 3 se puede observar que Lima Metropolitana presenta el mayor
nivel de hogares con acceso a internet con un 61,7 %, seguidamente la zona urbana, la cual
presenta un 47,2 % de hogares y finalmente la zona rural, muestra un menor porcentaje, con
solo 11,1 %. Imprescindible indicar que en los tltimos afios se ha incrementado

considerablemente el numero de hogares con acceso a Internet en las zonas rurales.
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Figura 3

Hogares peruanos con acceso a internet 2011-2020

Tomado de “Impacto del acceso a internet en el crecimiento economico del Peru: Un
enfoque ARDL”, por Ministerio de Transportes y Comunicaciones, 2021. Recuperado de:
https://www.gob.pe/institucion/mtc/informes-publicaciones/1625507-impacto-del-acceso-a-
internet-en-el-crecimiento-economico-del-peru-un-enfoque-ardl
2.2.3. Avance de Telefonia Movil

Segin Amoros, E., Diaz, D., & Ledn, C. (2007), el sector de telecomunicaciones en el
Pert mostrd un lento avance frente a otros paises de la region, en 1993 las empresas estatales
como la Compafiia Peruana de Teléfonos CPT y Entel Peru, contaban con la insercion
telefonica mas baja, llegando a 2.94%, mientras que paises como Ecuador era de 5.31%,
Bolivia alcanz6 el 3.04%, Chile con 11.01%, Argentina 12.29%, Brasil 7.51% y EEUU con
57.38%. Pese a ello, en el afio 1998 se limito el desarrollo de lineas telefonicas fijas debido a
la situacion econdmica que enfrentaba el pais. Sin embargo, la telefonia movil se expandid
frente a las debilidades de la telefonia fija, el mercado de telefonia moévil se presenta con
mayor competencia por la presencia de operadores moviles, que presentan estrategias de
marketing y ventas.

La primera generacion de telefonia mévil fue la 1G, esta marca el inicio de las

comunicaciones personales en el Pert, después siguidé 1G modo analdgico en 1990, 2G
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digital en el ano 1994, 3G con soporte de internet en el 2004,4G con mayor velocidad de
internet en el 2011 y, por ultimo, la 5G, diez veces mayor velocidad de internet que 4G a
partir del afio 2020. Bartra (2021).

Entre los elementos que restringieron el incremento del servicio mévil estaba el
sistema de tarifas, el que determinaba que el usuario propietario de un smartphone debia
asumir los costos de las llamadas realizadas, ademas debia asumir los costos de las llamadas
que atendia. Por tal razon, en 1996, el Organismo Supervisor de la Inversion Privada en
Telecomunicaciones (OSIPTEL) responsable de normar el sector, decretd normas concretas
para el desarrollo de las actividades de los operadores y la concrecion de los acuerdos
convenidos en los contratos de concesion, seguido de un esquema que procuraba establecer
un contexto apropiado para lograr viable una orientacion a la disminucion de los sistemas de
tarifas, en particular, las llamadas moévil-fijo, entre otras atributos. El incremento de la
cantidad de clientes moviles favoreceria lograr mediante la economia de escala disminuir los
costos unitarios. Pese al modelo establecido, la masificacion del servicio de telefonia movil
no se alcanzo hasta la implantacion de la modalidad prepago, promovida por Bellsouth, esta
modalidad incluy6 un nivel superior de flexibilidad para los clientes entre las necesidades de
comunicacion y la decision sobre los niveles de consumo (Amords et al., 2007).

Ochoa (2019) mencion6 que:

El teléfono celular desplazo, casi en su totalidad, al teléfono fijo y a las cabinas

naranjas y azules de Telefonica del Peru, que podian ser usadas con monedas para

medios de comunicacidon. Aunque la telefonia fija jugd un papel importante en la
comunicacion de las personas, a partir de los afios noventa, en 1993, el Perti mostré
uno de los indices mas bajos de penetracion de las telecomunicaciones en

Latinoamérica (Ochoa, 2019); “solo tres peruanos de cada 100 tenian teléfono, por



23

debajo de Bolivia, Uruguay, Ecuador, Chile y Colombia, también se presentaba un

tiempo de espera hasta de 70 meses”. (seccion de empresas, parr.5)

En la actualidad, la telefonia fija ha pasado a ser accesoria, a pesar de que hay
opciones de prepago y si no se usa las llamadas no tiene que pagar debido a que no se vence
el plan, es una alternativa que existe, pero que queda en segundo plano; a partir de las
consecuencias de afios anteriores hoy se puede decir que es transversal, por lo que ya no se
considera elitista (ver Figura 4).

Figura 4
Comportamiento de la Telefonia Movil y Fija Peru 2004-2018

Tomado de “Luego de 29 aiios ;Como ha cambiado la telefonia? La batalla ganada por el
movil sobre las otras telefonias”, por V. Ochoa, 2019, Recuperado de
https://gestion.pe/economia/empresas/luego-29-anos-cambiado-telefonia-batalla-ganada-
movil-telefonias-267308-noticia/?ref=gesr

La telefonia movil ha destacado en las tres ultimas décadas. En los afios 90 ya
comenzaban a llegar las primeras empresas de celular como la italiana TIM con el
modelo Nokia 3008 o marcas como Motorola y Audiovox, pero con una oferta limitada. Estas

empresas hicieron que los celulares evolucionaran de pantallas negras reducidas a multicolor

y, en el camino, presentaron distintos tamafos y marcas en el mercado. El incremento en el


https://gestion.pe/economia/empresas/luego-29-anos-cambiado-telefonia-batalla-ganada-movil-telefonias-267308-noticia/?ref=gesr
https://gestion.pe/economia/empresas/luego-29-anos-cambiado-telefonia-batalla-ganada-movil-telefonias-267308-noticia/?ref=gesr
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empleo de la telefonia moévil fue a consecuencia del desarrollo de las tecnologias y la
popularizacion de los teléfonos moviles. Los smartphones, desde 2008 han propiciado
progresivamente el cambio del uso de la voz a mayor consumo de datos méviles, vinculados
a la evolucion de las tecnologias 3G y posteriormente 4G/LTE en 2014.Hoy en dia, los datos
son el principal servicio que buscan tener los clientes por la ubicuidad de la conexion (Ochoa,
2019).

De acuerdo al Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) durante el primer
trimestre del 2021, se registr6 que, en un 94,0 % de las familias peruanas, existe
minimamente, un integrante con un smartphone, el alcance de las viviendas con telefonia
movil incremento6 en 0.7% en relacion al periodo anterior. Por otro lado, se advirtié que Lima
Metropolitana tiene una cobertura de 97.5%, y el resto de la zona urbana tuvo una cobertura
de 96,0% y el area rural con 84,7 % (ver Figura 5). De acuerdo con el nivel educativo del jefe
de hogar, el 99,1 % y 98,6 % de los que tienen y no educacion superior universitaria,
respectivamente, acceden a telefonia movil.

Figura 5
Peru: Hogares con Acceso a Telefonia Movil segun Nivel de Educacion del Jefe de Hogar

Tomado de “Estadisticas de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en los
Hogares”, por INEIL, 2021, Recuperado de
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https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/boletines/02-informe-tecnico-tic-i-trimestre-
2021.pdf

2.2.4. Telecomunicaciones en Tiempos de la COVID-19

Ante la emergencia sanitaria de la COVID-19, y las restricciones de contacto fisico,
aumento la necesidad de mantener una comunicacion estable y segura sin fronteras, por lo
que las telecomunicaciones juegan un rol importante. Por este motivo, la disponibilidad de
accesos hace posible la difusion de informaciones, orientaciones e instrucciones, realizacion
de trabajos profesionales y de servicios, trabajo en casa y sus modalidades de colaboracion en
remoto como la docencia a distancia y el aprendizaje asociado, entre otros.

La evolucion de la pandemia incrementd el empleo de las telecomunicaciones y
destaco los requerimientos de recibir servicios de superior calidad para realizacion de
profesionales y académicas, ademas, de contacto con pariente y sociales, debido a las
medidas de distanciamiento social y aislamiento. Puesto que la humanidad no estuvo
advertida para asumir un creciente requerimiento de internet, las organizaciones propusieron
programas de imprevistos para engrandecer sus cualidades. Durante los primeros 6 meses del
2020 incremento en 38% el empleo del ancho de banda global, por lo que represent6 el
mayor incremento desde su existencia. Dado la pandemia se incrementaron las modalidades
como el trabajo remoto, educacion virtual y otras formas que comprenden el acceso a
internet, por tales razones, es primordial que todos los habitantes posean un acceso igualitario
a las telecomunicaciones (Rodriguez et al., 2020).

La difusién de ingreso equilibrado a las telecomunicaciones tiene un profundo vinculo
con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) propuestos por la Organizacion de
Naciones Unidas (ONU) y estos se transforman en instrumentos que posibilitaran la
formacion de una comunidad mas inclusiva y reducir los efectos de causas externas, como es
el caso de la pandemia. La agenda 2030 propuesta por la ONU enfatiz6 la meta 9.c., el cual

esta orientado a “aumentar significativamente el acceso a la tecnologia de la informacion y


https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/objetivos-de-desarrollo-sostenible/
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las comunicaciones, para esforzarse en proporcionar acceso universal y asequible a internet
en los paises menos adelantados de aqui al 2020. En ese sentido se ansia que la sociedad en
general tenga acceso a la internet. Ademas, plantea otorgar poder a las mujeres por medio de
la meta 5.b., el que comprende “Mejorar el uso de la tecnologia instrumental, en particular, la
tecnologia de la informacidn y las comunicaciones, para promover el empoderamiento de las
mujeres” (ONU, 2018).

De la misma manera, Lozano (2021) indico6 que:

El escenario de la pandemia en el Pert no solo generd alertas en materia sanitaria,

sino que enfatiz6 el uso de tecnologias que fueron trascendentales para mantener la

actividad econdmica vigente. La COVID-19 impulso6 el avance del uso de internet
movil desde celulares y se convirti6 en la rutina de millones de peruanos. (seccion
central, parr.3).

Ademas, en el primer trimestre de 2021, el trafico de datos mdviles aumenté en 79 %
en relacion al tréfico registrado en el primer trimestre del 2020, con un total de 722,000
terabytes de datos moviles consumidos, ademas, se registraron en torno a 27 millones de
equipos moviles con acceso a datos moviles, estos resultados exhibieron un incremento
continua al acceso y uso de datos de la internet desde equipos moviles (Lozano, 2021).

En ese orden de ideas, un 81,5 % del consumo de datos moviles pertenecio a equipos
moviles con distintos tipos de contrato, un 74,8 % de control y 6,7 % de postpago, mientras
que, el uso de datos mdviles desde celulares prepago obtuvo el 18,5 % de participacion. La
estadistica de OSIPTEL sobre el numero de lineas alcanzo un total de 27 millones, asimismo,
durante el primer trimestre del 2021 un total de 72,167 equipos méviles accedieron a datos
moviles, alcanzando un incremento de 11 % respecto al primer trimestre del 2020. Por otro
lado, la diferencia entre lineas moviles activas en relacion a las lineas moviles totales

disminuy6 de 37.8% en 2020 a 32.4% en 2021.
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La brecha respecto al total de lineas moviles activas se acortd en 5,4 puntos
porcentuales de 37,8 % en el primer trimestre del 2020 al 32,4 % del primer trimestre de este
ano,

De acuerdo con OSIPTEL,2020, citado por Lozano (2021):

La penetracion de internet movil ha llegado al 82 % de usuarios de lineas moéviles, dos

puntos porcentuales mas que el ultimo trimestre del 2020, esto significa que ocho de

cada diez peruanos, en promedio, tienen acceso a este servicio a través de lineas
moviles desde celulares u otros dispositivos electronicos. (seccion central, parr.7)

De igual forma, el trafico de llamadas desde lineas moviles se elevo un 22.6% en el
ultimo afo, respecto al mismo periodo de tiempo del afio anterior, durante este espacio de
tiempo contenido entre abril de 2020 y marzo de 2021 una suma de 98,921 millones de
minutos se consumid para contactarse a partir de equipos moviles con destino al interior del
territorio peruano, un 54.3% el cual representa 53,753 millones de minutos del trafico total de
minutos fueron empleados para realizar llamadas dirigidas a equipos moviles de distinto
operados, en tanto, el 42.4% del mencionado trafico, el cual alcanza 41,964 millones de
minuto se orientaron a concretar un enlace con un equipo moévil del mismo operador (Lozano,
2021).

Por lo que el sector de telecomunicaciones avizora un proceso de expansion en un
entorno de post coronavirus debido a la demanda intensiva de sus servicios, por lo que el
panorama es positivo para el sector a pesar de la caida de otros sectores por la emergencia
sanitaria, las telecomunicaciones no solo han soportado la pandemia, sino que siguen en
crecimiento, dado que son necesarias para atender los requerimientos para el desarrollo, la
productividad y estudios, entre otros, asimismo, reforzaran la nueva normalidad en un

escenario post coronavirus (Lozano, 2021).
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2.3. Sistema Bancario
2.3.1. Sistema Financiero

El sistema financiero estd conformado por un conjunto de entidades, intermediarios y
mercados en el que se orienta el capital o ahorro con destino a créditos o financiacioén. Para
esta finalidad, existen 2 formas a fin de concretar la transferencia del capital o ahorros. Por un
lado, las finanzas directas no precisan la participacion de gestores intermediario y las
negociaciones se ejecutan en las mismas plataformas financieras, tal es el caso de las
acciones, bonos, entre otros, Por otro lado, las finanzas indirectas precisan de la intervencion
de intermediarios financieros para su ejecucion, los cuales convierten los activos primarios en
activos financieros indirectos, como por ejemplo los bancos comerciales y los distintos
fondos de inversion.

De acuerdo al Instituto Peruano de Economia (IPE), el mercado de capitales es propio
del sector financiero, en estos se comercian inversiones; bonos y acciones; a largo plazo, en
otros términos, estas inversiones se sostendran en periodos superiores a 1 ano. En contraste,
las inversiones las cuales supondran un vencimiento menor a 1 afio se comercian en el
mercado de dinero. Adicionalmente, participan gestores e intermediario financieros, la
operatividad de este mercado comprende la participacion de organismos que reglamenten,
auditen y ejerzan de modelo para sus operaciones. En el Peru, se encuentran a cargo la
Superintendencia del Mercado de Valores (SMV), la Superintendencia de Banca, Seguros y
AFP (SBS) y la Bolsa de Valores de Lima (BVL) estas cumplen dichas funciones
mencionadas con anterioridad (IPE, 2013).

En Europa, ante el contexto de la emergencia sanitaria, el Comité Economico y Social
Europeo (CISE) evalu6 los cambios siguientes a la pandemia, la cual generd una
transformacion relevante en la estabilidad del poder econdémico a nivel global, en ese sentido

la UE necesita proceder con celeridad para incrementar la fortaleza econémica de Europa.
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Asimismo, destaca la urgencia de fortalecer el rol global del euro como dispositivo
fundamental con el proposito de afianzar la condicion global de Europa, asi como, de
instaurar aspiraciones econdémicas extraordinarias para consolidar la moneda europea,
considerando la velocidad de las transiciones de la economia global y la condicion presente
de la UE en relacion con la competitividad, innovacion y un contexto reglamentario
apropiado.

Wroblewski (2021) menciond que, la finalizacion de la asociacion bancaria y de la
asociacion de los mercados de capitales, los cuales contribuyen a orientar el ahorro dirigida a
la inversion, lo cual es primordial para afianzar la fortaleza de la UE, puesto que, plantea el
acogimiento de disposiciones que cooperen a terminar las transformaciones fundamentales a
nivel de los paises de la UE, asi como, la auditoria del entorno de gobernanza econémico, con
la finalidad que se dirija al desarrollo econdmico y social y favorezca, en buena medida, la
inversion. Por otra parte, apoya la propuesta de crear un euro digital y de continuar con la
emision de bonos verdes, denominados en euros, como medio para reforzar el papel
internacional de este y consolidar la posicion dominante de la UE en el ambito de la accion
por el clima (p. 3).

En el Pert, a efectos de la COVID-19, el sistema financiero sigue solvente y, por
tanto, no se puede hablar de un riesgo sistémico. En julio del 2021, el sistema financiero
presentaba una ratio de capital global de 15 %, bastante encima del minimo regulatorio que es
de 8 % hoy en dia. Diversas organizaciones financieras que experimentaron resultados
negativos, y que todavia continian, demandaran contribuciones complementarias de capital,
sin embargo, para las organizaciones que no consigan realizarlo de forma inmediata, tal es la
coyuntura de las Cajas Municipales, de las cuales el 100% de su accionariado es estatal y que

no poseen respaldo financiero presupuestal para realizar la contribucion de capital, se
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instauro en el 2020 el plan de apoyo a las microfinancieras para una adecuada consolidacion
de su patrimonio y de su liquidez (SBS, 2021).

La Agencia Andina (2021) indic6 que, aunque el sistema financiero reflejo resultados
no ideales en sus resultados financieros en relacion a la rentabilidad y la calidad de la cartera
de créditos por efectos de la pandemia, soporto el impacto mas colosal experimentado en su
historia, asimismo, algunas organizaciones estan en proceso de superar las consecuencias
absolutas de la pandemia, Las empresas financieras aunque aun registran en perdidas sus
estados financieros, inician a mejorar sus resultados, es decir retoman la senda de
crecimiento. Sin embargo, las Cajas Municipales, las Entidades de Desarrollo para la
Pequefia y Microempresa (EDPYMES) y las Cajas Rurales todavia estan gestionando los
efectos de la pandemia..

2.3.2. Banca Movil

ING, 2016, citado por Pérez (2017) indic6 en el estudio “Adopcién de los sistemas de
pago movil en Espafia”, que el monto estimado para pagos moviles totalizaria 1,080 millones
de dolares para el 2019, asimismo, se aguarda que este monto se incremente en los siguientes
afios. Asimismo, a nivel europeo, la investigacion establecié un perfil de usuario del pago
movil, en el que los hombres representaron un 69%, el cual fue mayor al 61% que
representaban las mujeres. En relacion a la edad de los usuarios, el pago moévil resalta en un
86% de los jovenes de 18 a 24 afos, ademads, un 85% de los jovenes de 25 a 34 emplean el
pago movil. Asimismo, es preciso menciona que, en tanto la edad de los usuarios sea mayor
porcentaje de uso disminuye.

Por otro lado, ING, 2016, citado por Pérez (2017) refiri6 que, las principales razones
por la que se emplea el pago movil en los paises europeos; son la rapidez y la sencillez, asi
como, la justificacion de que se puede usar en cualquier parte, ademés, porque les gusta las

nuevas tecnologias. Siguiendo la misma corriente, Pérez (2017) determino los atributos que
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promueven el uso de los pagos moviles, las denominaciones de estos atributos son; accesible,
movil, compatible y comodo. Por otro lado, los atributos inhibidores para su empleo son; el
riesgo y el costo, los cuales son percibidos como los mas relevantes.

Segtin el “Informe de indicadores de rendimiento de servicios de telecomunicaciones”
el total de suscriptores moviles en la India fue de 851,7 millones, con una penetracion movil
del 71,1 %, se esperaba que estas cifras crecieran ain mas a una penetracion del 100 % para
2015 (Assocham, 2011). Sin embargo, solo el 5 % de todos los suscriptores moviles son
usuarios registrados de banca movil y, lo que es mas significativo, solo el 0,5 % de ellos son
usuarios activos. Debido a esta escasa vinculacion entre la penetracion movil y la adopcion
de servicios moviles, la investigacion tuvo como objetivo analizar e identificar la percepcion
de la calidad del servicio, exclusivamente en usuarios de banca moévil, para evaluar las
tendencias en su aceptacion. Es asi que, el estudio realizado con metodologia propuesta por
Davis (1989), ademas, Taylor y Todd (1995) determiné a la UP como factor predictor
fundamental de la intencidn de aceptacion del modelo TAM, mientras que, la Satisfaccion fue
el predictor fundamental de la intencion de continuidad.

En el Peru, el estudio “Potencial de la banca movil en el Perit como mecanismo de
inclusion financiera” refiri6 el crecimiento de la economia peruana, en las ultimas décadas, se
a igualado al crecimiento del sistema financiero, sin embargo, no se ha mostrado todavia en
una mayor penetracion en relacion al PIB. Seglin (Tuesta et al., 2013) El acceso a productos
del sistema financiero formal es, sobre todo, dificil para la poblacion rural o de bajos
ingresos. Siguiendo la experiencia internacional de otros paises emergentes, en el afio 2012 se
aprobo la Ley del Dinero Electrénico en el Pert, que plante6 como principal objetivo
incrementar los niveles de inclusion financiera. La alta penetracion que muestra la tecnologia

movil en el territorio nacional se presenta como un atractivo canal de expansion de los
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servicios financieros, al ser un instrumento accesible y de uso cotidiano para la mayor parte
de la poblacion. (p.2).

En la investigacion estimaron la posible demanda que tendria la banca mévil, asi
como también el dinero electronico, a través de la recoleccion de informacion de encuestas,
con el objetivo de comprender las caracteristicas socioeconémicas mas importantes de los
individuos, asi como los diferentes factores que influyen en las preferencias sobre el uso y
frecuencia de la banca movil y servicios los servicios relacionados. A través de diferentes
filtros y cortes, se observo que, a nivel de un quinto de los ingresos de la poblacion de
encuestas el posible desarrollo de la banca movil promedia cerca del 40 %, calculado por la
disponibilidad actual de equipos celulares en relacion al nivel actual de acceso bancario
(Tuesta et al., 2013).

Las mayores brechas se presentaron en los quintos dos y tres, donde esos potenciales
llegan a exceder el 50 %. En la segmentacion de acuerdo con los niveles educativos se
encontro que la mayor brecha estaba en los grupos con educacion secundaria, donde esta
diferencia se aproxima al 70 % como resultado de la mezcla de alta penetracion de telefonia
celular, pero de escaso acceso al sistema bancario. Estos resultados demuestran una base de
oportunidad importante para el crecimiento de la banca mévil, pues se aprovecha la gran
presencia de dispositivos, bastante mayor que el ingreso actual que se tiene a la banca, la cual
sirve como un medio de ingreso al sistema financiero, en especial, en regiones que, en la
actualidad, se encuentran apartadas (Tuesta et al., 2013).

2.3.3. Uso de la Tecnologia en el Sistema Bancario

La banca movil en el Perti comprende a través de mensajes Servicios de Mensaje
Corto (SMS) y algunos aplicativos desarrollados por los bancos para su uso mediante
smartphones. Segiin la ENAHO, 2020, citado por INEI (2020) indic6 que, el 87,9 % de la

poblacion usa la internet y lo hace a través de un celular. En este sentido, el incremento en el
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uso de equipos celulares se muestra como una oportunidad para convertirse en un medio, el
cual permite aumentar la bancarizacion mediante plataformas ya conocidas y disponibles por
los usuarios. Lo anterior es importante para el crecimiento de la banca moévil, debido a que la
disponibilidad de dispositivos moviles es mayor que acceso actual al sistema financiero,
sobre todo, para aquellos grupos que en este momento se encuentran apartados (Tuesta et al.,
2013). Por tanto, es importante aprovechar el desarrollo de la tecnologia de comunicaciones
moviles en el pais. El uso banca por internet también es parte de la busqueda de mecanismos
para la inclusion, en especial, en los segmentos que tienen menos posibilidades de acceder al
sistema financiero (personas sin educacion, bajos ingresos o que viven en zonas rurales).

Chavez (2020) senal6 que, la bancarizacion en el Pera se viene acelerando los ultimos
anos, de acuerdo con las estadisticas de la SBS, en el mes de diciembre de 2019 el 40 % de
adultos en el Pert contaba con una cuenta de ahorro a plazo fijo o cuenta corriente.
Asimismo, la pandemia por la COVID-19 ha sido un factor que impulsé el uso de la banca
digital en el pais. Las encuestas sobre bancarizacion de Ipsos Pert de los afios 2019 y 2020
revelan que el uso de banca movil y banca por internet, en el mes de mayo de 2020, se
multiplico por 2,5 respecto al mes agosto del 2019. Es asi, que las principales empresas
financieras del pais tienen ahora el desafio de identificar los factores que influyen en las
decisiones de consumo de estos servicios, esto con la finalidad de ganar participacion de
mercado.
2.4. Aplicativos Moviles
2.4.1. Aplicativos Mdviles en la Banca Extranjera

Briz et al. (2015) mencionaron que:

En Espafia, el estudio de andlisis de los dispositivos mdviles y las apps muestran una

posicion destacada en la vida diaria de los habitantes.
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Poco a poco la poblaciéon ha ido adaptandose a estos dispositivos que han

proporcionado nuevas formas de comunicacion, interaccion, de obtener informacion

o, incluso, de estudiar, pues la ubicuidad y la movilidad son su principal ventaja. En

realidad, se estan convirtiendo en elementos y herramientas disponibles por los

estudiantes y por los profesionales, para estar conectados por completo y para

consultar o acceder a la informacion desde cualquier lugar sin importar el sector (p.

86).

La tecnologia movil abarcaria el uso de los dispositivos moviles: tabletas y
smartphones, asi como las aplicaciones desarrolladas para estos dispositivos. A través de una
encuesta realizada en la Universidad de Salamanca, donde formaron parte estudiantes de la
Facultad de Medicina, como profesionales de su sector, los resultados indicaron que el uso de
los dispositivos moéviles y las aplicaciones estan difundidos entre los estudiantes. Aunque atn
es necesario profundizar en su potencial capacidad y en el uso de aplicaciones determinadas
para cada éarea (Briz et al., 2015).

Por su parte, Carrasco (2015), en el anélisis de la aplicacion tecnologica movil en las
empresas, infirid que, ante el periodo econdmico actual protagonizado por los
emprendedores, son muchos los que ven nuevas oportunidades en las aplicaciones moviles
que impulsan la innovacion y originan nuevos negocios. Los smartphones supusieron un
punto de inflexion en el mercado de la telefonia y tecnologia movil, los usuarios demostraron
que estan utilizando mas los dispositivos moviles que las laptops para realizar busquedas en
la internet. Concluy6 que las aplicaciones moéviles son el motor del mercado de los
smartphones, pues amplian sus funcionalidades y cada dia aparecen cerca de 3000
aplicaciones nuevas. Las aplicaciones mdviles constituyen un mercado que genera empleo y

origina nuevos tipos de negocio, entre los que se identificaron desarrolladores de



35

aplicaciones, agencias de marketing de estas, consultores, analistas, entre otros. (Carrasco
2015, p. 93).

En Colombia, Martinez y Salazar (2018) indicaron que. el analisis sobre el impacto de
las aplicaciones moviles en el pais, a nivel de la salud, educacion y trabajo, diagnostico cual
ha sido su impacto. La premisa principal es que con la llegada de las aplicaciones se ha
generado mayor interés los campos de la informacién y valoracion de datos, pues cambian las
iteraciones sociales. A través de la metodologia cuantitativa de recoleccion de datos, donde se
usa como herramienta primordial la acumulacion de informacion disponible de las bases de
en la internet, permitié demonstrar que las aplicaciones moviles son herramientas que crean
mayor accesibilidad a la informacién, contribuyen en el proceso de innovacion de la sociedad
colombiana y promueven la generacion de nuevas practicas con una mayor eficiencia.

Infotec et al. (2013) refirieron que:

En el 2012, México mostrd una penetracion de 20 % de teléfonos inteligentes, de los

cuales el 25 % trabajan con el sistema operativo Blackberry OS; Sin embargo,

Samsung registr6 la mayor cantidad de ventas de dispositivos en el pais, a la vez que

el 42 % de las descargas de aplicaciones se realizan desde la tienda Google Play y

otro 40 % en App Store de Apple. México es el segundo mercado mas grande de la

region en términos de descarga de aplicaciones, donde las mas populares son gratuitas

(65 %) y dominan los juegos (30 %) en cambio, las herramientas (donde se incluyen

apps de redes sociales) tienen un 35 %, mientras que la productividad tiene un

porcentaje mas bajo (4 %). (pg.4)

Asimismo, recalcan que la experiencia internacional refiere que, con el uso de
dispositivos méviles en el entorno empresarial, ha conseguido reunir casi el 75 % de los
empleados a través del uso de aplicaciones moviles como Correo o Calendario (Infotec et al.,

2013).
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Ademas, “el uso de aplicaciones especializadas (o de segunda generacion) aun es
incipiente entre las pequenas y medianas empresas, donde predomina el software para
respuesta a emergencias y el apoyo a la fuerza de ventas” (Infotec, 2013, p.4).

En ese sentido, plantean mejores practicas para la difusion del desarrollo y uso de las
aplicaciones moéviles analizadas con base en el esfuerzo, beneficio y alcance potencial,
debido a que proponen escenarios a corto, mediano y largo plazo. El esfuerzo fue analizado
en términos de infraestructura, recursos humanos y financieros para su ejecucion, asi como su
disponibilidad la implementacion necesita de recursos econémicos. Sin embargo, a la fecha
se tiene una infraestructura implementada en espaiol y de acceso gratuito, por lo que se hace
posible instalar este servicio en unos dias (Infotec et al., 2013).

Su utilidad fue evaluada en base a la influencia para aumentar el uso o mejora de las
aplicaciones moviles. No es necesario que la misma brinde un nivel especializado para
desarrollar una aplicacion, pero si brindard ideas a la comunidad y, en especial, a los
diferentes emprendedores para intentar ideas y crear prototipos que puedan ser analizados y
enviados al mercado con la mayor rapidez posible. El alcance potencial se evalu6 con base en
el volumen de usuarios y/o desarrolladores que pueden participar en la implantacion, los
impactos y beneficios de la mejor practica, como la capacitacion en linea, pues no existen
restricciones fisicas para recibirla (Infotec et al., 2013).

2.4.2. Aplicativos Mdviles en 1a Banca Peruana

Segun Herrera (2021) “M-Banking (Mobile Banking), o banca por celular, consiste en
la realizacion de operaciones bancarias a través de los teléfonos celulares. La banca movil
permite a los clientes el manejo de sus cuentas aun en localidades remotas, siempre que
cuenten con la cobertura del servicio de telefonia celular “(p. 18). Considerando la alta
demanda de los teléfonos moviles, la alta disponibilidad de conexion a la internet y la gran

cantidad comercios con puntos de atencion de operaciones bancarias (agentes
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corresponsales), los cuales vienen siendo un canal que estd desplazando a las grandes oficinas
respecto a los niveles de crecimiento (Herrera, 2021).

Tuesta et al. (2013) mencionaron que:

El uso que se le ha dado a la banca movil en Pert ha sido, mas que todo, como un

canal de atencidon/informacion al usuario ya bancarizado, que, como principales

operaciones, permite: consultar saldos, consultar movimientos de cuentas y tarjetas de
crédito o débito, recibir alertas de abonos de sueldo o consumos a través de SMS,

entre otros (p. 3).

ASBANC, 2019, citado por Rodriguez et al. (2020) hizo referencia que, la banca
movil registra tasas de crecimiento interanuales de 116 % y 114 %, lo que supera por mucho
al desempefio de los demas canales de atencion

Segtin Mariscal, 2009, citado por Rodriguez et al. (2020) indicé que:

Gracias al caracter inclusivo de la banca moévil se ha incrementado, de forma

significativa, el acceso de las personas hacia la industria financiera. Por otro lado, la

banca moévil propiciara efectos venideros en la eficiencia de los procesos, debido a

que su aplicacion se relaciona con una reduccion de costos operativos, asi como un

incremento en la rentabilidad de las empresas del rubro financiero (p. 17).

Por tanto, se pretende mejorar la calidad de servicio mediante el uso de los
dispositivos moviles y el acceso a la internet, para identificar las necesidades de los usuarios
y cumplir las expectativas de estos a través de un servicio facil y practico.

Para Nunez y Juarez (2018) la satisfaccion es el resultado obtenido por el consumidor
durante sus héabitos de consumo, lo que provoca dos tipos de valoraciones, en primer lugar,
experimentara el éxito o fracaso que provoca un estado afectivo, lo que originara agrado o
desagrado, y en segundo lugar, mostrara sus diferentes emociones (molestia, agradecimiento,

culpabilidad, fracaso y arrepentimiento), todas estas se presentaran después de un proceso de
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atribucion fortuito. Por lo tanto, la satisfaccion se da cuando un bien o servicio cumple con
las expectativas de las personas. Segiin Parasuraman et al. (1991) la Satisfaccion consiste en
la estimacion que los clientes tienen sobre la calidad de un servicio o producto y su precio.
Por su parte, Kotler y Armstrong (2012) definieron la satisfaccion del cliente como el grado
de desempeinio percibido de un producto y como coincide con las expectativas del
consumidor.

El analisis de los aplicativos moviles del sector financiero en el Peru realizo la lista de
instituciones bancarias presentes en el Pert que se encuentran en la Superintendencia de
Banca y Seguros, asi como en la Asociacion de Bancos y su el registro de accesos en:

Las tiendas de apps Google Play e iTunes recogieron la informacion disponible. Se

revisaron las paginas web de cada banco para conocer mas a fondo cada app, se

descargaron las aplicaciones y se probaron. En funcién de la data recolectada se

organizd y categorizo6 las diversas funcionalidades, calificaciones de los usuarios y

comentarios de los tltimos seis meses (Chipana, 2018, p. 3).

Con lo que se concluyd que el 76 % de las instituciones financieras en el Pert ofrecen
aplicaciones a sus clientes. Pero, no todas brindan el mismo nivel de servicio, asi como
también existen instituciones que no las ofrecen, mientras otros tienen aplicaciones que se
encuentran con un nivel bajo para los estandares del mercado, lo cual es un factor que deberia
superarse sobre todo en épocas donde la preferencia por los servicios digitales presenta
mayor demanda de los clientes.

El estudio de las apps de los bancos se dividi6 en tres grupos: Entrantes, Basicos y
Avanzados. Los Entrantes no cuentan con aplicaciones para sus clientes, no obstante, esto se
debe a que dichos bancos no tienen por objetivo principal atender el segmento de banca
personal. El grupo Bésicos tienen aplicaciones que cuentan con una funcionalidad limitante,

que en algunos casos no se presenta atractivo para los clientes, lo que genera calificaciones
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bajas a las aplicaciones en las diferentes tiendas. El grupo de Avanzados presenta una
diversidad de servicios como la consulta de cuentas y saldos, operaciones, transferencias,
oferta de otros productos de créditos, ahorros y otros. En el mundo de las aplicaciones solo
algunos bancos o entidades financieras podrian considerarse como lideres. A un nivel
competitivo, estas instituciones vienen invirtiendo en cada vez optimizar sus diferentes
procesos y herramientas tecnoldgicas para ofrecer mejores experiencias a su segmento de
cliente, a través del desarrollo de laboratorios de innovacion (Chipana, 2018).

2.5. Modelo de Aceptacion Tecnologica - TAM

2.5.1. Modelo Inicial

El modelo Technology Acceptance Model (TAM), por sus siglas en inglés, se traduce
como el Modelo de Aceptacion de la Tecnologia, fue presentado por primera vez en 1985 por
Davis, en su tesis doctoral y, aporta un enfoque tradicional sobre la aceptacion de la
tecnologia a partir del punto de vista de los usuarios. Por otro lado, Reyes y Castaiieda (2020)
sostuvieron que el uso actual de la tecnologia estd directamente influenciado por la
motivacion del usuario para utilizar el sistema y, que, a su vez, estd relacionada con un
estimulo externo con caracteristicas y capacidades de este.

La siguiente version del TAM fue realizada por Davis, dos afios después, en la que
demuestra que la UP y la FUP influyen de manera directa en la intencion de uso, lo que
elimina la actitud hacia su aplicacion, segiin lo que propone la nueva version del TAM. Este
modelo considera dos dimensiones fundamentales que son la UP y la FUP, aparte de ello se
incluyen variables externas a manera de complemento, las variables que se consideran en el
presente trabajo de investigacion son: UP, FUP, CEV e IPTI; estas variables tienen la
capacidad de recoger las particularidades que se presentan en un determinado contexto de

aplicacion del modelo (Reyes & Castafieda, 2020).



40

Segun Davis (1989), la UP estd definida como el grado en que una persona advierte
que el uso de una determinada tecnologia optimizara su rendimiento profesional. El modelo
TAM ha sido aplicado en la adopcion de diferentes tecnologias, en el caso de aplicativos
moviles el estudio realizado en Peru fue desarrollado por Yamakawa et al. (2013) en este se
demostrd que la percepcion de utilidad si puede tener influencia en el mismo contexto. La
facilidad de uso percibido es el grado en que una persona considera que el empleo de una
tecnologia especifica no implicaria mayor esfuerzo (Davis, 1989).

Desde otro punto de vista, Yong, 2010, citado por Reyes y Castafieda (2020)
evaluaron la influencia de la cultura nacional en los usuarios en el uso de las TIC en la
Universidad Auténoma de Tamaulipas (UAT) a través del TAM de propuesta por Davis. De
esta evaluacion resultaron dos principales variables: la UP (Utilidad Percibida) y la FUP
(Facilidad de Uso Percibida), a través de la aplicacion de 337 cuestionarios para docentes y
personal directivo y 398 cuestionarios para alumnos en 23 facultades de la UAT. Los
resultados no lograron confirmar la relacion existente entre la cultura nacional y el uso de las
tecnologias como se planteaba, no obstante, concluyeron que los alumnos con indices
culturales dirigidos al individualismo presentan mayor uso y aceptacion a las tecnologias y,
en el caso de los docentes, el tiempo monocronico/policronico tiene influencia sobre el uso y
en la aceptacion de las tecnologias.

En los alumnos el uso y la aceptacion de las TIC cambia segun el semestre que
cursan, la formacion previa y la orientacion vocacional. Al final, en el caso de los docentes, el
nivel de educacion, el area de los estudios de posgrado, la posicion en el trabajo, la
antigiiedad y el area del lugar de trabajo estan asociados de manera positiva con el uso de las

TIC.
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2.5.2. Modelo TAM Adaptado

Dado que el TAM, en la version original, no permitia confirmar la relacion en las dos
variables en una determinada, surgieron adaptaciones a partir del area y contexto de analisis,
lo que revelo resultados y factores que influyen en la eleccion del usuario o consumidor. Es
asi que el modelo original de TAM, considerado como base en el estudio de Yamakawa et al.
(2013), considero los factores de UP, FUP e IU como variables dependientes. El estudio
identifico los factores que influyen en el uso de la banca movil en el Pert, para ello, se utilizo
una adaptacion del TAM donde se adicionaron variables externas que fueron seleccionadas
mediante estudios previos. Los resultados explicaron que la variable de compatibilidad con el
estilo de vida, la UP, la FUP y la IPTI contribuyeron a incrementar la intencion de uso de la
banca movil.

Ademas, Goplakrishnan y Sudharani (2012) consideraron otras variables como:
Satisfaccion (SAT), Calidad de Servicio Percibido (CSP), Credibilidad Percibida (CP) y
Riesgo Percibido (RP), dichos factores se asemejan a la realidad de un aplicativo moévil de
una caja financiera local. Este documento examina los factores que influyen en las decisiones
de continuidad de los primeros usuarios de servicios de banca mévil en Kerala, India. El
estudio fue disefiado con el objetivo de analizar los problemas que enfrentan los bancos para
atraer a mas clientes, independientemente de la gran penetracion movil en el pais.

Al mismo tiempo, utilizé construcciones adoptadas del TAM junto con
construcciones de CSP, CP y el RP para establecer, de manera empirica, la influencia en
intenciones de uso de satisfaccion y continuidad. El estudio confirmé una fuerte vinculacion
entre la calidad del servicio percibido, la satisfaccion y las intenciones de permanencia.
Asimismo, después de la adopcion de la tecnologia, el cliente encuentra satisfaccion en los

parametros de calidad del servicio. Las percepciones sobre los riesgos que implica la banca
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movil han tenido un impacto adverso en la CSP y la SAT. Las intenciones de continuidad
dependian solo de la SAT en el contexto de la banca moévil en Kerala.

El estudio realizado por Arteaga y Choquehuanca (2017) denominado “Los factores
perceptuales y su relacion con la utilizacion del servicio de banca moévil en Arequipa” utilizé
una adaptacion del TAM, con respecto a los factores perceptuales se han tomado en cuenta
las siguientes dimensiones: UP, FUP, CEV e IPTI. . La investigacion concluyo6 que los
factores perceptuales que se consideraron para el estudio tienen una relacion directa y
positiva con el uso de la banca movil

Segtin Devotto et al. (2020) en la investigacion titulada “Influencia de los factores de
modelo TAM en la intencion de uso del Yape”,evaluaron la influencia que tienen los factores
del modelo de aceptacion tecnologica TAM sobre la intencion de uso del aplicativo Yape en
los clientes del BCP que no lo utilizan. El instrumento de evaluacion fue tomado de la
investigacion de Yamakawa, Guerrero y Gareth Rees, considero cuatro factores
independientes y uno dependiente. Los factores independientes son: (a) UP, (b) FUP, (c) CEP
y (d) IPTL el factor dependiente es la intencién de uso. Ante una muestra de analisis de 408
clientes encuestados del BCP que hacen uso del aplicativo Yape, identificaron que el factor
de CEP es el que mas influye sobre la intencion del uso del aplicativo.

2.6. Resumen

La revision de la literatura permitio analizar el contexto de las telecomunicaciones,
sus aportes y avances, sobre todo, su evolucion y el acceso a internet. Si bien, en las Gltimas
décadas se ha evidenciado una tendencia creciente aun existe una brecha diferenciada por las
zonas geograficas y el acceso a internet y su conectividad. Cabe anotar que el sistema
bancario, con una tendencia creciente, ha soportado las consecuencias de la pandemia del
COVID-19, a causa del COVID-19, por lo que se implementaron otras normas para atender

los servicios financieros ante las medidas y restricciones. Este contexto ha acelerado el uso de
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las telecomunicaciones en la banca moévil, ante ello existen evidencias sobre las variables que

influyen en la intencion de uso del aplicativo en los clientes financieros a partir del TAM.

2.7. Conclusiones

El acceso a las telecomunicaciones es una de las metas que se abordo en la agenda
2030 del desarrollo sostenible de la ONU, el cual constituye en uno de las ODS para
lograr una sociedad més inclusiva y controlar el impacto de factores no relacionados a
pandemia por COVID-19.En esta reunion se destaca el aumentar el acceso a la
tecnologia de informacion a través del internet en paises en vias de desarrollo,
también promueve el empoderamiento de las mujeres con el uso de la tecnologia de la
informacion y las comunicaciones (TIC).

Segtin el INEI el 87,9 % de la poblacion usa el internet y lo hace a través de un
celular, ante ello el sistema financiero tuvo que adecuarse y bancarizar mediante
plataformas para ganar mas clientes. La bancarizacion en el Pert se viene acelerando
en los ultimos afios segiin SBS; al mes de diciembre de 2019, el 40 % de adultos en el
Peru contaba con una cuenta de ahorro o de plazo fijo, uno de los factores influyentes
para esta aceleracion fue el COVID-19 que afecta a la poblacion mundial. En la
actualidad, las empresas financieras tienen el desafio de identificar los factores que
influyen sobre las decisiones de uso los servicios de banca movil.

En cuanto al analisis de las apps, se conocio que el 76 % de los bancos y las
instituciones financieras en el Peru brindan aplicaciones a sus clientes, pero no todos
tienen el mismo nivel de desarrollo de sus servicios, estos estan clasificados en:
entrantes, basicos y avanzados. El desarrollo de cada una de ellas esté sujeto a la
inversion e implementacion de los sistemas bancarios, que hoy en dia generan mayor

accesibilidad a la informacion.
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El modelo Technology Acceptance Model (TAM), segun sus siglas en inglés, que
significa en espanol el Modelo de Aceptacion de la Tecnologia. Fue presentado por
primera vez en 1985 por Davis, desde esa fecha ha sufrido variaciones en inclusion y
exclusion de variables, ante ello surgen adaptaciones a partir del area y contexto de
analisis de la tecnologia que sea investigado. Para el caso de la presente investigacion
se utiliza el modelo de TAM modificado de Yamakawa et al. que es aplicado al

contexto peruano y que se adecua a la realidad local.
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3. Capitulo 3. Metodologia

El presente capitulo trata sobre la metodologia de investigacion aplicada al presente
estudio. Se explicaré el disefio de la investigacion, seguidamente sobre la poblacion y
muestra de los clientes de las agencias ubicadas en la ciudad del Cusco de la CMAC CUSCO.
También se abordara el consentimiento informado con la finalidad de que los datos de los
encuestados sean confidenciales para el fin del estudio; procedimiento de recoleccion de
datos, instrumento, andlisis de datos y, por ltimo, se explicara la validez y confiabilidad del
instrumento que se aplicara en la investigacion.

3.1. Disefio de la Investigacion

El término disefo se refiere al plan o estrategia concebida para obtener la informacion
que se desea (Hernandez et al., 2014). Para el presente estudio se adopt6 el enfoque
cuantitativo, tipo no experimental, explicativo, transversal; es cuantitativo porque utiliza
datos estadisticos exactos, y estructurados durante la recoleccion de la informacion; es no
experimental debido a que solo se limita a adquirir informacion de las variables y detallar sus
caracteristicas; es explicativo porque busca las causas que provocan ciertos fendémenos; y es
transversal dado que la recoleccion de datos se hace en un inico momento para los clientes de
la CMAC Cusco.

El presente estudio intenta determinar y comprender la influencia de las cuatro
dimensiones del modelo TAM en la intencion del uso del aplicativo Wayki app en los
clientes de la CMAC Cusco.

1. La influencia de la dimension utilidad percibida en la intencion de uso del aplicativo

Wayki App de los clientes de la CMAC Cusco.

2. Lainfluencia de la dimension facilidad de uso percibida en la intencion de uso del

aplicativo Wayki App de los clientes de la CMAC Cusco.
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3. Lainfluencia de la dimension compatibilidad con el estilo de vida en la intencion de
uso del aplicativo Wayki App de los clientes de la CMAC Cusco.
4. Lainfluencia de la dimension innovacion personal hacia las tecnologias de la
informacion en la intencion de uso del aplicativo Wayki App de los clientes de la
CMAC Cusco.
3.2. Poblacion y Muestra

En esta seccion se describe el tamafio, las caracteristicas de la poblacion y la muestra;
los criterios de seleccion de la muestra por cada agencia de la CMAC CUSCO.
3.2.1. Poblacion

El publico objeto de esta investigacion esta constituido por todos los clientes de las
agencias ubicadas en la ciudad del Cusco de la CMAC CUSCO, los cuales cuentan con una
tarjeta activa que les permite utilizar el aplicativo mévil Wayki App.
3.2.2. Marco del Muestreo

Como método de seleccion se utilizo la muestra probabilistica de la poblacion de
estudio, donde todos los integrantes de la poblacion tienen la misma posibilidad de ser
escogidos (Hernéndez et al., 2014). Con la finalidad de lograr el alcance deseado en esta
investigacion, fue necesario tener un tamafio de muestra estadisticamente representativa de la
poblacion, considerando factores como la importancia de la decision, el nimero de variables,
la naturaleza del analisis, las tasas de incidencia, la restriccion de recursos etc. (Malhotra,
2008). Asi, para calcular el tamafo de la muestra se utiliz6 la formula de muestra de

poblaciones finitas:
N*Zd*pd
== 77
e x(N=1)4z #p
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Se selecciond una muestra estratificada por cada agencia con la finalidad de comparar
los factores que influyen en la intencion de uso del aplicativo movil Wayki App en las
distintas agencias de la ciudad del Cusco para lo cual se utilizé el método de estratificacion
de Kalton y Heeringa (2003), Kish (1995) y Kalsbeek (2008), como se citdé en Hernandez et
al. (2014), que indica que la estratificaciéon amplia la precision de la muestra y brinda el uso
deliberado de diferentes tamafios de muestra para cada estrato con el propdsito de reducir la
varianza de cada unidad de la media muestral. Donde la muestra n es igual a la suma de los
elementos muestrales nh. Vale decir, el tamafio de n y la varianza de § pueden minimizarse si

se calculan “submuestras” proporcionales a la desviacion estandar de cada estrato:

n
Z flo= —=ksdh

Donde nh es la muestra, y Nh la poblacion de cada estrato. Considerando que sh es la
desviacion estandar de cada elemento en un determinado estrato se tiene la siguiente

ecuacion:

3.2.3. Tamaiio de Muestra

Para calcular el tamafio de la muestra se accedio a la informacion del nimero de
clientes con tarjeta activa. Como se puede ver en la Tabla 6, el tamafio de la poblacion Nh es
igual a 126 500 clientes. Y a partir de esta informacion, se determiné el tamafio de la muestra
mediante un método de obtencion de poblaciones finitas con un nivel de confianza de 95 %,

margen de error de 5 %, y el tamafio de muestra de 383 personas.

_ N % z2 x p2
~e2x(N—1)+z2 * p2

n = 382.99 =~ 383

Donde:
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N = Numero de elementos de la poblacion.
n = Numero de elementos de la muestra.
o = Nivel de confianza 95 % (1.96)
p = Probabilidad de éxito .5
q = Probabilidad de fracaso.
e = Error admitido (0.05)

Tabla 1

Clientes con Tarjeta Activa de la CMAC Cusco al 01/03/2022 en las Agencias de la Ciudad
del Cusco

Region Agencia / Oficina Especial  amero de
clientes
Cusco Sur Oficina Principal 15,672
Cusco Sur Agencia San Sebastian 10,372
Cusco Sur Agencia San Jerénimo 10,006
Cusco Sur Agencia Ttio 10,727
Cusco Sur Agencia Cachimayo 10,188
Cusco Sur Of. Esp. Hilario Mendivil 3,460
Cusco Norte Agencia Afligidos 14,785
Cusco Norte Agencia Wanchaq 15,914
Cusco Norte Agencia Santiago 8,150
Cusco Norte Agencia Av. Ejercito 6,422
Cusco Norte Of. Esp. Tica Tica 3,929
Cusco Norte OF. Esp. Huancaro 4,763
Cusco Norte Agencia Portal Espinar 12,112
Total 126,500

Nota. Informacion obtenida de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco SA.

Habiendo calculado el tamafio de muestra requerido n = 383, y el tamafio de
elementos de la poblacion N = 126 500 se pudo calcular la “submuestra necesaria” para cada
estrato que, para el caso, es el tamafo de muestra requerido para cada agencia. Por este fin se

determind el factor ksh en 0.01445. Al multiplicar el factor ksh por la cantidad de los totales



49

de las “subpoblacion de cada estrato” se obtuvo el tamafio de la muestra para cada estrato, los

resultados se muestran en la Tabla 7.

Tabla 2

Muestra Probabilistica Estratificada de Clientes con Tarjeta Activa de las Agencias de la

Ciudad de Cusco de la CMAC Cusco

Region Agencia / Oficina Especial Namero de Muestra
clientes

Cusco Sur Oficina Principal 15,672 47
Cusco Sur Agencia San Sebastian 10,372 31
Cusco Sur Agencia San Jeronimo 10,006 30
Cusco Sur Agencia Ttio 10,727 33
Cusco Sur Agencia Cachimayo 10,188 31
Cusco Sur Of. Esp. Hilario Mendivil 3,460 11
Cusco Norte Agencia Afligidos 14,785 45
Cusco Norte Agencia Wanchaq 15,914 48
Cusco Norte Agencia Santiago 8,150 25
Cusco Norte Agencia Av. Ejercito 6,422 19
Cusco Norte Of. Esp. Tica Tica 3,929 12
Cusco Norte OF. Esp. Huancaro 4,763 14
Cusco Norte Agencia Portal Espinar 12,112 37
Total 126,500 383

Nota. Informacion obtenida de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco SA.

3.3. Consentimiento Informado

La autorizacion a los investigadores de la tesis “Factores que influyen en la utilizacion

de los servicios de banca mévil en el Pert” se solicité por medio de correo electronico. Estos

accedieron y ofrecieron apoyo en el desarrollo de la presente (Apéndice A), para respaldar la

informacion, asi como también el uso de la herramienta.
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Por otro lado, se realizaron entrevistas presenciales mediante encuestas a los clientes
que visitaban las agencias de la CMAC Cusco ubicadas en las agencias de la ciudad del
Cusco, todas estas fueron realizadas previo consentimiento.

3.4. Procedimiento de Recoleccion de Datos

Teniendo la autorizacion de investigadores de quienes se tomd como base la
informacion brindada en anteriores investigaciones relacionadas con el uso y aceptacion de
tecnologias en el sistema financiero. Se pudieron identificar las mismas dimensiones
consideradas para medir las variables del estudio, esto permitié formular las preguntas
adecuadas para realizar la recoleccion de informacion requerida para el estudio. Se realizo
una adaptacion del cuestionario original sustituyendo las palabras aplicativo mévil Yape por
aplicativo movil Wayki App.

La recopilacion de informacion se realizé de una muestra de 383 clientes con tarjeta
activa de la CMAC Cusco. La toma de la encuesta se realizo estratificando el total de la
muestra de acuerdo a la participacion de cada agencia de la Ciudad del Cusco en la
composicion total de la poblacion, utilizando para ello el método de estratificacion descrito
en Marco en el apartado Marco del Muestreo. Asimismo, para la aplicacion se explico el
proposito del estudio, solicitando datos a los participantes y la seccion de las preguntas donde
se tuvo una explicacion detallada de su proposito (Apéndice B). Se elabord una encuesta de
18 preguntas en donde estan incluidos las dimensiones de modelo de TAM Yy las variables
externas de tipo Likert con 7 niveles para evaluar. El cual fue previamente evaluado y
debatido por los integrantes de la investigacion, ademas de que para obtener un resultado con
una confianza del 95 % y error del 5 %, se aplico la encuesta en 2 etapas: el primero se aplicd
al 10% de la muestra con la finalidad de validar el instrumento y, luego de ello, en una
segunda etapa se procedio a realizar la encuesta a los clientes de la CMAC Cusco en un total

de 383 clientes de las agencias de la ciudad de Cusco.



51

La encuesta realizada a los clientes de la CMAC Cusco en la localidad se llevo a cabo
en el afio 2022, las cuales fueron tomadas en las distintas agencias de la CMAC Cusco
ubicadas en la ciudad de Cusco donde el tiempo promedio de la aplicacion del cuestionario
por cliente oscil6 entre 15 a 20 minutos. Los clientes fueron abordados por los encuestadores
que, previamente fueron capacitados en el procedimiento por los investigadores. Los
participantes de la investigacion fueron abordados individualmente en la puerta de locales de
la CMAC Cusco con un saludo y propiciandoles una explicacion del motivo de participacion
de la encuesta. Asi mismo se inici6 el cuestionario con preguntas sobre su edad, sexo, grado
de instruccion, ingreso mensual y distrito en el que reside para luego aplicar las preguntas de
la investigacion antes mencionada de la cual se utilizo el instrumento. Las preguntas son
cerradas y las respuestas se presentan en una escala de Likert de 7 puntos. Se opt6 por un
muestreo aleatorio entre los clientes que usen y no usen el aplicativo Wayki App.

3.5. Instrumento

El instrumento consta de 18 afirmaciones analizadas de manera individual a través
del uso de escalas tipo Likert con una escala de 1 hasta 7 que va desde “fuertemente en
desacuerdo” hasta “fuertemente de acuerdo”. Asimismo, la realizacion de este instrumento
permite determinar cudl es el factor del Modelo TAM que influye en la intencion de uso del
aplicativo Wayki App de los clientes de la CMAC Cusco y también identificar la relacion que
existe entre cada uno de los factores del Modelo TAM utilizados en la investigacion. El
instrumento estd conformado por cuatro factores independientes y uno dependiente. Los
factores independientes son: (a) utilidad percibida, UP; (b) facilidad de uso percibido, FUP;
(c) compatibilidad del estilo de vida, CEV y, (d) innovacién personal hacia las tecnologias de
la informacion, IPTIL. El factor dependiente es la intencion de uso, IU. La estructura del
instrumento consta de cuatro afirmaciones que corresponden a los factores de utilidad

percibida, UP; cuatro a facilidad de uso percibido, FUP; cuatro a innovacion personal hacia
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las tecnologias de la informacion, IPTI; tres a compatibilidad con estilo de vida, CEV y tres a
intencion de uso, IU; todas las afirmaciones fueron evaluadas de manera individual a través
del uso de escalas tipo Likert de siete niveles (de acuerdo o desacuerdo).

3.6. Analisis de Datos

La presente investigacion es de analisis cuantitativo. Con el instrumento se pudo
recoger la informacion de los encuestados referentes a la influencia de los factores del
modelo TAM en la intencion del aplicativo Wayki App de los clientes de la CMAC Cusco.
En el instrumento se presentaron las premisas que sustentan cada factor, empleando la escala
de Likert que fluctta la seleccion del usuario del 1 al 7: (a) 1 representa totalmente en
desacuerdo, (b) 2 representa en desacuerdo, (c¢) 3 representa de cierta manera en desacuerdo,
(d) 4 ni de acuerdo ni desacuerdo, () 5 representa de cierta manera de acuerdo, (f) 6
representa de acuerdo, y por ultimo (g) 7 representa totalmente de acuerdo.

Una vez recolectada toda la informacion, los datos se descargaron de forma ordenada
en hojas de célculo Excel, distribuyéndolos de manera ordenada por las categorias del perfil y
las premisas de los factores, los cuales se ubicaron en las columnas del archivo. De la misma
forma, la data recopilada se distribuye en filas y numerada por cada participante con sus
respectivas respuestas.

A continuacion, se utilizo6 el programa SPSS (Statistical Package for the Social
Sciences) y AMOS IBM, para realizar dos pruebas: (a) la prueba de Alfa de Cronbach y (b)
validez convergente y discriminante; estas dos pruebas ayudaron a conocer si el analisis
factorial es el apropiado.

3.6.1. Prueba de Alfa de Cronbach

Para comprobar el grado de confiabilidad entre las variables hay que realizar la

prueba de Alfa de Cronbach el cual que refleja la consistencia o estabilidad de las

mediciones, en una escala de 0 a 1, donde lo minimo aceptable es 0.7 y desde 0.8 se
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consideran buenos; y en cuanto mas se acercan a 1.0 mas confiable se consideran los
resultados (D. George & P. Mallery, 2003).
Tabla 3

Interpretacion de Alpha de Cronbach

Alpha de Cronbach Interpretacion
>0.9 Excelente
>0.8 Bueno
>0.7 Aceptable
>0.6 Cuestionable
>0.5 Malo

<= 0.5 Inaceptable

Nota. Tomado de SPSS for Windows step by step: a simple guide and reference. 11.0 update,
por D. George y P. Mallery, 2003.

3.6.2. Validez Convergente

Evalta el grado en que la medida de los items que recogen un mismo concepto esta
correlacionada; una correlacion alta indica que la escala de medida esta midiendo el concepto
deseado. Para observar la validez convergente se emplea la varianza media extraida (AVE).
(Fornell y Larcker, 1981; Byrne, 1994).
3.6.3. Validez Discriminante

Mide la diferencia tedrica entre los distintos constructos, los cuales deben tener unas
bajas correlaciones entre si. Siguiendo a Fornell y Larcker (1981), la validez discriminante
puede analizarse empleando también la varianza media extraida (AVE).

Seguidamente, se realizara un andlisis factorial confirmatorio con el procedimiento de
identificar el modelo y luego realizar los ajustes que sirvan para interpretar los parametros y

evaluar el modelo.
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3.7. Validez y Confiabilidad

El instrumento utilizado para la investigacion fue revisado por expertos, en este caso
académicos del departamento de Operaciones y TI de una escuela de negocios de Lima,
asimismo las escalas fueron utilizadas en investigaciones realizadas en otros paises, fue
necesario adaptarlas al contexto local (Yamakawa et al., 2013).

Dos de los requisitos de un instrumento de recoleccion de datos son la validez y
confiabilidad. Segiin Hernandez et al. (2014), la confiabilidad es el grado en que un
instrumento produce resultados consistentes y coherentes, y la validez es el grado en que un
instrumento mide la variable que se busca.

Para medir la validez se aplicé la prueba de Alfa de Cronbach en donde se considera,
de acuerdo con George y Mallery (2003) indicaron que, los valores superiores a 0.7 son
apropiados para realizar el andlisis factorial y el andlisis convergente y discriminante
mediante el célculo varianza media extraida (AVE) que debe ser superior a 0.5.

En cuanto a la confiabilidad, se realizo el analisis estructural que mide la
interrelacion de cada factor, para el presente estudio que son: Utilidad Percibida, UP;
Facilidad de Uso Percibida, FUP; Compatibilidad con el Estilo de Vida, CEV; e Innovacion
Personal hacia la Tecnologia de la Informacion, IPTI, en donde cada factor debe ser
superiores a 0.8 para validar la confiabilidad del instrumento aplicado en la investigacion.
3.8. Resumen

En este capitulo se describi6 todo lo relacionado con el disefio de la investigacion, el
cual es de enfoque cuantitativo de tipo no experimental, explicativo y transversal. La
poblacion esta constituida por los clientes con tarjeta activa de las agencias ubicadas en la
ciudad del Cusco, y para el calculo de muestra se aplico el muestreo estratificado con 383
muestras distribuidas proporcionalmente en las 13 agencias en la ciudad de Cusco. La

recoleccion de datos se realizd mediante encuestas en forma presencial, tomando como base
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el instrumento de la investigacion “Factores que influyen en la utilizacion de los servicios de
banca mévil en el Pert.” Yamakawa et al. (2013) el cual consta de 18 preguntas cerradas de
los cuales 2 preguntas son de eleccion dicotomica, 3 de eleccion politdmica 'y 18
afirmaciones que incluyen los factores dependientes e independientes de escala tipo Likert
con 7 niveles. Para el analisis de datos se utiliz6 el programa de SPSS (Statistical Package for
the Social Sciences) para realizar las pruebas de Alfa de Cronbach y la validez convergente y
discriminante. También se aplica el analisis factorial confirmatorio con el método de
ecuaciones estructurales para conocer la relacion de las variables y con el valor de

significancia aceptar o rechazar la hipdtesis planteada.
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4. Capitulo 4. Analisis y Resultados

En el presente capitulo se analizan los resultados de 383 encuestas realizadas en las 13
agencias de la CMAC Cusco de manera presencial en el momento que los clientes visitaban
las agencias, se utiliz6 el instrumento proporcionado por los autores de Yamakawa et al.
(2013) que consta de 18 preguntas originales y 6 preguntas que fueron adicionadas para ver el
perfil de los encuestados.

En el perfil de los encuestados se analizara mediante los graficos generados en el
programa Excel de las siguientes caracteristicas: uso de aplicativo, rango de edad, sexo, grado
de instruccion, nivel de ingreso y residencia. Para analisis de confiabilidad se presentara la
prueba de Alpha de Cronbach y para la validez se realizan el tipo convergente y
discriminante, utilizando el programa de Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) y
AMOS IBM, finalmente se presenta los resultados de analisis factorial confirmatorio
mediante el modelo de ecuaciones estructurales.

4.1. Perfil de los Encuestados
Uso de aplicativo

Figura 6
Clientes que Utilizan el Aplicativo Wayki App

Nota. De los 383 encuestados en las 13 agencias de la CMAC Cusco,
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De la Figura 6, se puede afirmar que, de los 199 encuestados no utilizan el aplicativo
Wayki App, mientras que 184 encuestados lo utilizan. Por lo tanto, se puede deducir que mas

de 50 % atin no utilizan el aplicativo que es una herramienta digital de propiedad de la

CMAC Cusco.
Rango de Edad

Figura 7

Distribucion de rango de edad de los encuestados

Nota. Los rangos de edades de 18 a 25 afos y 26 a 35 afios forman el 63% del total de los
encuestados, existe mayoria de jovenes que aun asisten a las oficinas fisicas.

Sexo

Figura 8 Cantidad y porcentaje segun el sexo de los encuestados

Nota. Ambos géneros son equilibrados en la encuesta.
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Grado de Instruccion

Figura 9

Distribucion de grado de instruccion de los encuestados

Nota. El mayor porcentaje de los encuestados son universitarios con 42% seguido de
educacion técnica y secundaria, lo que confirma que la poblacion joven asiste a las agencias
para transacciones monetarias.

Nivel de Ingreso

Figura 10

Distribucion de nivel de ingreso de los encuestados

Nota. El grafico muestra una tendencia creciente de los encuestados de nivel de ingreso desde
menor a S/.950 hasta los S/.3, 000, desde este punto la tendencia decrece sobre la poblacion
asistente a las agencias. A mayor nivel de ingreso disminuye la asistencia.
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Residencia
Figura 11

Cantidad de los encuestados segun lugar de residencia

Nota. La mayor cantidad de los encuestados tienen procedencia de los distritos de Cusco y
San Sebastian lo que confirma que asisten a las agencias mas cercanas a su residencia.

Figura 12

Distribucion de Grado de Instruccion, Nivel de Ingreso y Rango de Edad.

Nota. En resumen, de los 383 encuestados del presente estudio se deduce que la mayor
cantidad tienen secundaria, técnica y universitaria, ademas tienen ingresos desde S/.951 hasta
S/.5000 con el rango de edad que fluctia desde los 26 afios hasta los 55 afios, que es una
poblacién relativamente joven que asiste a las oficinas para realizar sus transacciones
bancarias.
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4.2. Analisis de Confiabilidad y Validez
4.2.1. Alpha de Cronbach

Al realizar el analisis de confiabilidad de los constructos (variables latentes)
involucrados en la investigacion, tomando en cuenta la interpretacion que se tiene del valor
Alpha de Cronbach (o)) que se puede observar en la Tabla 3, se constaté que se cumple con el
valor minimo, resultando cuatro constructos interpretados como “Aceptable” y a los otros
como “Excelente”; como se puede observar en la Tabla 4.

Tabla 4

Alfa de Cronbach de los Factores de la Investigacion

Factor Alfa  Interpretacion
Utilidad percibida (UP) 0.934 Excelente
Facilidad de uso percibida (FUP) 0.939 Excelente
Compatibilidad con el estilo de vida (CEV) 0.923 Excelente
Innovacidn personal hacia las tecnologias de la informacion (IPTI) 0.741 Aceptable
Intencion de uso (IU) 0.932 Excelente

Nota. Resultados obtenidos del software AMOS.
4.2.2. Validez Convergente de los Constructos

Para el calculo de este analisis de relacion de constructos, se utilizé el calculo de AVE
(varianza media extraida) donde el criterio de aceptacion debe ser superior a 0.5 como se
observa en la siguiente tabla.

Tabla 5

AVE de los Constructos de la Investigacion

Constructo (variable latente) AVE Interpretacion (>0.5)
Utilidad percibida (UP) 0.789 Se cumple convergencia
Facilidad de uso percibida (FUP) 0.798 Se cumple convergencia
Compatibilidad con el estilo de vida 0.806 Se cumple convergencia
(CEV)

Innovacién personal hacia las .
tecnologias de la informacion (IPTI) 0.585 Se cumple convergencia
Intencion de uso (IU) 0.822 Se cumple convergencia

Nota. Resultados obtenidos del software AMOS.
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4.2.3. Validez Discriminante de los Constructos
Para medir la variacion de un constructo al otro, se realiza la raiz cuadrada de AVE,
que debe ser mayor a las correlaciones de los constructos veamos en la siguiente tabla.

Tabla 6

Validez Discriminante de los Constructos

UP FUP CEV IPTI Iu
UP 0.888 0.878 0.879 0.762 0.665
FUP 0.894 0.890 0.735 0.686
CEV 0.898 0.789 0.679
IPTI 0.765 0.760
IU 0.906

Nota. Resultados obtenidos del software AMOS.

En la tabla anterior las varianzas compartidas son menores a raiz cuadrada de varianza
media extraida, excepto entre la Innovacion personal hacia las tecnologias de la informacion
(IPTT) y la compatibilidad con el estilo de vida (CEV) por ello no cumple la validez
discriminante entre dichos constructos.

4.2.4. Ecuaciones Estructurales (SEM)

Para el célculo de parametros de las interrelaciones de los variables se utiliza el
programa AMOS 6.1, se muestra en la tabla 7.Los indices CFI, TLI.NFI e IFI deben ser
superiores a 0.9 los cuales cumplen el requisito en tanto el indice RMSA (error de
aproximacion cuadratico medio) tiene el valor de 0.092 que es mayor a 0.08 segun el
pardmetro recomendado por ello es como no valido, por lo tanto necesita ser ajustado el
modelo, referente al grado de libertad y el chi cuadrado de grados de libertad cumplen con los

requisitos exigidos.
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Modelo Estructural Inicial
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ndice Recomendado Obtenido Observacion
Grados de libertad >0 112.000 Se identifica
Chi-cuadrado entre los
grados de libertad <5 4.185 Valido
(x2/df)
CFI >0.9 0.948 Valido
TLI >0.9 0.936 Valido
NFI >0.9 0.932 Valido
IFI >0.9 0.948 Valido
RMSA <0.08 0.092 No Valido

Nota. Para el ajuste del modelo se realiza se utiliza la opcion de modificacion de indices en
un mismo constructo aplicando covarianzas en los errores de el,e2,e3,e6,e7 y €8 en total 4

covarianzas hasta alcanzar el valor de 0.079.

Tabla 8
Modelo Estructural Ajustado

indice Recomendado Obtenido Observacion
Grados de libertad >0 108 Se identifica
o el s
CFI >0.9 0.962 Valido
TLI >0.9 0.952 Valido
NFI >0.9 0.947 Valido
IF1 >0.9 0.962 Valido
RMSA <0.08 0.079 Valido

Nota. Resultados obtenidos del software AMOS.
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Figura 13
Esquema de Modelo Final

En el grafico anterior se observa que para el factor intencion de uso (IU) explican
directamente la utilidad percibida (UP), Compatibilidad con el Estilo de Vida (CEV),
Innovacién Personal hacia las Tecnologias de la Informacion (IPTI) y variable desconocida
(RT), también podemos observar las correlaciones o covarianzas entre Facilidad de Uso
Percibida (FUP) e Innovacion Personal hacia las Tecnologias de la Informacion (IPTI) y estas
a su vez con Compatibilidad con el Estilo de Vida (CEV). Las variables endogenas son [U y
UP, mientras las variables exogenas son: FUP, CEV e IPTI que explican indirectamente el
modelo.

4.2.5 Prueba de Hipotesis
A partir del célculo de regresion lineal se obtuvo el célculo de B(constante) y p-valor
para cada hipdtesis planteado, teniendo la premisa de p-valor=< 0.05 y #0 donde se

obtuvieron los siguientes resultados.
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H1: La relacién entre utilidad percibida y la intencion de uso obtuvo una influencia
positiva (B=1; p=<0.00), por lo tanto, existe una relacion significativa positiva entre la
utilidad percibida y la intencion de uso, confirmandose la hipdtesis planteada inicialmente.

H2: La relacion entre la facilidad de uso percibida sobre la intencion de uso es
indirecto, para explicar la relacion directa es necesario una regresion de facilidad de uso
percibida con la utilidad percibida para explicar la intencion de uso en donde se obtuvo una
influencia positiva (f=.937; p=<0.00), por lo tanto, existe una relacion significativa positiva
entre facilidad de uso percibida y la utilidad percibida de esta manera rechazando la hipotesis
planteada inicialmente.

H3: La relacion entre la compatibilidad con el estilo de vida y la intencién de uso
obtuvo una influencia negativa (=-.582; p=<0.00), por lo tanto, no existe una relacion
significativa positiva entre compatibilidad con el estilo de vida y la intencion de uso,
rechazando la hip6tesis planteada inicialmente.

H4: La relacion entre la innovacion personal hacia las tecnologias de la informacion y
la intencion de uso obtuvo una influencia positiva (=.672; p=<0.00) por lo tanto existe una
relacion significativa positiva entre innovacion personal hacia las tecnologias de la

informacion y la intencion de uso, confirmando la hipdtesis planteada inicialmente.

Tabla 9
Efectos Directos, Indirectos y Totales de los Variables
CEV IPTI FUP upP 18]
Efecto Directo 0 0 0.959 0 0
UP Efecto Indirecto 0 0 0 0 0
Efecto Total 0 0 0.959 0 0
Efecto Directo 0.511 0.535 0 0.785 0
v Efecto Indirecto 0 0 0.753 0 0
Efecto Total 0.511 0.535 0.753 0.785 0

Nota. De la tabla anterior se puede precisar que el mayor efecto directo sobre la intencion de
uso es la utilidad percibida con 0.785, mientras que el mayor efecto indirecto sobre la
intencién de uso es la facilidad de uso percibido con 0.753.



65

4.3. Resumen

En el presente capitulo se analizo el perfil de los encuestados, a partir de las encuestas
resulté que la poblacion de las edades de (26-55 afios) asiste aun a las oficinas para realizar
sus transacciones bancarias. Luego se realiza el analisis de confiabilidad y validez en donde
los constructos cumplen con el valor exigido de acuerdo a la teoria planteada. Para el calculo
de interrelaciones de variables se utiliza el método de ecuaciones estructurales creando un
modelo estructural inicial, a partir de ello se realiza el ajuste del modelo en donde las
variables enddgenas son IU y UP, mientras las variables exdgenas son: FUP, CEV e IPTI que
explican indirectamente el modelo, finalmente se realiza la prueba de hipétesis lo que resulta

la confirmacién de hipotesis (H1, H4) y rechazando las hipotesis (H2, H3).
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5. Capitulo 5. Conclusiones y Recomendaciones

En el presente capitulo se desarrollan las conclusiones y recomendaciones a los que se
han llegado a raiz de los resultados analizados en la presente investigacion que tiene como
proposito analizar los principales factores (utilidad percibida, facilidad de uso percibido,
compatibilidad con el estilo de vida e innovacion personal hacia las tecnologias de la
investigacion) que influyen en la intencion de uso del aplicativo movil Wayki App de la
CMAC Cusco. Asimismo, se proponen recomendaciones tedricas, practicas y por ultimo,
recomendaciones que brindamos para posteriores investigaciones.
5.1. Conclusiones

El proposito de la investigacion fue analizar e identificar el nivel de influencia de los
principales factores que inciden en la intencion de uso del aplicativo movil Wayki App de los
clientes de la CMAC Cusco llegando a lo siguiente:

1. El factor que mas influye en la intencion de uso del aplicativo movil es la utilidad
percibida por lo que los clientes de CMAC Cusco consideran que el uso del aplicativo
les puede brindar un mejor desempefio para realizar sus operaciones.

2. El segundo factor més influyente es la innovacion personal hacia tecnologias de
informacion, por lo que los clientes tienen la disposicion de interaccionar con nuevas
tecnologias.

3. El factor de compatibilidad con el estilo de vida sobre la intencion de uso tiene menor
nivel de influencia que los otros factores,

4. El factor de facilidad de uso percibido no tiene influencia directa sobre la intencion de
uso por que necesita al factor de utilidad percibida para explicar la intencidon de uso

del aplicativo movil Wayki App de los clientes de la CMAC CUSCO.
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De igual forma, dando respuesta a las hipotesis planteadas en el capitulo 1, las cuales

fueron puestas a prueba, llegando a la siguiente conclusion: se confirman las hipétesis (H1,

H4) y realizdndose las hipotesis (H2, H3).

1.

HI: La relacion entre utilidad percibida y la intencion de uso obtuvo una influencia
positiva (B=1; p=<0.00), por lo tanto, existe una relacion significativa positiva entre la
utilidad percibida y la intencion de uso.

H2: La relacién entre la facilidad de uso percibida sobre la intencion de uso es
indirecto, para explicar la relacion directa es necesario una regresion de facilidad de
uso percibida con la utilidad percibida para explicar la intencioén de uso, en donde se
obtuvo una influencia positiva (f=.937; p=<0.00), por lo tanto, existe una relacion
significativa positiva entre facilidad de uso percibida y la utilidad percibida.

H3: La relacion entre la compatibilidad con el estilo de vida y la intencion de uso
obtuvo una influencia negativa (B=-.582; p=<0.00), por lo tanto, no existe una
relacion significativa positiva entre compatibilidad con el estilo de vida y la intencion
de uso.

H4: La relacion entre la innovacion personal hacia las tecnologias de la informacion y
la intencion de uso obtuvo una influencia positiva (=.672; p=<0.00) por lo tanto
existe una relacion significativa positiva entre innovacion personal hacia las
tecnologias de la informacion y la intencion de uso.

Finalmente, de los 383 encuestados de los clientes de CMAC Cusco la mayor
cantidad tienen el nivel de educacion: secundaria, técnica y universitaria, ademas
tienen ingresos desde S/.951 hasta S/.5000 con el rango de edad que fluctiia desde 26
hasta 55 afios, que es una poblacion que alin asiste a las oficinas para realizar sus

transacciones bancarias.
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5.2. Recomendaciones
5.2.1. Recomendaciones Tedricas

Se recomienda mejorar las preguntas del cuestionario con la finalidad de que sean
faciles de comprender para los encuestados, debido a que estas fueron basadas en estudios
previos que no precisamente estan adecuados al contexto actual de la investigacion. Se
recomienda consultar con expertos para adecuar las preguntas sin cambiar su enfoque o poder
realizar un focus group con clientes de la CMAC Cusco para que puedan ser validadas.

Se recomienda agregar o proponer variables externas al modelo propuesto en esta
investigacion debido a que no se consideraron factores relacionados al entorno cultural e
idiosincrasia de los clientes de la Ciudad del Cusco y otros factores que puedan considerarse
como la seguridad, confianza entre otros que influencian la intencion de uso del aplicativo
movil.

5.2.2. Recomendaciones Practicas
1. Basado en el analisis de resultados donde la utilidad percibida es el factor que mas
influye sobre la intencioén de uso del aplicativo mévil Wayki App, se recomienda
plantear estrategias de marketing orientadas a dar a conocer la propuesta de valor del
aplicativo y como sus funcionalidades pueden ayudar mejorar su desempeiio al
realizar las diferentes operaciones. Se sugiere que la CMAC Cusco pueda
implementar un modulo de atencion de Wayki App en las agencias en el cual se

tengan asesores que puedan guiar a las personas en el proceso de instalacion y

brindarles un recorrido por las principales funcionalidades de la aplicacion. También

podria ser util entregar instructivos que expliquen de una manera sencilla como
acceder y usar la aplicacion Wayki App. Asi mismo hacer uso en las redes sociales

para su difusion ya que tienen un papel activo entre los clientes.
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2. Sobre el segundo factor mas influyente que es la innovacion personal hacia las
tecnologias, se sugiere realizar un estudio a los clientes a fin de conocer sus opiniones
y expectativas sobre las aplicaciones moviles financieras o banca digital y enfocar las
propuestas de mejora alineadas con los que los clientes necesitan y valoran. A partir
de estos resultados se podria deducir que factores son considerados por los usuarios
para tener la intencion de uso y si tiene relacion con la predisposicion a usar
productos innovadores. Asi mismo se podria identificar en el estudio los principales
inconvenientes para no poder incorporarse a los canales digitales.
3. Si bien el factor facilidad de uso percibido resultd no tener una relacion directa con la
intencion de uso, se evidencia que requiere de la utilidad percibida para explicar su
relacion por lo tanto se podria decir que los clientes creen que el uso de la aplicacion
mejorara el desempefo de sus operaciones porque al adoptar esta tecnologia
consideran que realizaran menos esfuerzo para el desarrollo de sus operaciones. Por lo
cual se sugiere enfocar estrategias de difusion del uso de aplicacion destacando los
beneficios de su uso como es el ahorro de tiempo en comparacion con otros canales
de atencion.
5.2.3. Plan de accion

Tomando las recomendaciones, proponemos el plan de accion descrito en el Apéndice
C, para mejorar el uso del aplicativo Wayki App.
5.2.4. Recomendaciones para Futuras Investigaciones

Sugerimos realizar el estudio a nivel regional y nacional en las agencias de la CMAC
Cusco con el objetivo de generalizar los hallazgos y poder evaluar las hipdtesis planteadas y
ver si se obtiene diferencias. Asi mismo se recomienda considerar otros los factores
relevantes que consideren los usuarios como son: accesibilidad de internet, uso de

dispositivos moviles, idioma, movilidad entre otros.
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Se recomienda realizar un estudio comparativo con otras modelos de aceptacion
tecnolégica (TAM Extendido, UTAUT, UTAUT?2) los cuales ayuden a estudiar de manera
mas precisa la intencion de uso y puedan mejorar el modelo original usado en esta
investigacion.

En cuanto a los factores validados en esta investigacion se recomienda hacer
adecuaciones segun a la valoracion de los clientes mediante un focus group en el que se
pueda analizar e identificar que otros factores se considerarian de acuerdo a sus experiencia y

entorno social y cual seria determinante para la intencion de uso del aplicativo movil.
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Tabla C1

Ficha de plan de accion

Apéndice C. Plan de Accion
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Fecha de Inicio: 01/06/2023

orientada a dar a conocer la propuesta

de valor del aplicativo mévil Wayki

app.

estrategia dar a conocer la propuesta de valor de los servicios que ofrece la
aplicacion mévil Wayki app.

La campaifia publicitaré las operaciones mas realizadas para reforzar la idea
de que la aplicacion puede resolver las necesidades de los clientes,
Realizar tareas semanales de creacion y publicacion de contenidos
publicitarios para la estrategia plateada.

Difusion de la campafia a través de redes sociales y publicidad televisiva.
Realizar la medicion de resultados a través de herramientas de analisis para

ver el de alcance, iteraciones, entre otros.

Marketing

Fecha de Fin:  31/08/2023
Nro. Objetivo Acciones Responsables Tiempo Ejecucion
1 Realizar campafia de marketing Mediante la Gerencia de Marketing realizar una campafia que tenga como Gerencia de 3 meses
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Implementar Médulo de atencion tu

asesor Wayki App

Proponer a la Gerencia de operaciones la Implementacion de un modulo de
atencion llamado Tu Asesor Wayki que tenga el objetivo de brindar soporte
a los clientes para realizar la Instalacion y mostrar las principales
funcionalidades.

Brindar instructivos sobre el uso de Wayki y las operaciones que permite
realizar.

Realizar un piloto por el periodo minimo de 3 mes en las Agencias
Principales en horarios en los que se tenga mayor afluencia de clientes.
Realizar un Costumer Journey para alienar nuestro servicio con los que los
clientes necesitan y valoran.

Medir el retorno de la inversion en base a la afiliacion de clientes y la

disminucion de carga operativa en las agencias.

Gerencia de

Operaciones

1 mes

Realizar estudio de mercado la
disposicion de los clientes al uso de la

tecnologia,

Contratar a una empresa consultora para realizar un estudio del perfil y
comportamiento de los clientes en relacion al uso de la tecnologia en
diferentes regiones.

Proponer realizar a la empresa consultora encuestas en las redes sociales a
fin de identificar factores que consideren relevantes para el uso de

aplicaciones moviles financieras,

Gerencia de

Marketing

1 mes
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Proponer realizar a la empresa consultora entrevistas y grupos de discusion
para identificar aspectos que motivan la intencion de uso del aplicativo

movil y aspectos impiden su uso.

Realizar campaiia de marketing ahorra

tu tiempo con Wayki app

Mediante la Gerencia de Marketing realizar una campafia Aprovecha tu
tiempo con movil Wayki app que tenga como estrategia dar a conocer los
beneficios de realizar menos esfuerzo en sus operaciones.

La campafia publicitara las operaciones mas realizadas para reforzar la idea
de que la aplicacion puede resolver las necesidades de los clientes,
Realizar tareas semanales de creacion y publicacion de contenidos
publicitarios para la estrategia plateada.

Difusion de la campatfia a través de redes sociales y publicidad televisiva.
Realizar la medicion de resultados a través de herramientas de analisis para

ver el de alcance, iteraciones, entre otros.

Gerencia de

Marketing

3 meses




