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RESUMEN

El estudio busca determinar la relacion entre factores de decision y uso de la banca movil en
microempresarios de la Asociacion Ferial Siglo XX, Arequipa, 2024. La investigacion es
bésica, descriptivo-correlacional, no experimental. La muestra fue compuesta por 235
microempresarios, y los datos fueron recolectados mediante cuestionarios.

Se emplearon analisis descriptivos e inferenciales con el software SPSS, y la correlacion de
Spearman se utilizo para verificar las relaciones. Los resultados evidencian una relacion
entre factores de decision y uso de la banca movil (Rho = 0.922, p < 0.01), destacando que
la percepcion de rendimiento y la facilidad de uso son claves para la adopcion de la
tecnologia. Ademas, la confianza en la tecnologia y la influencia social mostraron
correlaciones positivas significativas, mientras que la percepcion de riesgo presentd una

correlacion negativa significativa.

Palabras clave: Banca mdvil, factores de decision, adopcion tecnoldgica,

microempresarios, UTAUT, correlacion de Spearman.
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ABSTRACT

This study aims to determine the relationship between decision-making factors and mobile
banking usage among micro-entrepreneurs from the Siglo XX Trade Fair Association in
Arequipa (2024). The research is basic, descriptive-correlational, and non-experimental in
nature. The sample consisted of 235 micro-entrepreneurs, and data were collected via
questionnaires.

Descriptive and inferential analyses were conducted using SPSS software, and Spearman's
correlation was used to verify the relationships. The results demonstrate a relationship
between decision-making factors and mobile banking usage (Rho = 0.922, p < 0.01),
highlighting that performance expectancy and ease of use are key drivers of technology
adoption. Furthermore, trust in technology and social influence showed significant positive

correlations, whereas perceived risk showed a significant negative correlation.

Keywords: Mobile banking, decision-making factors, technology adoption, micro-

entrepreneurs, UTAUT, Spearman's correlation.
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CAPITULO I:
PROBLEMA DE INVESTIGACION CIENTIFICA BASICA
1.1. Planteamiento del problema

La aceleracion digital ha transformado como se afrontan las nuevas realidades en los
ultimos afios, asi mismo, los aspectos de la vida moderna han intentado digitalizarse, lo que
ha generado cambios culturales que obligan incluso a quienes no utilizan estos nuevos
medios a aprender y modificar sus habitos, por tanto, el sector financiero es uno de los mas
afectados por los cambios que han traido consigo las nuevas tecnologias (Quintero, 2020).

La banca movil esta condicionada por factores clave que influyen directamente en su
adopcion y utilizacién, de esta manera, comprender cOmo estos factores se interrelacionan y
como afectan las decisiones dentro de este sector econdémico es fundamental para disefiar
estrategias que fomenten su adopcion, ademas, al abordar estos aspectos, se puede mejorar
la accesibilidad y confiabilidad de las soluciones digitales, impulsando asi la inclusién
financiera en un segmento clave de la economia (Condori et al., 2023).

Los bancos, en su afan por adaptarse a los tiempos modernos, han tenido que
reinventar sus estrategias y servicios, poniendo un énfasis particular en los usuarios digitales,
igualmente, este grupo de consumidores, cada vez mas numeroso, demanda procesos
bancarios agiles, eficientes y, sobre todo, accesibles de manera gratuita (Vargas, 2021), asi
mismo, la comodidad de realizar transacciones o consultas sin tener que visitar una sucursal
fisica es una expectativa esencial, por tanto, estos usuarios buscan gestionar sus finanzas en
cualquier momento y lugar, ya sea a traves de un teléfono mdvil, una computadora o una
Tablet (Romero et al., 2024), de esta manera, es aqui donde los canales digitales cobran una
importancia crucial, pues son los vehiculos que permiten a los bancos cumplir con las

expectativas de los clientes, ofreciendo soluciones rapidas y al alcance de la mano, sin las



barreras de tiempo y espacio que antes limitaban el acceso a los servicios financieros
(Quintero, 2020).

La transicion hacia los servicios financieros digitales no estd exenta de desafios,
especialmente para los nuevos clientes que aun no estan completamente familiarizados con
las tecnologias digitales (Trevifio et al., 2021), por tanto, este grupo de personas, muchas
veces ajeno a los avances tecnoldgicos, se enfrenta a una barrera adicional cuando intenta
acceder a servicios bancarios que requieren de herramientas digitales, de ahi que, a medida
que el panorama cambia y los servicios digitales se vuelven la norma, resulta cada vez mas
urgente garantizar que estos usuarios, en su mayoria vulnerables a la exclusién tecnoldgica,
tengan acceso a los instrumentos necesarios para interactuar con el sistema financiero (Del
Do et al., 2023), sin embargo, si no se toman las medidas adecuadas, se pueden enfrentar
una profundizacién de la brecha digital, lo que agravaria la desigualdad entre aquellos que
tienen la capacidad de acceder a servicios financieros digitales y aquellos que, por falta de
habilidades o recursos, quedan fuera de este nuevo modelo (Trujillo et al., 2022), por tanto,
la inclusion digital en el ambito financiero es clave para evitar que esta brecha se convierta
en una barrera insuperable.

La digitalizacion financiera ha facilitado el acceso a plataformas de banca mdvil,
promoviendo su uso como un medio practico para realizar transacciones financiera
(Demirgug et al., 2021), sin embargo, en el contexto de los microempresarios de la
plataforma, persisten barreras en el uso efectivo de tecnologias, asi mismo, a pesar de los
beneficios aparentes, factores como el uso de aplicaciones mdviles y percepcién de
seguridad y privacidad influyen en la disposicion de estos microempresarios para adoptar la
banca movil (Dominguez, 2022).

Es crucial reconocer que la educacién y la familiarizacion con la tecnologia juegan

un papel fundamental en la adopcion de la banca movil (BID, 2022), por tanto, muchas



personas, especialmente en sectores con acceso limitado a recursos educativos, no cuentan
con la formacidn necesaria para manejar dispositivos digitales de manera efectiva, lo que
puede convertirse en una barrera significativa para su inclusiéon en el mundo financiero
digital, ademas, la confianza en la tecnologia es otro aspecto vital que no se puede pasar por
alto, asi mismo, para muchas personas, la seguridad y fiabilidad de las plataformas digitales
representan una preocupacion constante (BBVA Research, 2023).

La unidad de estudio de la presente investigacion esta conformada por los
microempresarios de la Asociacion Ferial Siglo XX, debido a que representan un grupo
econdmico caracterizado por desarrollar actividades comerciales donde las transacciones
financieras forman parte de sus operaciones diarias. En este contexto, la incorporacién de
herramientas digitales como la banca movil adquiere relevancia, debido a que puede facilitar
procesos como pagos, transferencias, cobros y gestion de recursos econémicos; sin embargo,
su adopcién dependera de diversos factores relacionados con la percepcion, confianza,
utilidad y condiciones de acceso que poseen los usuarios.

Por ello, la Asociacion Ferial Siglo XX constituye un escenario pertinente para
analizar los factores de decision asociados al uso de la banca mdvil, considerando que sus
integrantes enfrentan dinamicas comerciales particulares vinculadas con la gestién de
pequefios negocios y la necesidad de adaptarse progresivamente a los cambios tecnoldgicos
del sistema financiero. Desde esta perspectiva, el estudio de esta poblacion permitird generar
evidencia sobre las condiciones que influyen en la aceptacion y utilizacion de servicios
financieros digitales dentro del ambito de los microemprendimientos.

La percepcion de que las herramientas tecnoldgicas son complejas 0 poco seguras
puede hacer que se resistan a adoptarlas, incluso si ofrecen beneficios claros (CFD, 2021),
por tanto, es por esto que es necesario investigar como la educacion, la confianza y la

percepcion de su utilidad practica influyen en los usuarios a utilizar la banca movil, asi



mismo, solo al entender estas variables podremos disefiar estrategias que faciliten la
transicion hacia una banca mas inclusiva y accesible para todos.

La investigacion también debe tener en cuenta las instituciones financieras y la forma
en que estas comunican y promueven sus servicios a los usuarios o clientes, igualmente, las
estrategias de marketing y educacion financiera dirigidas a este grupo pueden ser
determinantes en su decision de usar o no la banca movil, por tanto, es esencial evaluar si
las campafas actuales son efectivas y como podrian mejorarse las necesidades y
expectativas.

El estudio tiene como objetivo establecer una relacion clara y precisa entre factores
de decision identificados y uso efectivo de la banca mdvil por parte de los microempresarios
de la plataforma en Arequipa, igualmente, a través de este analisis, se busca comprender
como estos factores se relacionan con la adopcién de la banca mdvil en este segmento,
proporcionando asi una base soOlida para formular recomendaciones préacticas, en
consecuencia, se pretende no solo fomentar una mayor inclusién financiera, sino también
contribuir a la mejora de la calidad de vida de los microempresarios de la Asociacién Ferial,
ayudandolos a optimizar sus procesos y acceder a oportunidades econdmicas mas amplias y
eficaces.

1.2. Formulacién del problema
1.2.1. Interrogante general

¢Cudl es la relacion entre los factores de decision y el uso de la banca mavil en

microempresarios de la asociacion ferial siglo XX — 2024?
1.2.2. Interrogantes especificas
Pel. ;Cudles son las caracteristicas de los microempresarios de la asociacion ferial

siglo XX —2024?



Pe2. ;Cudles son los factores de decision de los microempresarios de la asociacion
ferial siglo XX-2024?

Pe3. ¢ Cual son las caracteristicas del uso de la banca mdvil de los microempresarios
de la asociacion ferial siglo XX— 20247

Ped. ;Cual es la relacion entre la expectativa de rendimiento y el uso de la banca
movil en microempresarios de la asociacion ferial siglo XX —2024?

Peb. ¢ Cual es la relacion entre la expectativa de esfuerzo y el uso de la banca movil
en microempresarios de la asociacion ferial siglo XX —2024?

Pe6. ¢Cual es la relacion entre la influencia social y el uso de la banca movil en
microempresarios de la asociacion ferial siglo XX — 2024?

Pe7. ¢Cual es la relacion entre el riesgo y el uso de la banca movil en
microempresarios de la asociacion ferial siglo XX — 2024?

Pe8. ¢ Cual es la relacion entre la confianza en la tecnologia y el uso de la banca movil
en microempresarios de la asociacién ferial siglo XX —2024?

Pe9. ¢Cual es la relacion entre la intencion de uso y el uso de la banca mavil en

microempresarios de la asociacion ferial siglo XX — 2024?

1.2.3. Analisis de las variables

Factores de decision.

Los factores de decision en relacion con el uso de la banca movil por parte de usuarios
o clientes son diversos y pueden influir significativamente en su adopcion y uso continuo de
esta tecnologia financiera (Romero et al., 2024).

Uso de la banca movil.



El uso de la banca movil se refiere a la capacidad de realizar diversas transacciones
financieras y administrar cuentas bancarias a través de dispositivos méviles como teléfonos
inteligentes o tabletas (Condori et al., 2023).

1.3. Operacionalizacion de la variable

Tabla 1.
Operacionalizacion de variables
. . . - Escala de
Variable Dimensiones Items medicion
Expectativa de rendimiento 1-4
Expectativa de esfuerzo 5-8
Variable 1: Influencia social 9-11 )
Factores de . Ordinal
decision Riesgo 12-14
Confianza en la tecnologia 15-17
Intencion de uso 18- 20
Utilidad percibida 1-4
Facilidad de uso percibida 5-7
Variable 2: Confianza percibida 8-10 _
Uso de la banca ) o Ordinal
movil Seguridad percibida 11-13
Privacidad percibida 14 -16
Competencia tecnoldgica 17-19

Nota: Desarrollo propio basado en la teoria UTAUT.

1.4. Obijetivos de la investigacion
1.4.1. Obijetivo general

Determinar la relacion entre los factores de decision y el uso de la banca moévil en
microempresarios de la asociacion ferial siglo XX — 2024.
1.4.2. Objetivos especificos

Oel. Analizar las caracteristicas de los microempresarios de la asociacion ferial siglo
XX —2024.

Oe2. Establecer los factores de decision de los microempresarios de la asociacion

ferial siglo XX — 2024.



Oe3. Establecer las caracteristicas del uso de la banca movil de los microempresarios
de la asociacion ferial siglo XX — 2024.

Oe4. Determinar la relacion entre la expectativa de rendimiento y el uso de la banca
movil en microempresarios de la asociacion ferial siglo XX — 2024.

Oe5. Determinar la relacion entre la expectativa de esfuerzo y el uso de la banca
movil en microempresarios de la asociacion ferial siglo XX — 2024.

Oeb6. Determinar la relacion entre la influencia social y el uso de la banca maévil en
microempresarios de la asociacion ferial siglo XX — 2024.

Oe7. Determinar la relacion entre el riesgo y el uso de la banca mdvil en
microempresarios de la asociacion ferial siglo XX — 2024.

Oe8. Determinar la relacion entre la confianza en la tecnologia y el uso de la banca
movil en microempresarios de la asociacion ferial siglo XX — 2024.

0e9. Determinar la relacion entre la intencion de uso y el uso de la banca mdvil en
microempresarios de la asociacion ferial siglo XX — 2024.
1.5. Hipotesis de trabajo
1.5.1. Hipétesis general

Existe relacién significativa entre los factores de decision y el uso de la banca mavil
en microempresarios de la asociacion ferial siglo XX —2024.
1.5.2. Hipdtesis especificas

Hel. Existe relacion significativa entre la expectativa de rendimiento y el uso de la
banca mévil en microempresarios de la asociacion ferial siglo XX — 2024.

He2. Existe relacion significativa entre la expectativa de esfuerzo y el uso de la banca
movil en microempresarios de la asociacion ferial siglo XX — 2024,

He3. Existe relacion significativa entre la influencia social y el uso de la banca movil

en microempresarios de la asociacion ferial siglo XX —2024.



He4. Existe relacion significativa entre el riesgo y el uso de la banca mavil en
microempresarios de la asociacion ferial siglo XX — 2024.

Heb5. Existe relacion significativa entre la confianza en la tecnologia y el uso de la
banca movil en microempresarios de la asociacion ferial siglo XX —2024.

He6. Existe relacion significativa entre la intencion de uso y el uso de la banca movil
en microempresarios de la asociacion ferial siglo XX —2024.
1.6. Justificacion
1.6.1. Justificacion tedrica

El uso de la banca mavil representa una clave de innovacion en el sector financiero,
especialmente para los microempresarios, quienes enfrentan limitaciones en cuanto a
recursos y tiempo (Trevifio et al., 2021), por tanto, desde una perspectiva tedrica la
tecnologia de banca movil permite agilizar transacciones y acceder a servicios financieros
desde cualquier ubicacion, lo cual es fundamental para los microempresarios que operan en
mercados altamente dindmicos, sin embargo, estudios previos han identificado que factores
como la confianza, influyen en los servicios digitales, ofreciendo una base tedrica sélida para
abordar las barreras y oportunidades que estos servicios presentan en contextos especificos.

Ademas, las teorias relacionadas brindan un marco teérico valioso para comprender
el uso de la banca digital, asi mismo, la TAM (Technology Acceptance Model o Modelo de
Aceptacion Tecnoldgica) sugiere que los usuarios adoptan una tecnologia si la consideran
facil de usar y beneficiosa para sus actividades, por otro lado, la teoria de comportamiento
planificad (Oruna et al., 2023), por tanto, esta teoria plantea que las personas tomaran
decisiones basadas no solo en sus creencias personales, sino también en lo que perciben
como la norma social y en su capacidad para controlar el uso de la tecnologia.

Aplicar estas teorias en el contexto de los microempresarios proporciona una

comprension de los elementos, igualmente, esto no solo ayuda a identificar los factores de



decision, permiten disefiar estrategias con base en estas teorias, se pueden desarrollar

propuestas que promuevan una adopcién mas amplia de la banca movil.

1.6.2. Justificacion practica

La implementacion de la banca movil en el entorno tiene un potencial para optimizar
la eficiencia y competitividad de sus negocios, asi mismo, a través del uso de estos servicios
digitales, los microempresarios podrian optimizar sus operaciones diarias, facilitando la
gestion y consultas financieras para desplazarse a una entidad bancaria, por tanto, tiene un
valor significativo, ya que identificar los factores permitird desarrollar estrategias para
mejorar su uso entre los microempresarios, incrementando asi su capacidad de adaptacion a
la tecnologia en un mercado cambiante.

Ademas, los hallazgos pueden servir de referencia para instituciones financieras,
quienes al comprender las barreras y motivaciones especificas de este grupo podran disefar
servicios mas accesibles y ajustados a sus necesidades, igualmente, el estudio no solo
beneficiard a los microempresarios en su gestion financiera, sino que también incentivara a
las entidades bancarias a fomentar el desarrollo de herramientas digitales inclusivas,
fortaleciendo el ecosistema financiero local y potenciando el crecimiento econémico.

1.6.3. Justificacion social

El estudio de la Asociacién Ferial Siglo XX se justifica socialmente debido a que
representa un espacio comercial conformado por microempresarios que desarrollan
actividades economicas orientadas a la atencion de diversos sectores de la poblacion, donde
la incorporacion de herramientas financieras digitales constituye un elemento importante
para fortalecer sus procesos de gestion y operacion. En este sentido, analizar el uso de la

banca movil en este contexto permitira comprender las condiciones particulares que influyen



en la adopcion de estas tecnologias, considerando las caracteristicas, necesidades y
dindmicas comerciales propias de los pequefios empresarios que forman parte de esta
organizacion.

Asimismo, investigar esta asociacion permitira generar evidencia sobre los factores
que intervienen en la decision de los microempresarios para utilizar servicios financieros
digitales, aportando informacion relevante para promover estrategias de inclusion financiera
adaptadas a su realidad. Desde esta perspectiva, los resultados podran contribuir al disefio
de acciones de orientacion y capacitacion que favorezcan el aprovechamiento de la banca
movil como una herramienta para facilitar las transacciones comerciales, mejorar la
seguridad de las operaciones economicas y fortalecer la competitividad de los negocios que
integran la Asociacion Ferial Siglo XX.

1.7. Limitaciones

La presente investigacion presentd algunas limitaciones que fueron consideradas
durante el desarrollo del estudio. En primer lugar, la investigacion se centrd exclusivamente
en los microempresarios pertenecientes a la Asociacion Ferial Siglo XX, por lo que los
resultados obtenidos respondieron a las caracteristicas particulares de esta unidad de estudio
y su contexto comercial especifico, limitando su generalizacion hacia otros grupos de
microempresarios con diferentes condiciones econdmicas, tecnoldgicas o sociales.
Asimismo, debido al disefio no experimental y de corte transversal, el estudio permitié
analizar la relacion entre los factores de decision y el uso de la banca mévil en un periodo
determinado, sin establecer efectos causales ni evidenciar variaciones en el comportamiento
de los participantes a través del tiempo.

Por otro lado, la recopilacion de informacion se realizO mediante cuestionarios
estructurados, por lo que los resultados estuvieron sujetos a la percepcion y sinceridad de las

respuestas proporcionadas por los participantes. Ademas, el nivel de conocimiento y
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experiencia previa en el uso de tecnologias financieras pudo influir en la interpretacion de
algunos items relacionados con la banca movil. Sin embargo, estas limitaciones fueron
mitigadas mediante la aplicacion de instrumentos sustentados teéricamente, validados por
expertos y con adecuados niveles de confiabilidad, permitiendo obtener informacion
pertinente para cumplir con los objetivos planteados y generar evidencia sobre los factores

asociados al uso de la banca mévil en el contexto estudiado.
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CAPITULO II:
REDACCION Y FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. Antecedentes
2.1.1. Anivel internacional

Romero et al. (2024) en su estudio “Factores asociados al uso de la banca digital en
pequenios agronegocios de la region central de Colombia”, sefiala que la adopcion de
servicios bancarios digitales ha generado importantes beneficios para las organizaciones,
destacandose la obtencion de respuestas rapidas, la autogestion de servicios y la disminucion
de tiempo y costos. Se tuvo por finalidad determinar los factores que influyen en la banca
digital entre los productores, por tanto, se utilizé ecuaciones estructurales, en consecuencia,
los resultados revelan que factores inciden positivamente para emplear servicios financieros
digitales. Esta percepcion positiva sugiere fomentar la inclusion, apoyada por accesibilidad
y formacion.

Ayatulloh et al. (2024) en su articulo “Examining Initial Trust in Adoption of Digital
Banking Platform: A Personal Innovativeness and Security Perspective”, explora la
influencia de la confianza, la seguridad y la innovacion personal en la aceptacion de las
plataformas de banca digital por parte de los usuarios. Utilizando un enfoque cuantitativo
basado en encuestas en linea completadas por 598 usuarios de banca digital en Indonesia,
los datos fueron analizados mediante el método de Minimos Cuadrados Parciales (PLS). La
investigacion examina 11 hipdtesis, todas las cuales fueron respaldadas, demostrando la
relevancia de estos factores en la mejora de los constructos clave del Modelo de Aceptacion
Tecnologica (TAM), como la Percepcion de Facilidad de Uso (EUDB), la Utilidad Percibida
(UDB) vy la Intencion de Uso (INDB). Los resultados indicaron que la innovacion personal
tuvo un impacto significativo en la percepcion de facilidad y beneficios de la banca digital,

mientras que la confianza, aunque secundaria, sigue siendo esencial para formar las
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percepciones de los usuarios sobre los beneficios de la banca digital. El analisis estadistico
del modelo utilizé varias pruebas, como la validez externa (outer loading > 0.7) y la
fiabilidad de datos (CR > 0.7). Ademas, se realizaron pruebas de validez discriminante y
colinealidad (HTMT < 0.9 y VIF < 3) para asegurar la robustez del modelo. El estudio
concluye que la industria bancaria debe enfocarse en mejorar sistemas alineados con las
necesidades de los usuarios, fomentando la adopcién de tecnologia digital, y destaca la
importancia de educar a los usuarios para aumentar la adopcion continua de la banca digital.

Park et al. (2024) en su articulo “An Empirical Study on the Factors Affecting the
Usage of Digital Banking in Generation Z”, investiga los factores que influyen en la
adopcion de la banca digital entre la Generacion Z en Indonesia, utilizando los modelos
Meta-UTAUT y UTAUT2. A partir de una muestra de 391 encuestados, los resultados
estadisticos, obtenidos mediante un modelo de ecuaciones estructurales (SEM-PLS),
revelaron que la expectativa de desempefio (coeficiente de 0.315, valor t de 5.967) y la
expectativa de esfuerzo (coeficiente de 0.196, valor t de 4.366) tienen un impacto
significativo en la actitud hacia la banca digital, mientras que la confianza fue el factor méas
influyente (coeficiente de 0.401, valor t de 9.872). Asimismo, la influencia social y el habito
influyen positivamente en la intencion de comportamiento (coeficientes de 0.118 y 0.217,
respectivamente), y la intencion de comportamiento mostr6 un coeficiente de 0.580 (valor t
de 14.341), confirmando su fuerte relacion con el uso real de la banca digital. EI modelo
estructural explico el 56% de la varianza en la actitud, el 53% en la intencion de
comportamiento, y el 33% en el uso real de la banca digital. En resumen, la confianza, el
habito y la influencia social son factores clave en la adopcion de la banca digital por parte
de la Generacion Z.

Abdullah (2022) en su articulo “Determinants of digital banking adoption in the

Kingdom of Saudi Arabia: A technology acceptance model approach”, investiga los factores
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determinantes en la adopcion de la banca digital en el Reino de Arabia Saudita, utilizando el
Modelo de Aceptacion Tecnologica (TAM). Basado en datos del Global Financial Inclusion
Survey 2017, que abarcd 1009 encuestados, el estudio emplea regresiones logisticas para
analizar el impacto de factores como la facilidad de uso percibida (PEOU), la utilidad
percibida (PU) y la confianza en la tecnologia bancaria. Los resultados revelan que tanto la
facilidad de uso percibida (B = 2.647) como la utilidad percibida (B = 0.687) tienen un
impacto positivo y significativo en la adopcion de la banca digital, con un efecto marginal
del 44.9% y 11.6%, respectivamente. Sin embargo, la confianza (B = -0.318) mostrd un
efecto negativo en la adopcion de la banca digital, reduciendo la probabilidad de adopcion
en un 5.4%. Entre las variables demogréficas, la edad (B = 0.361) y el estado laboral ( =
1.031) también influyeron significativamente en la adopcion de la banca digital, mientras
que género, educacién e ingresos no tuvieron un impacto significativo. Estos hallazgos
subrayan la importancia de simplificar los procesos bancarios digitales y reforzar la
confianza en las transacciones digitales para aumentar la adopcion en Arabia Saudita.

Nichols (2020) en su estudio “Factores perceptuales de los clientes de la banca y la
utilizacion del servicio de Banca Movil”, examina la influencia de factores perceptuales en
la intencion de uso. Estudio descriptivo y utiliza un cuestionario con 18 items que miden
cinco dimensiones. La muestra objetivo incluye a 384 personas, y se utilizé una escala Likert
para la medicion. Como resultado general, se presenta una correlacion de 0.833, lo que
establece la relacion.
2.1.2. A nivel nacional

Loayza et a. (2023) en su estudio “Principales factores en la intencion de uso de
aplicativo movil Wayki App en los clientes de la Caja Municipal Cusco”, busca identificar
los factores més influyentes. Basandose en el TAM, el estudio explora la relacion. Estudio

cuantitativo transversal. Se utilizo una encuesta, aplicada a una muestra de 383 clientes. De
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las hipdtesis formuladas, se aprobaron dos, y las relaciones. Esta investigacion aporta al
estudio de la adopcion de tecnologias en Cusco y ofrece insights para mejorar aplicativos en
el sector micro financiero.

Samame (2023) en su tesis “Factores que influyen en la utilizacion de servicios de
banca movil en clientes de una agencia bancaria de Morrope, 20227, se plantea determinar
los factores que influyen en la utilizacion. Estudio relacional con muestra de 357 clientes, se
aplico el cuestionario. Los resultados indican una correspondencia entre los determinantes
que afectan el uso y la intencion de utilizarla (p < 0,05). Todas las asociaciones son
favorables y significativas, siendo la innovacién personal en tecnologias la que presenta la
correlacion mas fuerte (r = 0,856). La conclusion es que cuantos mas elementos del modelo
TAM influyan en la banca movil, mayor seré la probabilidad de que las personas deseen
utilizarla.

Tito (2023) en su investigacion “Factores que influyen en el uso de la banca digital
en personas de 45 a 64 afios en el Macrodistrito Periférica - distrito 11 del Municipio de La
Paz”, tiene la finalidad determinar diversos aspectos personales, tecnologicos y sociales que
afectan el uso de la banca digital en personas de 45 a 64 afios. Un estudio transaccional,
correlacional mixto, con muestra de 375 personas, utilizé un cuestionario con fiabilidad de
0,785 en el alfa de Cronbach. La hipétesis plantea que desinformacion, miedo y los desafios
de conectividad influyen significativamente en la preferencia por los métodos de pago
tradicionales frente a la banca digital. Por consiguiente, es fundamental abordar estos
factores para facilitar el acceso a los servicios de banca digital, mitigando asi los posibles
riesgos asociados a la gestion de grandes cantidades de dinero.

Guillén y Villano (2022) en su estudio “Los factores perceptuales y su relacion con
el uso de los servicios de la banca movil por los clientes de un banco en el centro financiero

de San Isidro, Lima — 2022”, tiene como objetivo identificar la correspondencia entre
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factores y uso de banca mdvil. Estudio cuantitativo, y descriptivo-correlacional, pues se
busca medir numéricamente las variables para responder las preguntas e hipotesis
formuladas. La técnica utilizada sera una encuesta mediante cuestionario. Dada la
correlacion de 0.859 y una significacion menor a 0.001, se acepta (Ha), por lo cual, esto
indica que existe un vinculo entre los factores del modelo TAM y los factores externos con
la banca movil.

Bances (2021) en su estudio “Factores determinantes para el uso del servicio de banca
movil en clientes de generacion “X” de la agencia BCP, Lambayeque 2019”7, tiene como
objetivo identificar los factores que afectan el uso, en el afio 2019. Se utiliz6 un cuestionario
adaptado, incorporando variables como la tecnologia. Investigacion cuantitativa y
transversal, considerd una muestra de 342 clientes del BCP de generacion "X", quienes
completaron un cuestionario. Los hallazgos indican que los factores analizados tienen una
influencia; como conclusién, de acuerdo con la literatura revisada, se espera que el uso de la
banca movil continle en aumento, y que una mejor compatibilidad y facilidad de uso
incrementaran el uso del servicio.

Graciano (2020) en su tesis “Factores perceptuales y su relacion con la utilizacion
del servicio de banca movil en el banco de la nacion, Huaraz 2019, busca analizar la
asociacion entre factores perceptuales y el uso. Estudio, descriptivo, correlacional, utilizando
encuestas y un cuestionario validado. Se aplicaron encuestas a 204 clientes. Los resultados
evidencian relacién directa, con una correlacion de Spearman de 0.443 y un valor p=0.000.

Ortiz y Tabuchi (2021) en su estudio “Determinantes de la adopcion de la banca
movil en el contexto peruano”, buscan establecer la relacion entre las variables de seguridad
percibida, facilidad de uso y utilidad percibida con la actitud del consumidor y la satisfaccion
de los usuarios de banca movil en Perd. Con una muestra de 243 personas. En los hallazgos

mas destacados, se establecid que la facilidad de uso es la variable con mayor impacto.
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Ademas, se observé que la actitud del usuario influye significativamente en su satisfaccion
con el servicio, proporcionando una perspectiva de las variables, ya que la literatura previa
tiende a considerar la satisfaccion como antecedente de la actitud.
2.1.3. Anivel local

Yancapallo (2024) en su investigacion “Uso de la banca mdvil y satisfaccion del
cliente del Banco de la Nacion, Arequipa 2023, buscan analizar la relacion entre variables.
Estudio cuantitativo y correlacional, con muestra probabilistica de 384 clientes, se utilizé
encuestas y un cuestionario adaptado. El andlisis se efectué con el software JAMOVI,
evaluando también la fiabilidad de variables y dimensiones. Los hallazgos muestran una alta
correlacion positiva de 0.839, lo que sugieren estrategias para mejorar la banca movil.

Copacondori y Huamani (2024) desarrollaron la investigacion “Analisis de los
factores conductuales que influyen en el comportamiento de uso de canales digitales
bancarios en la ciudad de Arequipa 2022”, cuyo objetivo fue analizar la influencia de los
factores conductuales en el comportamiento de uso de los canales digitales bancarios. En
cuanto a la metodologia, la investigacion es cuantitativo, no experimental, descriptivo-
correlacional. Respecto de la poblacion, estuvo conformada por usuarios bancarizados y no
bancarizados de la ciudad de Arequipa, considerando una muestra de 384 participantes. Para
la recoleccion de datos se aplicé la técnica de encuesta y como instrumento se utilizé un
cuestionario basado en el modelo de aceptacion y uso de tecnologia UTAUT2 propuesto por
Venkatesh. Entre los resultados se evidencié que los factores conductuales influyeron
positiva y significativamente en el comportamiento de uso de los canales digitales bancarios,
destacando como factores relevantes la expectativa de rendimiento, el habito y las
condiciones facilitadoras. Finalmente, concluyeron que la aceptacion de los servicios
financieros digitales estuvo condicionada por elementos tecnologicos y conductuales que

favorecieron su utilizacion.
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Delgado (2024) desarroll6 la investigacion titulada “Factores que se relacionan con
el uso del servicio de la APP BBVA en los millennials de Arequipa Metropolitana en el afio
2023”, cuyo objetivo fue analizar los factores asociados con la utilizacion de una aplicacion
bancaria mavil. En cuanto a la metodologia, la investigacion es cuantitativo, correlacional y
no experimental. Respecto de la poblacion, estuvo conformada por usuarios millennials de
Arequipa Metropolitana, estableciendose una muestra de 380 participantes seleccionados
mediante muestreo aleatorio estratificado por distrito. Para la recoleccion de datos se aplicd
la técnica de encuesta mediante un cuestionario basado en criterios del Modelo de
Aceptacion Tecnoldgica. Entre los resultados se identificd una relacion significativa entre
los factores evaluados y el uso del aplicativo maovil, con un coeficiente de correlacién de
Spearman de 0.846. Finalmente, concluyo que la percepcion favorable sobre los beneficios,
seguridad y facilidad de uso incremento la disposicion de los usuarios hacia la banca movil.

Lazo (2023) realizo la investigacion titulada “Relacion entre el modelo de aceptacion
tecnoldgica y la m-banking de la generacién millennial en la ciudad de Arequipa, 20217,
orientada a determinar la relacion existente entre los factores del Modelo de Aceptacion
Tecnologica (TAM) y el uso de la banca mdvil. En cuanto a la metodologia, estudio
cuantitativo, aplicado, correlacional y no experimental transversal. Respecto de la poblacion,
estuvo constituida por usuarios millennials de servicios de banca movil en la ciudad de
Arequipa. Para la recoleccion de datos se utiliz6 la técnica de encuesta y como instrumento
un cuestionario estructurado basado en dimensiones del TAM. Entre los resultados se
determin6 que el modelo de aceptacion tecnoldgica presentd una relacion positiva con la m-
banking, evidenciando que las percepciones relacionadas con los beneficios y facilidad de
interaccion influyeron en la voluntad de utilizar estos servicios financieros digitales.
Finalmente, concluyo que los factores perceptuales constituyeron elementos relevantes en la

adopcion de banca movil.
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Sonco (2021) en su investigacion “Influencia de los factores conductuales en la
intencion de uso de la banca digital de los clientes y usuarios del sistema bancario en la
provincia de Arequipa —2020~, analiza la influencia de factores conductuales en la intencion
de uso, con el objetivo de evaluar especificamente: banca por internet y uso de aplicaciones
moviles. Estas herramientas ofrecen a los clientes un acceso rapido para interactuar con el
sistema bancario. Para el analisis, se recopil6 una base teorica y se aplico el modelo UTAUT,
adaptado al contexto del sector bancario de Arequipa. La muestra incluyé a 400 personas.
Estudio cuantitativo, explicativo. Los resultados indican que factores conductuales explican
en un 49% el uso de la banca digital. Ademas, el 62.3% de la muestra una alta intencion de
uso, revelando un perfil de usuarios con predisposicion favorable.

2.2. Fundamento teorico
2.2.1. Teoria unificada de aceptacion y uso de tecnologia (UTAUT)

La Teoria Unificada de Aceptacién y Uso de la Tecnologia (UTAUT, por sus siglas
en inglés: Unified Theory of Acceptance and Use of Technology) es un modelo tedrico
propuesto por Venkatesh et al. (2003) con el propdsito de explicar los factores que
determinan la aceptacion e intencidn de uso de una tecnologia por parte de los usuarios. Esta
teoria integra ocho modelos previos relacionados con la adopcidn tecnoldgica, entre ellos el
Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM), la Teoria de la Accién Razonada (TRA), la
Teoria del Comportamiento Planificado (TPB) y la Teoria de Difusion de Innovaciones.

Este modelo, busca ofrecer una explicacion integral de como y por qué se adoptan y
utilizan nuevas tecnologias, integrando elementos de teorias previas como la TAM
(Technology Acceptance Model o Modelo de Aceptacion Tecnologica), la teoria del
comportamiento planificado, entre otras. UTAUT destaca varios factores, proporcionando
asi una comprension mas amplia y precisa de los determinantes de la aceptacion tecnolégica

(Venkatesh et al., 2012).
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El Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM), propuesto por Davis (1989), debido
a que permite explicar como las percepciones de utilidad y facilidad de uso influyen en la
aceptacion de una determinada tecnologia. Este modelo sostiene que la decision de
incorporar una herramienta tecnoldgica esta condicionada por el valor que el usuario
atribuye a sus beneficios y por el nivel de esfuerzo que implica su utilizacion, aspectos que
resultan relevantes para comprender la adopcion de servicios financieros digitales como la
banca movil. Asimismo, se abordara la Teoria Unificada de Aceptacion y Uso de la
Tecnologia (UTAUT), planteada por Venkatesh et al. (2003), la cual integra diversos
enfoques sobre aceptacion tecnoldgica y amplia la explicacion mediante factores como la
expectativa de desempefio, expectativa de esfuerzo, influencia social y condiciones
facilitadoras. En este sentido, el uso de la UTAUT se sustenta en que permite analizar de
manera integral los factores que intervienen en la decision de los microempresarios para
utilizar la banca movil, considerando no solo sus percepciones individuales, sino también la
influencia del entorno y las condiciones disponibles para acceder a dicha tecnologia.

La teoria ha sido ampliamente utilizada sobre la adopcion de tecnologias, dado que
ofrece un marco robusto para explicar los diversos factores, asi mismo, a través de su
aplicacion, se puede comprender como las caracteristicas individuales, el entorno social y
las condiciones de soporte influyen en su disposicion para integrar nuevas tecnologias en su
vida cotidiana o en sus actividades profesionales, por lo cual, este enfoque es especialmente
util para disefiar estrategias de intervencion y marketing que promuevan la aceptacion de
tecnologias emergentes (Venkatesh et al., 2012).

Uno de los elementos clave del modelo es la expectativa de rendimiento en un
contexto especifico, ya sea en el trabajo o en la vida cotidiana, por tanto, este es uno de los
factores mas fuertes, otro factor importante es la expectativa de esfuerzo, que se relaciona

con la facilidad de uso percibida de la tecnologia, por tanto, si una tecnologia es facil de
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utilizar y no requiere mucho esfuerzo, es mas probable que decida adoptarla (Venkatesh et
al., 2016).

El modelo también incluye la influencia social, que refleja como las personas que
son importantes para el usuario, como amigos, familiares o compafieros de trabajo, influyen
para utilizar una tecnologia. Si el entorno social valora el uso de esa tecnologia, es probable
que la persona se sienta motivada a adoptarla. EI modelo introduce las condiciones
facilitadoras, para disponibilidad de recursos técnicos, infraestructura y apoyo necesarios
para usar la tecnologia sin dificultades. Este factor evalUa si el entorno esta preparado para
que una persona adopte y utilice una tecnologia de manera efectiva (Momani, 2020).

Ademaés de estos factores, el UTAUT incorpora moderadores que afectan la
correspondencia de los elementos clave y la intencién de uso. Por ejemplo, los usuarios mas
jévenes podrian estar mas inclinados a adoptar nuevas tecnologias si perciben que les
facilitara su vida diaria, mientras que los usuarios con menos experiencia pueden requerir
mas esfuerzo para adaptarse a una tecnologia, lo que influira en su decision de uso (Dwivedi
etal., 2019).

Es una herramienta detallada y eficaz para analizar los factores en la aceptacion de
nuevas tecnologias. Su enfoque abarca una variedad de variables, por lo cual, permite una
comprension completa de los aspectos que determinan la adopcidn tecnolédgica (Oshlyansky
et al., 2007).

La capacidad del modelo para predecir el comportamiento de adopcion ha sido
validada en multiples estudios a lo largo del tiempo, lo que demuestra su fiabilidad y
aplicabilidad en diferentes contextos, asi mismo, el modelo sigue siendo relevante hoy en
dia para explorar como las personas interacttan con la tecnologia, especialmente en sectores
como la banca movil, la cual continda siendo una herramienta de creciente importancia en

el ambito economico y social (Oshlyansky et al., 2007).
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2.2.2. Factores de decision

Al identificar las barreras que enfrentan usuarios, como la falta de educacion
tecnoldgica o la desconfianza en las plataformas digitales, los bancos pueden crear
soluciones mas accesibles y adaptadas a las necesidades de estos clientes (Motwani, 2016),
por tanto, esto implica no solo ofrecer herramientas féciles de usar, sino también brindar
apoyo educativo, de esta manera, se logra que usuarios, puedan acceder y aprovechar los
beneficios de la tecnologia financiera, igualmente, al fomentar la confianza y el
conocimiento, se abre la puerta a una mayor equidad en el acceso a servicios bancarios,
asegurando que nadie quede atras en el avance hacia una economia mas digital e inclusiva
(Romero et al., 2024).

La interfaz y la navegacion de las aplicaciones de banca maévil deben ser intuitivas y
accesibles, especialmente considerando que muchos usuarios pueden enfrentar barreras
debido a su experiencia limitada con la tecnologia, por consiguiente, para quienes no estan
acostumbrados a interactuar con dispositivos digitales, una aplicacion complicada o de
dificil manejo puede resultar en frustracion y desconfianza, lo que podria impedir su
adopcion (Qatawneh & Makhlouf, 2023).

Es esencial que las aplicaciones sean disefiadas de manera sencilla, con menus claros,
instrucciones comprensibles y un flujo de navegacion fluido, de modo que, sin importar el
nivel de conocimiento tecnolégico de un individuo, pueda usarla sin dificultad, igualmente,
esta accesibilidad no solo facilita el uso, sino que también genera una sensacion de confianza
y control en los usuarios, alentandolos a utilizar la banca mévil de manera mas frecuente y
efectiva, asi mismo, la simplicidad en el disefio, por lo tanto, no es solo una cuestion estética,
sino una necesidad para garantizar que la tecnologia esté al alcance de todos (Motwani,

2016).
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La percepcion de la seguridad es crucial para su adopcion, por tanto, los clientes, al
estar cada vez mas conectados digitalmente, suelen ser mas cautelosos con respecto a datos
personales y financieros, igualmente, la confianza es esencial, ya que, si los usuarios
perciben que sus transacciones estan expuestas a riesgos, como fraudes o vulneraciones de
privacidad, su disposicion a utilizarla disminuye considerablemente, por tanto, es
fundamental que los servicios de banca digital implementen medidas de seguridad, como
autenticacion multifactorial, cifrado de datos y protocolos de proteccion de informacion
sensible, ademas, la comunicacion transparente sobre estas medidas de seguridad y la
educacion constante a los usuarios sobre como proteger su informacion, refuerzan la
confianza y fomentan una mayor adopcion de la tecnologia (Condori et al., 2023).

Las actitudes culturales hacia la tecnologia y la resistencia al cambio son
significativas en la disposicién de las personas para adoptar nuevas formas de gestionar sus
finanzas, asi mismo, en muchas sociedades, especialmente en aquellas con tradiciones mas
arraigadas, el cambio hacia lo digital puede ser percibido como una amenaza a las formas
tradicionales de hacer las cosas, por tanto, esto puede generar una resistencia natural, pues
los individuos se sienten mas comodos con métodos conocidos, como las visitas a las
sucursales bancarias o0 el manejo de dinero en efectivo (Qatawneh & Makhlouf, 2023).

La familiaridad con las précticas financieras tradicionales también puede estar
influenciada por creencias culturales y valores profundamente enraizados, lo que hace que
la transicién hacia soluciones digitales sea mas desafiante, por tanto, para lograr una
adopcion exitosa de la banca movil, es crucial no solo ofrecer una tecnologia accesible, sino
también abordar las barreras culturales y emocionales que impiden que las personas den el
paso hacia una nueva forma de gestionar sus finanzas, asi mismo, esto implica promover una
educacion continua, resaltar los beneficios tangibles de la tecnologia y generar confianza en

su seguridad y eficacia (Rajaobelina et al., 2021).
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Comprender estos factores de decision es crucial para estrategias efectivas que
fomenten la inclusion financiera de los clientes a través de la banca digital, asegurando que
todos puedan beneficiarse de las ventajas que esta tecnologia ofrece (Azabache, 2017),
igualmente, los factores de decision relacionados con la confianza, seguridad y percepcion
de riesgo son criticos para la banca digital por las personas, de esta manera, la confianza en
la tecnologia bancaria mavil se construye sobre la percepcion de seguridad financiera en
dispositivos moviles, por tanto, los usuarios o clientes tienden a ser mas cautelosos con
respecto a datos personales y financieros, por lo que es crucial que perciban que la banca
movil ofrece medidas robustas de seguridad y privacidad, por consiguiente, la claridad en
las politicas de seguridad, asi como la implementacién de tecnologias avanzadas de
encriptacion y autenticacion, son elementos clave para ganar y mantener esta confianza
(Qatawneh & Makhlouf, 2023).

La percepcion de riesgo también juega un papel significativo. Los usuarios pueden
percibir la banca digital como riesgoso, evaluando posibles fraudes, phishing u otros ataques
cibernéticos, por tanto, es esencial implementar medidas efectivas de educacion vy
concienciacion sobre seguridad cibernética, proporcionando a los usuarios estrategias para
identificar y evitar posibles amenazas, ademas, las instituciones financieras deben demostrar
un compromiso claro con la proteccion de los datos del usuario y ofrecer soporte técnico
accesible y confiable para abordar cualquier problema de seguridad que pueda surgir (Jin &
Fan, 2022).

Para fomentar la adopcion en personas, es fundamental abordar y mitigar las
preocupaciones relacionadas con la confianza, la seguridad y el riesgo, asi mismo, esto
implica no solo implementar tecnologias avanzadas de seguridad, sino también educar y
empoderar a los usuarios sobre como protegerse mientras utilizan servicios financieros

moviles, por tanto, al hacerlo se puede mejorar significativamente la percepcion de seguridad
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y reducir las barreras que podrian inhibir la adopcion de esta tecnologia beneficiosa (Andalib
& Hazarina, 2024).
2.2.3. Uso de la banca movil

Es el manejo de aplicaciones o plataformas digitales ofrecidas por las entidades
financieras para realizar operaciones financieras mediante aparatos inteligentes o tabletas.
Este servicio permite a los usuarios acceder a sus cuentas y efectuar transacciones sin
necesidad de acudir fisicamente a una agencia bancaria (Oruna et al., 2023), asi mismo, la
banca mavil se ha consolidado como clave dentro del sistema financiero, impulsada por el
avance tecnoldgico y el acceso masivo a internet, por tanto, entre las principales
funcionalidades que ofrece se encuentran: consulta de movimientos, transferencias, pago de
servicios, recarga de celulares, apertura de cuentas digitales y solicitudes de préstamos,
ademas, muchos bancos incorporan medidas de seguridad avanzada, como el uso de
autenticacion biométrica (huella dactilar o reconocimiento facial) y codigos de verificacion
en tiempo real (Trevifio et al., 2021).

Desde una perspectiva econémica y social, la banca digital contribuye a la inclusién
financiera, ya que permite que personas de zonas rurales o alejadas accedan a servicios
bancarios basicos, sino que, también favorece la eficiencia y comodidad de los usuarios al
reducir tiempos y costos de desplazamiento, sin embargo, su adopcion enfrenta desafios
relacionados con la seguridad digital, la confianza de los usuarios y el nivel de educacién
financiera (Condori et al., 2023).

La banca digital permite realizar operaciones bancarias de manera conveniente a
través de sitios web o aplicaciones moviles, transformando las entidades financieras,
igualmente, esta combinacion de servicios financieros y sistemas digitales presenta un
desafio significativo para los bancos tradicionales, los cuales deben adaptarse rapidamente

a este nuevo entorno para no quedar rezagados, asi mismo, la transicion a la banca digital
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exige que los bancos innoven en sus servicios, mejoren su infraestructura tecnolégica y
ofrezcan una experiencia de usuario eficiente y segura (Tito, 2023).

Ademas, es clave para conectar a las personas socialmente excluidas, ofreciendo un
acceso facil y rapido a servicios financieros que antes eran inaccesibles para muchos, por
tanto, esta inclusion digital no solo promueve la democratizacion del acceso a servicios
bancarios, sino que también brinda a las personas la posibilidad de gestionar sus finanzas de
manera autbnoma y segura, contribuyendo a su bienestar econdmico y social, de esta manera,
en este contexto la banca digital es fundamental en la reduccidn de las desigualdades y en la
integracion de sectores marginados a la economia formal (Tito, 2023).

Es una aplicacion para realizar transacciones financieras desde cualquier parte del
mundo con un teléfono mavil, la banca mavil tiene la ventaja de que no incurre en el costo
de implementacion, maneja costos menores para las transacciones de bajo valor y
proporciona un enlace con el nuevo nicho de mercado: las personas que no estan
bancarizadas (Azabache, 2017), asi mismo, este servicio permite acceder a cuentas bancarias
en cualquier momento y lugar, ejecutar transferencias de fondos, pagar facturas, verificar
saldos, y recibir notificaciones sobre transacciones, entre otras funcionalidades (Oruna et al.,
2023).

La popularidad de la banca digital ha crecido significativamente, busca evitar las filas
en sucursales bancarias y efectuar operaciones rapidas y seguras desde la comodidad de sus
dispositivos moviles, ademas, la banca movil es especialmente beneficiosa en areas donde
la infraestructura bancaria tradicional es limitada, facilitando el acceso a servicios
financieros basicos a comunidades remotas o rurales (Andalib & Hazarina, 2024).

La seguridad cibernética es una preocupacion importante, ya que los usuarios deben
proteger sus datos personales y financieros contra posibles fraudes o ataques informaticos,

asi mismo, la accesibilidad y la familiaridad con la tecnologia pueden ser barreras para
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algunos usuarios, especialmente para personas o clientes con menos experiencia en el uso
de dispositivos mdviles (Rajaobelina et al., 2021).

La banca movil representa una herramienta poderosa para mejorar la inclusién
financiera y facilitar la gestién financiera personal, asi mismo, con el avance tecnologico y
las mejoras de las medidas de seguridad, se espera que el uso de la banca mdvil continle
creciendo, ofreciendo beneficios significativos tanto para usuarios individuales como para
el sistema financiero en su conjunto (Jin & Fan, 2022), por tanto, su uso se ve influenciado
por varios aspectos relacionados con los canales de acceso y las transacciones financieras,
en primer lugar, los canales de acceso juegan un papel crucial, ya que las personas prefieren
interfaces de usuario intuitivas y accesibles en sus dispositivos moviles, de esta manera, la
simplicidad en el disefio de las aplicaciones y la disponibilidad de soporte técnico son
fundamentales para facilitar su adopcion, ademas, la accesibilidad fisica y econdémica de
dispositivos y accesibilidad a internet también comprueban en gran medida la capacidad de
las personas para aprovechar estos servicios (Qatawneh & Makhlouf, 2023).

En cuanto a las transacciones, la naturaleza y la variedad de funciones son factores
determinantes, por tanto los clientes o usuarios valoran la capacidad de realizar transacciones
cotidianas como pagos de servicios, transferencias de fondos y consultas de saldos de manera
segura y conveniente desde sus hogares, asi mismo, la confianza en la seguridad de estas
transacciones es crucial; la implementacion de medidas robustas de proteccién de datos y la
educacidn sobre préacticas seguras en linea son imperativas para mitigar las preocupaciones
de seguridad y aumentar la aceptacion de estos servicios (Romero et al., 2024).

Ademas, otros factores como la familiarizacion con la tecnologia y la confianza en
las instituciones financieras también influyen, asi mismo, los programas de educacion
continua y el soporte técnico adecuado pueden ayudar a superar estas barreras, fomentando

una mayor participacion de las personas en la adopcion y uso efectivo de la banca digital, en
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conjunto, abordar estos aspectos contribuird a mejorar la accesibilidad y la utilidad percibida

de la banca movil, promoviendo asi la inclusion financiera y digital (Motwani, 2016).
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CAPITULO III:
METODOLOGIA
3.1. Tipoy nivel de investigacion

Es de tipo béasico porque el esfuerzo solo podra crear informacion teérica sobre como
actuan las variables en estudio (Ceroni, 2010).

Presenta enfoque cuantitativo porque se emplearon nimeros para hacer el analisis
estadistico y dar mas peso a las conclusiones (Sanchez, 2019).

Los estudios descriptivos-correlacionales no se limitan a describir rasgos o
fendmenos ni a delinear vinculos entre ideas; estos estudios son mas detallados y
organizados que otros tipos de estudios (Ato et al., 2013). Los autores sugieren que la
investigacion opera a un nivel descriptivo-correlacional, pues busca dilucidar y examinar la
relacién entre los factores de decision y el uso de la banca mavil entre los microempresarios
de la Asociacidn Ferial Siglo XX de Arequipa.

Esta investigacion utilizé un disefio no experimental, dado que se examinan los
fendmenos en su ocurrencia natural, sin intervencion en su desarrollo (Hernandez-Sampieri
& Mendoza, 2018).

El disefio es transversal porque los datos para este estudio se recopilaron en un
momento determinado y el objetivo principal es explicar las variables y observar como se
relacionan entre si y con qué frecuencia ocurren en ese momento (Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2018).

3.2. Poblacién y muestra

Por poblacién se consideran los 600 microempresarios de la Asociacion Ferial Siglo

XX, informacion suministrada por la misma organizacion. La muestra, se calculo con:

ZZ*N*p*q
e2x(N—1)+ Z?*p=xq

n =
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_ 1.96% % 600 * 0.5 % 0.5
~0.052 % (600 — 1) + 1.962 % 0.5 * 0.5

n

n = 235

La muestra esta conformada por 235 microempresarios de la Asociacion Ferial Siglo
XX.

El muestro fue probabilistico en el sentido de que su seleccion se encuentra
influenciado por la probabilidad para la seleccion de las personas a ser evaluadas en el
estudio (Pimienta et al., 2018).

3.3. Técnicas e instrumentos
3.3.1. Técnicas

Se uso la encuesta, la cual permiti6 obtener datos de factores de decision y uso de la
banca movil en microempresarios de la asociacion ferial siglo XX.

3.3.2. Instrumentos

Para la adquisicion de los datos, se realizo la aplicacion de dos cuestionarios una para
cada variable, adaptados y disefiados por la investigadora, en ambos casos el cuestionario
fue desarrollado con una escala tipo Likert. (ver anexos 3y 4)

Validez.

De acuerdo con Arias (2019), es el grado de un instrumento para evaluar con
precisién una variable determinada, y es corroborado por expertos en la materia,
proporcionando informacién que deben considerar y corregir para garantizar la autenticidad
del instrumento. Asi mismo, Barbosa et al. (2020) indican que la validacién por expertos
consiste en las opiniones de profesionales en un area determinada para validar los
instrumentos, realizando correcciones a un instrumentd de manera que tenga légica y sentido

y que guarden relacion con los objetivos y variables.
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Los instrumentos fueron validados y evaluados por juicio de expertos para esta
investigacion. (ver anexo 5)

Confiabilidad.

Es el grado de un instrumento para producir resultados con coherencia y consistencia
en la muestra (Herndndez-Sampieri & Mendoza, 2018). El alfa de Cronbach evalla
consistencia interna. Esta métrica va de 0 a 1; los valores cercanos a 1 indican que los items
del conjunto evaluado estan mas estrechamente relacionados entre si (Martin & Molina,
2017). De igual manera para ambos instrumentos fue realizada la evaluacion mediante el
alfa de Cronbach con datos recolectados en una prueba piloto. Se presentan los resultados
de la confiabilidad tomados de ambos cuestionarios:

Tabla 2.
Confiabilidad de los cuestionarios

Cuestionario items o de Cronbach
Factores de decision 20 0,945
Expectativa de rendimiento 4 0,910
Expectativa de esfuerzo 4 0,918
Influencia social 3 0,745
Riesgo 3 0,732
Confianza 3 0,731
Intencion de uso 3 0,871
Uso de la banca movil 19 0,981
Utilidad percibida 4 0,961
Facilidad de uso percibida 3 0,963
Confianza percibida 3 0,962
Seguridad percibida 3 0,936
Privacidad percibida 3 0,957
Competencia tecnologica 3 0,941

Nota: Elaboracion propia
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En todos los factores tienen un valor mayor a 0,700, lo que revela una fiabilidad
aceptable o alta para cada uno de los factores evaluados.
3.3.3. Procedimiento

La fase de analisis de datos se realizd con SPSS 26, permitiendo un procesamiento
exhaustivo de datos recogidos. En primer lugar, se realizd un andlisis descriptivo para
obtener frecuencias y porcentajes de manera descriptiva de cada variable.

Para el analisis descriptivo de las variables factores de decision y uso de la banca
movil, se emplearon baremos de interpretacion, los cuales permitieron transformar las
puntuaciones obtenidas mediante la escala Likert en categorias de analisis. En este sentido,
los puntajes alcanzados por cada participante fueron agrupados en niveles de medicién (bajo,
regular y alto), considerando los rangos establecidos segun la cantidad de items y valores
asignados en el instrumento. Asimismo, la aplicacion de estos baremos facilitd la
interpretacion de los resultados descriptivos, permitiendo identificar la tendencia
predominante de las variables y sus dimensiones dentro de los microempresarios de la
Asociacion Ferial Siglo XX. Por tanto, este procedimiento contribuyé a presentar los
resultados de manera organizada y comprensible, complementando el analisis estadistico
mediante frecuencias y porcentajes.

La incorporacion de las tablas cruzadas dentro de la investigacion aporté un analisis
complementario, debido a que permitié identificar como se distribuyeron las variables de
estudio segln determinadas caracteristicas de los microempresarios de la Asociacién Ferial
Siglo XX. En este sentido, su aplicacion facilito la identificacion de diferencias en los niveles
de los factores de decision y el uso de la banca movil de acuerdo con caracteristicas
especificas de los participantes, proporcionando una comprension mas detallada de los
resultados obtenidos. Asimismo, este analisis permitié reconocer patrones particulares entre

las categorias evaluadas, lo que enriquecio la interpretacion de los hallazgos mas alla de la
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descripcion individual de cada variable. Por tanto, las tablas cruzadas fortalecieron el analisis
de la investigacion al proporcionar una vision conjunta de los datos y complementar los
resultados descriptivos e inferenciales desarrollados en el estudio.

Esto proporciona una vision exploratoria de caracteristicas mas relevantes de los
datos y permitio observar la distribucion relativa de las respuestas segun los niveles
evaluados.

Posteriormente, se aplico estadistica inferencial para validar objetivos y contrastar
hipdtesis esbozadas, por lo cual, se verificd la normalidad mediante el test de Kolmogorov -
Smirnov, en funcion de los resultados, se decidio el tipo de pruebas estadisticas mas
adecuadas para el andlisis inferencial.

En una fase posterior, se empled la correlacion de Spearman para establecer grado y
la orientacion de la correspondencia en los microempresarios del contexto en estudio, en
consecuencia, estas pruebas permitieron identificar patrones significativos y relaciones
relevantes dentro del estudio, por tanto, esta estructura de andlisis garantiza una comprension
detallada y estadisticamente sélida de los datos.

El instrumento destinado a medir los factores de decision se fundamenta en la Teoria
Unificada de Aceptaciéon y Uso de Tecnologia (UTAUT) propuesta por Venkatesh et al.
(2003), debido a que este modelo permite explicar los elementos que influyen en la
aceptacion y adopcion de una tecnologia mediante constructos como la expectativa de
rendimiento, expectativa de esfuerzo, influencia social e intenciéon de uso. Asimismo, se
consideran los aportes de Sarfaraz (2017), quien adapt6 estos componentes al contexto de
los servicios financieros digitales, incorporando aspectos relacionados con la confianza y
percepcion de riesgo como elementos determinantes en la decision del usuario. En
concordancia con ello, el cuestionario de factores de decision esta conformado por

dimensiones orientadas a evaluar la percepcion de beneficio, facilidad, influencia del
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entorno, seguridad percibida e intencion conductual de los microempresarios respecto al uso
de la banca movil. Por tanto, los items planteados permiten medir aquellos factores
cognitivos, sociales y tecnologicos que intervienen en la decision de adoptar esta herramienta
financiera digital. La Tabla 3 presenta el disefio de los items del instrumento, donde se
evidencia la correspondencia entre las dimensiones evaluadas y los fundamentos tedricos de
Sarfaraz (2017) y Venkatesh et al. (2003, 2012).

El instrumento para evaluar el uso de la banca mdvil se sustenta principalmente en el
Modelo de Aceptacion Tecnologica (TAM) desarrollado por Davis (1989), el cual establece
que la adopcion de una tecnologia depende de la utilidad percibida y la facilidad de uso
percibida por los usuarios. Asimismo, se incorporan los aportes de Al Ghaith (2015), Farah
et al. (2018), Nayak et al. (2014) y Akther et al. (2020), quienes han analizado factores
asociados al uso de servicios financieros digitales, tales como confianza, seguridad,
privacidad y competencia tecnoldgica. Desde esta perspectiva, el instrumento permite
valorar no solo la percepcion funcional de la banca mdvil, sino también las condiciones de
confianza y capacidad tecnoldgica que favorecen su utilizacion continua. En este sentido,
las dimensiones consideradas permiten comprender como los microempresarios perciben la
utilidad, facilidad, seguridad y dominio tecnoldgico asociado al uso de plataformas bancarias
moviles. La Tabla 4 muestra la estructura del cuestionario, donde cada dimension e item se
encuentra relacionado con los fundamentos propuestos por los autores sefialados,

garantizando coherencia entre la base tedrica y la medicién de la variable.
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Tabla 3.
Disefio de items para el cuestionario de factores de decisidn

item Afirmaciones Autores
Expectativas de rendimiento
1 Usar la banca mévil mejora su rendimiento en la realizacion de
gestiones bancarias
2 Usar la banca mévil me ahorra tiempo Sarfaraz (2017);
. L . Venkatesh et al. (2003, 2012)
3 Usaria la banca movil en cualquier lugar
4 Considero util la banca mavil
Expectativas de esfuerzo
5  Aprender a usar la banca movil es facil para mi
6  Me resulta sencillo volverme habil en el uso de la banca mévil Sarfaraz (2017):
7  Lainteraccion en la banca movil es facil para mi Venkatesh et al. (2003, 2012)
8  Encuentro que la banca movil es facil de usar
Influencia social
9 Las personas importantes para mi piensan que deberia usar la banca
movil
10 Las personas que influyen en mi comportamiento piensan que Sarfaraz (2017);
deberia usar la banca movil Venkatesh et al. (2003, 2012)
11 La mayoria de las personas en mi entorno usan la banca movil
Percepcidn de riesgos
12 Confio en que mi informacion se mantenga confidencial al usar la
banca mévil
13 Confio en que mis transacciones en la banca movil estén seguras Sarfaraz (2017)
14 Confio que mi privacidad no se veria comprometida
Confianza percibida
15 Usaria la banca mévil si tuviera una guia de asistencia incorporada
que me ayude
16  Confio en la fiabilidad y disponibilidad de la banca mévil Sarfaraz (2017)
17  Usaria la banca mdvil si hubiera visto a alguien méas usandola antes
Intension de comportamiento
18  Prefiero utilizar la banca movil
. ., N L Sarfaraz (2017);
19 Tengo la intencion de seguir utilizando la banca mévil en el futuro Venkatesh et al. (2003, 2012)
20  Usaria la banca mévil para mis transacciones regularmente
Nota: Elaboracion propia con base en Sarfaraz (2017); Venkatesh et al. (2003, 2012
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Tabla 4.
Disefio de items para el cuestionario de uso de la banca movil

item Afirmaciones Autores
Utilidad percibida
1 Usar la banca mévil me ahorra tiempo en comparacion con visitar
una sucursal fisica del banco
5 Cuando realizo mis gestiones fuera del banco, suelo recibir un
servicio de mejor calidad .
3 Puedo utilizar la banca mdvil para realizar transacciones en Al Ghaith (2015)
cualquier circunstancia
4 La banca mévil me permite hacer transacciones comodamente
desde mi hogar
Facilidad de uso percibido
5  Aprender a usar la banca mévil es sencillo para mi
6 It\)/le res_ulta facil usar la banca mévil para lograr mis objetivos Davis (1989)
ancarios
7 Mi experiencia con la banca mévil es clara y facil de comprender
Confianza percibida
8  Considero que la banca movil es segura
9  Confio en que la banca mévil cumple con lo que promete Farah et al. (2018)
10 Confio que la banca mévil protege adecuadamente mi perfil y mis
datos personales
Seguridad percibida
11 No me preocupa la seguridad al usar la banca mévil
12 Confio que mi banco me protege contra cargos no autorizados Nayak et al. (2014)
13 Confio que mis transacciones estan seguras al usar la banca mévil
Privacidad percibida
Confio en que el sector financiero moévil mantendra la
14 - S .
confidencialidad de mis datos personales
15 E_stoy seguro de que mis datos ban,cquos personales no seran Akther et al. (2020)
divulgados a través de la banca mévil
16  Disfruto trabajar con tecnologia como la banca mévil
Competencia tecnoldgica
17  Mi capacidad para aprender nuevas tecnologias es excelente
18 Me apasionan las nuevas tecnologias Akther et al. (2020)
19  Encuentro esta tecnologia facil de usar

Nota: Elaboracion propia con base en Al Ghaith (2015), Davis (1989), Farah et al. (2018), Nayak et al. (2014),
y Akther et al. (2020)
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3.4. Consideraciones éticas

La ética esta basada en la aplicacion de ideales y practicas garantes para guiar e
implementar los resultados, certificando la integridad con la formulacion y ejecucién
metodologica adecuada, la comunicacion de los resultados y la colaboracion, segun
CONCYTEC (2019). Algunas reglas importantes son la honestidad, la integridad, la
objetividad, la franqueza, la imparcialidad, la responsabilidad y la apertura en todas las fases
de la investigacion, asi como no tener conflictos de intereses.

En esta situacion, el graduado en Administracion y Negocios Internacionales debe
cultivar dichos valores a nivel personal y profesional, respetando derechos de autor y
avalando de los resultados.

Asimismo, esta investigacion se realiza con el objetivo de resguardar a los clientes
evaluados y asegurar la veracidad de los datos recopilados. La informacion recopilada se

mantendra segura y privada.
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CAPITULO IV:

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultados descriptivos

4.1.1. Caracteristicas generales

Tabla 5.
Grupo etario de los microempresarios
Edad Cantidad %
18 a 24 afios 10 4.26%
25 a 34 afios 81 34.47%
35 a 44 ainos 33 14.04%
45 a 54 afios 97 41.28%
55 afios 0 mas 14 5.96%
Total 235 100.00%

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

Figura 1.

Grupo etario de los microempresarios

41.28%
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Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La Tabla 5 muestra que el grupo etario predominante de los microempresarios se

encuentra entre los 45 a 54 afios, con 97 participantes (41,28%), seguido del rango de 25 a

34 anos con 81 participantes (34,47%). En menor proporcion se ubicaron los grupos de 35 a

44 afos (14,04%), 55 afios a mas (5,96%) y 18 a 24 afios (4,26%). Estos resultados permiten

interpretar que la muestra estd conformada principalmente por microempresarios adultos,

quienes probablemente cuentan con mayor experiencia en la conduccién de sus negocios y
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en la toma de decisiones relacionadas con su actividad econémica. Desde la perspectiva de
la investigacion, esta caracteristica resulta relevante debido a que la trayectoria adquirida
puede influir en la manera en que evallan alternativas, gestionan recursos y responden ante

las exigencias del entorno empresarial.

Tabla 6.
Género de los microempresarios
Genero Cantidad %
Femenino 131 55.74%
Masculino 104 44.26%
Total 235 100.00%

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

Figura 2.
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Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La Tabla 6 evidencia que la mayor participacion de los microempresarios
corresponde al género femenino, con 131 participantes (55,74%), mientras que el género
masculino estuvo representado por 104 participantes (44,26%). Esta distribucidon permite
interpretar que existe una participacion ligeramente superior de mujeres dentro de la
actividad microempresarial analizada, lo cual refleja su presencia activa en la gestion y
conduccion de unidades economicas. Desde la perspectiva de la investigacion, esta

composicion resulta relevante porque las caracteristicas de los participantes pueden influir
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en la percepcidon y aplicacion de los factores asociados a la toma de decisiones, considerando
que hombres y mujeres pueden desarrollar diferentes experiencias y estrategias en la

administracion de sus negocios.

Tabla 7.
Rubro de los microempresarios
Rubro Cantidad %
Electronica 80 34.04%
Ropa 62 26.38%
Calzado 25 10.64%
Golosinas 12 5.11%
Licores 10 4.26%
Perfumeria 16 6.81%
Decoracion 30 12.77%
Total 235 100.00%

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

Figura 3.
Rubro de los microempresarios

34.04%

12.77%

10.64%

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La Tabla 7 muestra que el rubro con mayor presencia entre los microempresarios
corresponde a electrénica, con 80 participantes (34,04%), seguido de ropa con 62
participantes (26,38%) y decoracion con 30 participantes (12,77%). En menor proporcion se
encuentran calzado (10,64%), perfumeria (6,81%), golosinas (5,11%) y licores (4,26%).
Estos resultados permiten interpretar que la actividad comercial de los microempresarios se

concentra principalmente en rubros vinculados a productos de consumo y tecnologia, donde
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existe una mayor participacion dentro del mercado estudiado. Desde la perspectiva de la
investigacion, esta diversidad de actividades permite comprender que los factores de
decision pueden estar influenciados por las caracteristicas propias de cada rubro, debido a
que las necesidades de gestion, competencia y comportamiento del consumidor pueden

variar segun el tipo de negocio desarrollado.

Tabla 8.
Experiencia utilizando la banca movil de los microempresarios encuestados
Experiencia Cantidad %

Menos de 1 afio 134 57.02%
Entre 1y 2 afios 30 12.77%
Entre 3y 5 afios 29 12.34%
Mas de 5 afios 24 10.21%
No tiene experiencia 18 7.66%
Total 235 100.00%

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

Figura 4.
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Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La Tabla 8 evidencia que la mayor parte de los microempresarios encuestados cuenta
con menos de un afio de experiencia utilizando la banca movil, representando a 134
participantes (57,02%), mientras que los grupos con experiencia entre 1y 2 afos (12,77%),
entre 3 y 5 afios (12,34%) y mas de 5 afios (10,21%) presentan una menor participacion.

Asimismo, el 7,66% indicO no tener experiencia en el uso de esta herramienta. Estos
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resultados permiten interpretar que la adopcion de la banca movil entre los microempresarios
es relativamente reciente, lo que podria estar relacionado con la expansion de los servicios
financieros digitales y la necesidad de contar con alternativas mas agiles para gestionar
operaciones econdmicas. Desde la perspectiva de la investigacion, esta caracteristica resulta
relevante porque el tiempo de uso puede influir en la familiaridad, confianza y percepcién
que tienen los usuarios respecto a la utilidad de la banca movil en sus actividades

empresariales.

Tabla 9.
Uso de la banca movil para las transacciones con los proveedores
Nivel Cantidad %
Bajo 0 0.00%
Regular 89 37.87%
Alto 146 62.13%
Total 235 100.00%

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

Figura 5.
Uso de la banca movil para las transacciones con los proveedores
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Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La Tabla 9 muestra que el uso de la banca moévil para realizar transacciones con
proveedores presenta una predominancia del nivel alto, con 146 microempresarios (62,13%),
seguido del nivel regular con 89 participantes (37,87%), sin registrarse casos en el nivel bajo.

Estos resultados permiten interpretar que la mayoria de los microempresarios utiliza la banca
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movil como una herramienta incorporada en sus operaciones comerciales, especialmente
para gestionar pagos o intercambios econdmicos con sus proveedores. Desde la perspectiva
de la investigacion, este comportamiento evidencia que los servicios financieros digitales
vienen adquiriendo importancia dentro de la gestion cotidiana de los negocios; sin embargo,
la presencia de un grupo considerable en nivel regular refleja que adn existen diferencias en
el grado de integracion de esta tecnologia, posiblemente relacionadas con la frecuencia de

uso, confianza o familiaridad con sus funcionalidades.

Tabla 10.
Uso de la banca mévil para las transacciones con los clientes
Nivel Cantidad %
Bajo 0 0.00%
Regular 157 66.81%
Alto 78 33.19%
Total 235 100.00%

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

Figura 6.
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Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La Tabla 10 evidencia que el uso de la banca mdvil para realizar transacciones con
los clientes se concentra principalmente en un nivel regular, con 157 microempresarios
(66,81%), mientras que 78 participantes (33,19%) presentan un nivel alto y no se registraron

casos en el nivel bajo. Estos resultados permiten interpretar que, aunque la banca movil
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forma parte de las operaciones comerciales de los microempresarios, su utilizacion en la
relacién con los clientes todavia se encuentra en un proceso de consolidacion. Desde la
perspectiva de la investigacion, este comportamiento sugiere que la herramienta es
reconocida como un medio Util para facilitar los intercambios econémicos; sin embargo, su
aprovechamiento aln podria fortalecerse mediante una mayor incorporacion de sus
funcionalidades en los procesos de venta y atencion al cliente, considerando que una mayor
adopcion puede contribuir a mejorar la rapidez y facilidad de las transacciones comerciales.

Tabla 11.
Necesidad de la instalacion del servicio de un cajero automatico en la asociacion ferial
siglo XX — 2024

Agente Cantidad %
Totalmente de desacuerdo 0 0.00%
En desacuerdo 0 0.00%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 21 8.94%
De acuerdo 115 48.94%
Totalmente de acuerdo 99 42.13%
Total 235 100.00%

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

Figura 7.
Necesidad de la instalacion del servicio de un cajero automatico en la asociacion ferial
siglo XX — 2024
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Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La Tabla 11 evidencia que la mayoria de los microempresarios considera necesaria

la instalacion de un cajero automatico en la Asociacion Ferial Siglo XX, debido a que el
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48,94% manifesto estar de acuerdo y el 42,13% totalmente de acuerdo; mientras que un
8,94% mantuvo una posicién neutral y no se registraron respuestas de desacuerdo. Estos
resultados permiten interpretar que existe una percepcion favorable respecto a la
incorporacion de este servicio financiero, al considerarlo una alternativa que podria facilitar
las operaciones economicas dentro del espacio comercial. Desde la perspectiva de la
investigacion, esta necesidad percibida refleja que los microempresarios valoran la
disponibilidad de mecanismos que reduzcan las barreras de acceso a los servicios financieros
y permitan mayor comodidad en sus transacciones, evidenciando una demanda orientada

hacia la mejora de las condiciones para el desarrollo de sus actividades comerciales.

Tabla 12.
Voluntariedad de uso de la banca movil de los microempresarios

Uso Cantidad %
Completamente voluntario 208 88.51%
Algo voluntario 24 10.21%
Poco voluntario 3 1.28%
Total 235 100.00%

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

Figura 8.
Voluntariedad de uso de la banca movil de los microempresarios

88.51%

]ﬁb/

Completamente Algo voluntario Poco voluntario
voluntario

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La Tabla 12 muestra que la mayoria de los microempresarios utiliza la banca movil

de manera completamente voluntaria, representada por 208 participantes (88,51%), mientras
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que el 10,21% considera que su uso es algo voluntario y solo el 1,28% lo percibe como poco
voluntario. Estos resultados permiten interpretar que la adopcién de la banca maévil responde
principalmente a una decision propia de los usuarios y no a una imposicion externa,
evidenciando una aceptacion favorable hacia esta herramienta financiera. Desde la
perspectiva de la investigacion, esta condicion resulta relevante porque la voluntariedad
constituye un elemento que puede influir en la disposicion de los microempresarios para
incorporar tecnologias digitales en sus actividades comerciales, mostrando que su uso estaria

asociado con la percepcion de utilidad y conveniencia que encuentran en este servicio.

Tabla 13.
Servicio de banca movil utilizado con mayor frecuencia de los microempresarios
Servicio Cantidad %

BCP 222 94.47%
Interbank 8 3.40%
BBVA 5 2.13%
Scotiabank 0 0.00%
Banco de la Nacion 0 0.00%
Total 235 100.00%

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

Figura 9.
Servicio de banca mdvil utilizado con mayor frecuencia de los microempresarios
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Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La Tabla 13 evidencia que el servicio de banca mavil utilizado con mayor frecuencia

por los microempresarios corresponde al BCP, con 222 participantes (94,47%), mientras que
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Interbank representa el 3,40% y BBVA el 2,13%; asimismo, no se registré uso frecuente de
Scotiabank ni del Banco de la Nacion. Estos resultados permiten interpretar que existe una
marcada preferencia por una determinada entidad financiera dentro del grupo estudiado,
posiblemente relacionada con factores como la familiaridad, accesibilidad o disponibilidad
de servicios ofrecidos. Desde la perspectiva de la investigacion, esta concentracion del uso
en una sola plataforma resulta relevante porque permite comprender el contexto tecnoldgico
y financiero en el que los microempresarios desarrollan sus operaciones, considerando que
la experiencia previa con una entidad puede influir en la aceptacién, confianza y continuidad
del uso de la banca movil.

4.1.2. Factores de decisién

Tabla 14.
Factores de decision de los microempresarios
Nivel Cantidad %
Bajo 0 0.00%
Regular 0 0.00%
Alto 235 100.00%
Total 235 100.00%

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La Tabla 14 evidencia que los factores de decision de los microempresarios
alcanzaron un nivel alto en la totalidad de los participantes evaluados (235; 100,00%), sin
registrarse casos en los niveles regular o bajo. Este resultado refleja que los
microempresarios consideran que poseen elementos suficientes para orientar sus decisiones
empresariales, lo cual podria estar asociado con la experiencia adquirida en el manejo
cotidiano de sus actividades comerciales y con la necesidad de responder oportunamente a
las condiciones cambiantes del mercado. Desde la perspectiva de la investigacion, este
hallazgo permite interpretar que la capacidad de decision representa una fortaleza dentro del
grupo analizado, debido a que los participantes reconocen contar con criterios que les

permiten evaluar situaciones, elegir alternativas y dirigir sus acciones hacia la continuidad
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de sus negocios. Asimismo, la ausencia de niveles desfavorables sugiere que, en la
percepcion de los microempresarios, no existen limitaciones significativas relacionadas con
la toma de decisiones; sin embargo, esta apreciacion corresponde a una valoracion subjetiva
de los propios participantes y debe complementarse con el analisis de su comportamiento

empresarial y su relacion con las demas variables del estudio.

Tabla 15.
Expectativas de rendimiento de los microempresarios

Nivel Cantidad %
Bajo 0 0.00%
Regular 0 0.00%
Alto 235 100.00%
Total 235 100.00%

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

Figura 10.
Expectativas de rendimiento de los microempresarios
100.00%
e —
0.00% 0,00% i >
A A 7
Bajo Regular Alto

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La Tabla 15 evidencia que las expectativas de rendimiento de los microempresarios
se ubicaron en un nivel alto en la totalidad de los participantes (235; 100,00%), sin registrarse
valoraciones en los niveles regular o bajo. Este resultado permite interpretar que los
microempresarios perciben que el uso de herramientas como la banca movil puede generar
beneficios para el desarrollo de sus actividades, al facilitar procesos relacionados con la

gestion de sus operaciones y la realizacion de transacciones comerciales. Desde la
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perspectiva de la investigacion, este hallazgo refleja una valoracion positiva sobre la utilidad

esperada de la tecnologia financiera; sin embargo, esta percepcion favorable no implica

necesariamente un uso eficiente o permanente, sino que representa la expectativa que tienen

los participantes respecto a los beneficios que pueden obtener. En este sentido, comprender

estas expectativas resulta relevante para analizar como influyen en la decisién de incorporar

la banca mavil dentro de sus practicas empresariales.

Tabla 16.
Expectativas de esfuerzo de los microempresarios
Nivel Cantidad %
Bajo 0 0.00%
Regular 2 0.85%
Alto 233 99.15%
Total 235 100.00%

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

Figura 11.
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Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La Tabla 16 muestra que las expectativas de esfuerzo de los microempresarios

presentan una predominancia del nivel alto, con 233 participantes (99,15%), mientras que

solo 2 participantes (0,85%) se ubicaron en un nivel regular y no se registraron casos en el

nivel bajo. Estos resultados permiten interpretar que los microempresarios consideran que el
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uso de la banca movil no representa una dificultad significativa, percibiendo que su manejo
resulta accesible y comprensible para sus actividades habituales. Desde la perspectiva de la
investigacion, esta valoracion favorable evidencia que la facilidad de uso constituye un
elemento que puede favorecer la aceptacion de esta herramienta financiera; sin embargo, la
existencia de un pequefio grupo con una percepcion regular indica que adn pueden
presentarse ciertas limitaciones relacionadas con la familiarizacion o adaptacion al servicio.
Por tanto, las expectativas de esfuerzo representan un factor relevante para comprender la
disposicion de los microempresarios hacia la incorporacion de tecnologias digitales en sus

operaciones comerciales.

Tabla 17.
Influencia social de los microempresarios
Nivel Cantidad %
Bajo 0 0.00%
Regular 2 0.85%
Alto 233 99.15%
Total 235 100.00%

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

Figura 12.
Influencia social de los microempresarios
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Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La Tabla 17 evidencia que la influencia social de los microempresarios se encuentra

en un nivel alto para 233 participantes (99,15%), mientras que Unicamente 2 participantes
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(0,85%) presentan un nivel regular y no se registraron casos en el nivel bajo. Este resultado
permite interpretar que los microempresarios perciben un entorno favorable respecto a la
aceptacion y recomendacion del uso de la banca mdvil, donde las opiniones, experiencias o
practicas de personas cercanas pueden influir positivamente en su adopcién. Desde la
perspectiva de la investigacion, este hallazgo sugiere que la interaccion con otros usuarios,
proveedores o actores vinculados a la actividad comercial podria reforzar la confianza hacia
esta tecnologia; sin embargo, al encontrarse una valoracion ampliamente concentrada en el
nivel alto, se evidencia una percepcion generalizada que debe analizarse considerando las
caracteristicas particulares del contexto ferial y las relaciones comerciales desarrolladas por

los participantes.

Tabla 18.
Percepcidn de riesgos de los microempresarios

Nivel Cantidad %
Bajo 0 0.00%
Regular 26 11.06%
Alto 209 88.94%
Total 235 100.00%

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

Figura 13.
Percepcidn de riesgos de los microempresarios
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Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS
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La Tabla 18 muestra que la percepcion de riesgos de los microempresarios se
concentra principalmente en un nivel alto, con 209 participantes (88,94%), mientras que 26
participantes (11,06%) se ubicaron en un nivel regular y no se registraron casos en el nivel
bajo. Este resultado permite interpretar que la mayoria de los microempresarios reconoce la
existencia de posibles riesgos asociados al uso de la banca movil, relacionados con aspectos
como la seguridad de las operaciones, proteccion de informacion o posibles inconvenientes
durante las transacciones digitales. Desde la perspectiva de la investigacion, esta percepcion
no necesariamente representa una barrera para el uso de la tecnologia, sino que evidencia un
nivel de conciencia sobre los factores que pueden afectar la confianza del usuario. En este
sentido, la identificacion de estos riesgos resulta relevante para comprender que la adopcion
de la banca mdvil depende no solo de sus beneficios percibidos, sino también de la capacidad

de los usuarios para gestionar y valorar las condiciones de seguridad del servicio.

Tabla 19.
Confianza percibida de los microempresarios
Nivel Cantidad %
Bajo 0 0.00%
Regular 1 0.43%
Alto 234 99.57%
Total 235 100.00%

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS
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Figura 14.
Confianza percibida de los microempresarios
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Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La Tabla 19 evidencia que la confianza percibida por los microempresarios presenta
un nivel alto en 234 participantes (99,57%), mientras que solo 1 participante (0,43%) se
ubicé en un nivel regular y no se registraron casos en el nivel bajo. Este resultado permite
interpretar que existe una percepcion ampliamente favorable respecto a la seguridad y
fiabilidad de la banca movil como herramienta para realizar operaciones financieras. Desde
la perspectiva de la investigacion, este hallazgo sugiere que la confianza constituye un
elemento que favorece la aceptacion de esta tecnologia, debido a que los usuarios muestran
una disposicién positiva hacia su utilizacion en sus actividades comerciales. Asimismo, la
ausencia de niveles bajos refleja que los microempresarios no identifican una desconfianza
significativa hacia el servicio; sin embargo, esta percepcidn debe analizarse junto con otros
factores de decision, debido a que la confianza por si sola no determina el uso, sino que

interacta con la utilidad, facilidad y experiencias previas del usuario.
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Tabla 20.

Intencién de uso de los microempresarios

Nivel Cantidad %
Bajo 0 0.00%
Regular 0 0.00%
Alto 235 100.00%
Total 235 100.00%

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

Figura 15.
Intencién de uso de los microempresarios
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Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La Tabla 20 evidencia que la intencién de uso de la banca movil en los
microempresarios se ubicd en un nivel alto en la totalidad de los participantes (235;
100,00%), sin registrarse casos en los niveles regular o bajo. Este resultado permite
interpretar que existe una disposicion favorable para continuar utilizando esta herramienta
financiera dentro de sus actividades econdmicas, evidenciando una aceptacion positiva hacia
su incorporacién como medio para realizar operaciones comerciales. Desde la perspectiva
de la investigacion, este hallazgo refleja que los microempresarios presentan una
predisposicion favorable hacia la tecnologia, posiblemente influenciada por la percepcion de
utilidad, facilidad de uso, confianza y beneficios que atribuyen a la banca mdvil. Sin

embargo, esta intencion representa una actitud o disposicion futura de uso, por lo que su
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relacién con el comportamiento real de adopcion debe ser comprendida mediante el analisis
conjunto de los demaés factores evaluados en el estudio.

4.1.3. Uso de la banca movil

Tabla 21.
Uso de la banca maévil de los microempresarios
Nivel Cantidad %
Bajo 0 0.00%
Regular 0 0.00%
Alto 235 100.00%
Total 235 100.00%

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

Figura 16.
Uso de la banca mévil de los microempresarios
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Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La Tabla 21 muestra que el uso de la banca mdévil de los microempresarios se
encuentra en un nivel alto en la totalidad de los participantes (235; 100,00%), sin
evidenciarse casos en los niveles regular o bajo. Este resultado permite interpretar que la
banca movil se encuentra incorporada dentro de las practicas habituales de los
microempresarios, siendo utilizada como una herramienta para facilitar sus operaciones
financieras y comerciales. Desde la perspectiva de la investigacion, este hallazgo evidencia
un elevado grado de adopcion tecnoldgica en el grupo estudiado, lo cual podria estar

relacionado con la percepcion favorable sobre su utilidad, confianza, facilidad de uso e
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influencia social previamente analizadas. Sin embargo, al tratarse de una medicién basada
en la percepcion de los participantes, resulta necesario considerar que el nivel de uso
declarado refleja la valoracién que tienen sobre su interaccion con la banca mdvil, aspecto

que serd complementado con el analisis de los factores que explican dicha adopcion.

Tabla 22.
Utilidad percibida por los microempresarios
Nivel Cantidad %
Bajo 0 0.00%
Regular 0 0.00%
Alto 235 100.00%
Total 235 100.00%

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

Figura 17.
Utilidad percibida por los microempresarios
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Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La Tabla 22 evidencia que la utilidad percibida por los microempresarios alcanzé un
nivel alto en la totalidad de los participantes (235; 100,00%), sin registrarse valoraciones en
los niveles regular o bajo. Este resultado permite interpretar que los microempresarios
consideran que la banca mdvil genera beneficios concretos para sus actividades,
principalmente al facilitar la gestion de operaciones financieras y optimizar procesos
relacionados con sus negocios. Desde la perspectiva de la investigacion, esta percepcién

favorable constituye un elemento relevante para comprender la aceptacién de la tecnologia,
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debido a que los usuarios tienden a valorar aquellas herramientas que identifican como utiles
para mejorar sus actividades cotidianas. Asimismo, el predominio absoluto del nivel alto
sugiere que la utilidad representa un factor consolidado dentro de la experiencia de los
microempresarios con la banca movil, aunque su influencia debe analizarse conjuntamente

con otros factores asociados a la decision de uso.

Tabla 23.
Facilidad de uso percibida de los microempresarios

Nivel Cantidad %
Bajo 0 0.00%
Regular 0 0.00%
Alto 235 100.00%
Total 235 100.00%

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

Figura 18.
Facilidad de uso percibida de los microempresarios
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Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La Tabla 23 muestra que la facilidad de uso percibida de los microempresarios se
ubicé en un nivel alto para la totalidad de los participantes (235; 100,00%), sin registrarse
respuestas en los niveles regular o bajo. Este resultado permite interpretar que los
microempresarios consideran que la banca movil es una herramienta accesible y sencilla de
utilizar dentro de sus actividades financieras, lo cual favorece su incorporacién en las

operaciones habituales de sus negocios. Desde la perspectiva de la investigacion, este
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hallazgo evidencia que la percepcion de facilidad constituye un elemento favorable para la
aceptacion tecnologica, debido a que una herramienta que requiere menor esfuerzo de
aprendizaje puede generar mayor disposicion de uso por parte de los usuarios. Asimismo, la
ausencia de valoraciones negativas sugiere una experiencia positiva con la plataforma; sin
embargo, esta percepcion debe comprenderse junto con otros factores que intervienen en la

decision de adoptar y mantener el uso de la banca mavil.

Tabla 24.
Confianza percibida de los microempresarios
Nivel Cantidad %
Bajo 0 0.00%
Regular 4 1.70%
Alto 231 98.30%
Total 235 100.00%

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

Figura 19.
Confianza percibida de los microempresarios
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Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La Tabla 24 evidencia que la confianza percibida se concentra principalmente en un
nivel alto, con 231 microempresarios (98,30%), mientras que solo 4 participantes (1,70%)
presentan un nivel regular y no se registran casos en el nivel bajo. Estos resultados permiten
interpretar que los microempresarios mantienen una percepcion favorable sobre la

confiabilidad de la banca mdvil para desarrollar sus operaciones financieras. Desde la
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perspectiva de la investigacion, esta elevada confianza puede favorecer la continuidad de su
uso, debido a que reduce las dudas que podrian surgir al realizar transacciones mediante
canales digitales. No obstante, el pequefio grupo ubicado en el nivel regular muestra que la
confianza no es completamente uniforme, por lo que aspectos vinculados con la seguridad y

la experiencia durante las operaciones contintan siendo relevantes para consolidar su

aceptacion.
Tabla 25.
Seguridad percibida de los microempresarios
Nivel Cantidad %
Bajo 0 0.00%
Regular 18 7.66%
Alto 217 92.34%
Total 235 100.00%

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

Figura 20.
Seguridad percibida de los microempresarios
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Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La Tabla 25 muestra que la seguridad percibida por los microempresarios presenta
un nivel alto en 217 participantes (92,34%), mientras que 18 participantes (7,66%) se
ubicaron en un nivel regular y no se registraron casos en el nivel bajo. Estos resultados
permiten interpretar que la mayoria de los microempresarios considera que la banca mévil

ofrece condiciones adecuadas de seguridad para realizar sus operaciones financieras, lo cual
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contribuye a fortalecer su confianza hacia el uso de esta herramienta. Desde la perspectiva
de la investigacion, este hallazgo evidencia que la percepcion de proteccion y respaldo
durante las transacciones digitales representa un aspecto relevante para la aceptacion
tecnoldgica; sin embargo, la presencia de un grupo con valoracion regular indica que aun
pueden existir ciertas preocupaciones relacionadas con la seguridad de las operaciones, por

lo que este factor continta siendo importante dentro del proceso de adopcion y uso de la

banca movil.
Tabla 26.
Privacidad percibida de los microempresarios
Nivel Cantidad %
Bajo 0 0.00%
Regular 12 5.11%
Alto 223 94.89%
Total 235 100.00%

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

Figura 21.
Privacidad percibida de los microempresarios
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Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La Tabla 26 evidencia que la privacidad percibida alcanzé un nivel alto en 223
microempresarios (94,89%), mientras que 12 participantes (5,11%) se ubicaron en un nivel
regular, sin registrarse casos en el nivel bajo. Estos resultados indican que la mayoria

considera que la banca mdvil protege adecuadamente su informacion personal y financiera
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durante las operaciones realizadas. Desde la perspectiva de la investigacion, esta percepcion
favorable contribuye a generar condiciones para mantener el uso de estos servicios digitales,
dado que el resguardo de los datos constituye un aspecto sensible al efectuar transacciones
financieras. Sin embargo, la presencia de participantes con una valoracion regular refleja que
todavia existen ciertas reservas respecto al manejo de su informacion, aspecto que puede

influir en la confianza y en la decision de continuar utilizando la banca movil.

Tabla 27.
Competencia tecnologica de los microempresarios
Nivel Cantidad %
Bajo 0 0.00%
Regular 0 0.00%
Alto 235 100.00%
Total 235 100.00%

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

Figura 22.
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Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La Tabla 27 evidencia que la competencia tecnoldgica de los microempresarios se
ubicé en un nivel alto en la totalidad de los participantes (235; 100,00%), sin registrarse
casos en los niveles regular o bajo. Este resultado permite interpretar que los
microempresarios perciben contar con habilidades suficientes para desenvolverse en

entornos digitales y utilizar herramientas tecnoldgicas vinculadas con sus actividades
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comerciales. Desde la perspectiva de la investigacion, esta condicion favorece la adopcion y
el uso de la banca movil, ya que una mayor familiaridad con la tecnologia reduce las
dificultades de aprendizaje y facilita la incorporacion de servicios financieros digitales en la
gestion cotidiana del negocio. Asimismo, esta valoracion sugiere que las limitaciones
tecnoldgicas no representan una barrera significativa para el grupo estudiado.

4.1.4. Tablas cruzadas

Tabla 28.
Factores de decision y género de los microempresarios

F q Genero Total
acto_rt_2§ € Femenino Masculino
decision
Cant. % Cant. % Cant. %
Bajo 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
Regular 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
Alto 131 55,74% 104 44,26% 235 100,00%
Total 131 55,74% 104 44,26% 235 100,00%

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La Tabla 28 muestra la relacién entre los factores de decision y el género de los
microempresarios, evidenciando que tanto los participantes de género femenino (131;
55,74%) como masculino (104; 44,26%) se ubicaron en un nivel alto, sin registrarse casos
en los niveles regular o bajo. Estos resultados permiten interpretar que la percepcion
favorable sobre los factores que intervienen en la toma de decisiones se presenta de manera
similar en ambos grupos, sin evidenciar diferencias segun el género.

Desde la perspectiva de la investigacion, este hallazgo sugiere que la capacidad
percibida para decidir dentro de las actividades empresariales no estaria condicionada por la
condicion de género, sino que responderia a las experiencias y practicas desarrolladas por
los microempresarios en la gestion de sus negocios.

Asimismo, esta distribucion permite considerar que los factores de decision

representan un elemento compartido dentro del grupo estudiado y pueden analizarse como

62



un aspecto asociado al comportamiento de uso de herramientas financieras como la banca
movil.

Tabla 29.

Factores de decision y grupo etario de los microempresarios

Grupo etario

Factores
de 18a 24 afios 25a34afios 35a44afios 45 a54 afos
decisién

55 afios 0 Total
mas
ant. %  Cant. % Cant. % Cant. % Cantt. %  Cant. %
Bajo 0 000% O 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 000% O 0,00%
Regular 0 000% O 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 000% O 0,00%
Alto 10 426% 81 3447% 33 14,04% 97 4128% 14 596% 235 100,00%
Total 10 426% 81 3447% 33 14,04% 97 4128% 14 596% 235 100,00%

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La Tabla 29 evidencia la relacion entre los factores de decision y el grupo etario de
los microempresarios, mostrando que todos los participantes, independientemente de su
rango de edad, se ubicaron en un nivel alto. La mayor concentracién corresponde al grupo
de 45 a 54 afios con 97 participantes (41,28%), seguido de los microempresarios de 25 a 34
afios con 81 participantes (34,47%), mientras que los demdas grupos presentan menores
proporciones.

Estos resultados permiten interpretar que la percepcion favorable sobre los factores
de decision se mantiene de manera uniforme en las diferentes etapas de edad, lo que sugiere
que la capacidad para evaluar alternativas y tomar decisiones empresariales no estaria
limitada por la edad de los participantes.

Desde la perspectiva de la investigacion, este comportamiento evidencia que la
experiencia adquirida en la actividad comercial, independientemente del grupo etario, puede
contribuir al desarrollo de criterios para la gestion del negocio y la adopcion de herramientas

financieras como la banca movil.
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Tabla 30.

Factores de decision y rubro de los microempresarios

Rubro

Factores Total
de Electronica Ropa Calzado Golosinas Licores Perfumeria Decoracion
decision
Cant. % Cant. % Cant. % Cant. % Cant. % Cant. % Cant. % Cant. %
Bajo 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%

Regular 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 000% O 000 0 000% O 0,00% 0 0,00%
Alto 80 34,04% 62 2638% 25 1064% 12 511% 10 426% 16 681% 30 12,77% 235 100,00%

Total 80 34,04% 62 2638% 25 1064% 12 511% 10 426% 16 681% 30 12,77% 235 100,00%

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La Tabla 30 muestra la relacion entre los factores de decision y el rubro de los
microempresarios, evidenciando que la totalidad de los participantes, en todos los sectores
comerciales analizados, se ubic6 en un nivel alto. La mayor concentracion corresponde a los
rubros de electronica con 80 participantes (34,04%) y ropa con 62 participantes (26,38%),
seguidos de decoracion (12,77%), calzado (10,64%), perfumeria (6,81%), golosinas (5,11%)
y licores (4,26%).

Estos resultados permiten interpretar que la percepcion favorable sobre los factores
de decision se mantiene independientemente del tipo de actividad comercial desarrollada, lo
que sugiere que los microempresarios de diferentes rubros reconocen la importancia de
contar con criterios adecuados para gestionar sus negocios.

Desde la perspectiva de la investigacion, esta uniformidad evidencia que la toma de
decisiones constituye un elemento transversal dentro de la dinamica empresarial analizada,
pudiendo influir en la disposicién de los microempresarios para incorporar herramientas

como la banca mavil en sus operaciones comerciales.
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Tabla 31.

Uso de la banca mévil y género de los microempresarios

Genero Total
Uso de !a -banca Femenino Masculino
movil
Cant. % Cant. % Cant. %
Bajo 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
Regular 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
Alto 131 55,74% 104 44,26% 235 100,00%
Total 131 55,74% 104 44,26% 235 100,00%

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La Tabla 31 evidencia la relacion entre el uso de la banca movil y el género de los
microempresarios, mostrando que tanto los participantes de género femenino (131; 55,74%)
como masculino (104; 44,26%) presentan un nivel alto de uso, sin registrarse casos en los
niveles regular o bajo.

Estos resultados permiten interpretar que la adopcidn de la banca maévil se encuentra
ampliamente extendida en ambos grupos, sin evidenciar diferencias relevantes asociadas al
género dentro de la muestra analizada. Desde la perspectiva de la investigacion, este
comportamiento sugiere que el uso de herramientas financieras digitales responde
principalmente a la necesidad de facilitar las operaciones comerciales y gestionar
transacciones, mas que a caracteristicas particulares relacionadas con el género.

Asimismo, la distribucién obtenida permite considerar que la banca mdvil constituye
un recurso incorporado de manera general en las actividades econdmicas de los

microempresarios estudiados.
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Tabla 32.
Uso de la banca maévil y grupo etario de los microempresarios

Grupo etario

Uso de
labanca 18a24afios 25a34afios 35a44afios 45 a54 afios
movil

55 afos 0 Total
mas

Cant. % Cant. % Cant. % Cant. % Cant. % Cant. %
Bajo 0O 000% O 000% O 0006 O 000% O O000% O 0,00%
Regular 0O 000% O 000% O 000 O 000% O O000% O 0,00%
Alto 10 426% 81 3447% 33 14,04% 97 4128% 14 5,96% 235 100,00%
Total 10 4,26% 81 34,47% 33 14,04% 97 4128% 14 596% 235 100,00%

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La Tabla 32 muestra la relacién entre el uso de la banca movil y el grupo etario de
los microempresarios, evidenciando que todos los participantes, sin importar su rango de
edad, presentan un nivel alto de uso. La mayor proporcion se concentra en los grupos de 45
a 54 afos con 97 participantes (41,28%) y de 25 a 34 afios con 81 participantes (34,47%),
mientras que los demas rangos presentan menores porcentajes.

Estos resultados permiten interpretar que la adopcion de la banca movil no se
encuentra limitada a los grupos mas jovenes, sino que también estd presente en
microempresarios adultos con mayor trayectoria comercial.

Desde la perspectiva de la investigacion, este comportamiento sugiere que la
incorporacion de herramientas financieras digitales responde principalmente a las
necesidades operativas de los negocios y a los beneficios percibidos por los usuarios, mas
que a la edad como un factor determinante. Asimismo, la distribucion obtenida evidencia

una aceptacion generalizada de la banca movil dentro del grupo estudiado.
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Tabla 33.

Uso de la banca maévil y rubro de los microempresarios

Rubro

Uso de Total
la banca Electronica Ropa Calzado Golosinas Licores Perfumeria Decoracion
mévil
Cant. % Cant. % Cant. % Cant. % Cant. % Cant. % Cant. % Cant. %
Bajo 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%

Regular 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 000% O 000 0 000% O 0,00% 0 0,00%
Alto 80 34,04% 62 2638% 25 1064% 12 511% 10 426% 16 681% 30 12,77% 235 100,00%

Total 80 34,04% 62 2638% 25 1064% 12 511% 10 426% 16 681% 30 12,77% 235 100,00%

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La Tabla 33 evidencia la relacién entre el uso de la banca movil y el rubro de los
microempresarios, mostrando que la totalidad de los participantes de los diferentes sectores
comerciales presentan un nivel alto de uso, sin registrarse casos en los niveles regular o bajo.

Los rubros con mayor representacion corresponden a electrénica con 80 participantes
(34,04%) y ropa con 62 participantes (26,38%), seguidos por decoracion (12,77%), calzado
(10,64%), perfumeria (6,81%), golosinas (5,11%) y licores (4,26%).

Estos resultados permiten interpretar que la incorporacién de la banca mdvil se
encuentra presente de manera general en las distintas actividades comerciales analizadas,
independientemente del tipo de producto ofrecido.

Desde la perspectiva de la investigacion, este comportamiento sugiere que las
herramientas financieras digitales responden a necesidades comunes de gestion y operacién
en los microempresarios, facilitando procesos como pagos, cobros y administracion de
recursos dentro de sus negocios.

4.2. Resultados inferenciales
4.2.1. Prueba de normalidad

Para proceder con la diligencia de las pruebas estadisticas para explorar la relacion,

se considerd esencial verificar si los puntajes obtenidos de medicidn para cada una de las

variables seguian una distribucion normal. Esta es una etapa fundamental en cualquier

67



analisis estadistico, ya que conocer la distribucion de los datos permite elegir las pruebas
adecuadas y garantizar los resultados.

En este caso, debido a que la muestra contaba con mas de 50 datos, la verificacion
de la normalidad se utilizo la prueba de Kolmogorov-Smirnov, un método ampliamente
aceptado y confiable para evaluar la normalidad. De esta manera, se aseguro que los analisis
posteriores fueran adecuados y se pudiera interpretar correctamente la relacion.

"Hy,: Los datos no muestran caracteristicas de una distribucién normal.”

"H;: Los datos muestran caracteristicas de una distribucién normal.”

“Si p-valor < 0.05 se acepta H,.”
“Si p-valor > 0.05 se acepta H,.”

Tabla 34.
Test de normalidad

Variables Estadistico Gl Sig.

Factores de decision 118 235 .000
Expectativa de rendimiento 234 235 .000
Expectativa de esfuerzo 190 235 .000
Influencia social 223 235 .000
Percepcidn de riesgos 170 235 .000
Confianza percibida 210 235 .000
Intencion de comportamiento 241 235 .000
Uso de la banca mdvil 104 235 .000

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La sig. para cada una de las variables es 0.000, lo que es inferior al umbral de 0.05.
Segun el criterio de decision establecido, se establece que los datos no muestran
caracteristicas de normalidad.

Por tanto, se utiliz6 el Rho de Spearman, un indicador correlacional no paramétrico,

para analizar las relaciones y la comprobacion de los objetivos, interpretado de acuerdo con:
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Tabla 35.

Evaluacién correlacional

Valores Interpretacion
-1.00 “Correlacion negativa perfecta”
-0.90 “Correlacion negativa muy fuerte”
-0.75 “Correlacion negativa considerable”
-0.50 “Correlacion negativa media”
-0.25 “Correlacion negativa débil”
-0.10 “Correlacion negativa muy débil”

0.00 “Correlacion nula”

+0.10 “Correlacion positiva muy débil”
+0.25 “Correlacion positiva débil”
+0.50 “Correlacion positiva media”
+0.75 “Correlacion positiva considerable”
+0.90 “Correlacion positiva muy fuerte”
+1.00 “Correlacion positiva perfecta”

Nota. Tomado de Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) péag. 346.

4.2.2. Contraste de hipotesis
4.2.2.1. Hipotesis general.

Ho: No existe relacion significativa entre los factores de decision y el uso de la banca
movil en microempresarios de la asociacion ferial siglo XX — 2024.

H1: Existe relacion significativa entre los factores de decision y el uso de la banca
movil en microempresarios de la asociacion ferial siglo XX — 2024.

“Si p-valor < 0.05 se rechaza H, y se acepta H;”
“Si p-valor > 0.05 se acepta H, y rechaza H,”

Tabla 36.

Relacion entre factores de decision y uso de la banca movil en microempresarios

Rho de Spearman Uso de la banca movil
Coeficiente .922**
Factores de decision Significancia .000
N 235

**. Es significativa al 0.01.

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS
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La Tabla 36 muestra la relacion entre los factores de decision y el uso de la banca
movil en los microempresarios, obteniéndose un coeficiente Rho de Spearman de 0,922 con
una significancia de 0,000, considerando una muestra de 235 participantes. Este resultado
evidencia la existencia de una relacion positiva y estadisticamente significativa entre ambas
variables, indicando que a mayores niveles de factores de decision también se presentan
mayores niveles de uso de la banca movil dentro del grupo evaluado.

Desde la perspectiva de la investigacion, este hallazgo permite interpretar que la
manera en que los microempresarios valoran y analizan los elementos asociados a sus
decisiones influye en su disposicion para incorporar herramientas financieras digitales en
sus actividades comerciales. En este sentido, la toma de decisiones no solo se vincula con
aspectos propios de la gestion del negocio, sino también con la capacidad de reconocer
alternativas tecnoldgicas que pueden contribuir a sus operaciones.

Por tanto, la elevada asociacion encontrada sugiere que aquellos microempresarios
con criterios decisionales méas desarrollados tienden a mostrar una mayor adopcion de la
banca movil como recurso para facilitar sus transacciones y administracion financiera.
4.2.2.2. Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion significativa entre la expectativa de rendimiento y el uso de la
banca movil en microempresarios de la asociacion ferial siglo XX —2024.

H1: Existe relacion significativa entre la expectativa de rendimiento y el uso de la
banca mévil en microempresarios de la asociacion ferial siglo XX — 2024.

“Si p-valor < 0.05 se rechaza H, y se acepta H;”

“Si p-valor > 0.05 se acepta H, y rechaza H;”

70



Tabla 37.

Relacion entre expectativa de rendimiento y uso de la banca movil en microempresarios

Rho de Spearman Uso de la banca mévil
Coeficiente .949**
Expectativa de Significancia 000
rendimiento
N 235

** Es significativa al 0.01.

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La Tabla 37 presenta la relacion entre la expectativa de rendimiento y el uso de la
banca mavil en los microempresarios, obteniéndose un coeficiente Rho de Spearman de
0,949 con una significancia de 0,000 y una muestra de 235 participantes.

Este resultado evidencia una relacion positiva y estadisticamente significativa entre
ambas variables, lo que indica que una mayor percepcion de los beneficios que proporciona
la banca movil se encuentra asociada con un mayor nivel de uso de esta herramienta
financiera.

Desde la perspectiva de la investigacion, este hallazgo permite interpretar que los
microempresarios tienden a utilizar la banca movil cuando reconocen que esta tecnologia
puede aportar ventajas para el desarrollo de sus actividades comerciales, como facilitar
operaciones, optimizar tiempos y mejorar la gestion de sus recursos.

En este sentido, la expectativa de rendimiento representa un factor relevante dentro
del proceso de adopcion tecnoldgica, debido a que la percepcién de utilidad influye en la
decision de incorporar nuevas herramientas en la dinamica empresarial. Por tanto, los
resultados sugieren que mientras los microempresarios identifiquen mayores beneficios en

la banca mavil, existe una mayor predisposicion hacia su utilizacién continua.
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4.2.2.3. Hipdtesis especifica 2
Ho: No existe relacion significativa entre la expectativa de esfuerzo y el uso de la
banca movil en microempresarios de la asociacion ferial siglo XX —2024.
H1: Existe relacion significativa entre la expectativa de esfuerzo y el uso de la banca
movil en microempresarios de la asociacion ferial siglo XX — 2024.
“Si p-valor < 0.05 se rechaza H, y se acepta H;”
“Si p-valor > 0.05 se acepta H, y rechaza H,”

Tabla 38.

Relacion entre expectativa de esfuerzo y uso de la banca mévil en microempresarios

Rho de Spearman Uso de la banca movil
Coeficiente 972**
Expectativa de esfuerzo Significancia .000
N 235

**. Es significativa al 0.01.

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La Tabla 38 muestra la relacion entre la expectativa de esfuerzo y el uso de la banca
movil en los microempresarios, obteniéndose un coeficiente Rho de Spearman de 0,972 con
una significancia de 0,000, considerando una muestra de 235 participantes.

Este resultado evidencia una relacion positiva y estadisticamente significativa entre
ambas variables, lo que indica que una mayor percepcion de facilidad y menor esfuerzo
requerido para utilizar la banca movil se encuentra asociada con un mayor nivel de uso de
esta herramienta financiera.

Desde la perspectiva de la investigacion, este hallazgo permite interpretar que la
facilidad de manejo constituye un elemento fundamental para la incorporacion de la banca

movil en las actividades comerciales de los microempresarios.
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En este sentido, cuando los usuarios perciben que una tecnologia es sencilla de
comprender y utilizar, disminuyen las posibles barreras para su adopcién y aumenta su
disposicion a emplearla en sus operaciones diarias. Por tanto, los resultados sugieren que
mejorar la accesibilidad y comprension de los servicios digitales puede favorecer la
continuidad del uso de la banca movil dentro del contexto empresarial analizado.
4.2.2.4. Hipdtesis especifica 3

Ho: No existe relacion significativa entre la influencia social y el uso de la banca
movil en microempresarios de la asociacion ferial siglo XX — 2024.

H1: Existe relacion significativa entre la influencia social y el uso de la banca movil
en microempresarios de la asociacion ferial siglo XX —2024.

“Si p-valor < 0.05 se rechaza H, y se acepta H;”
“Si p-valor > 0.05 se acepta H, y rechaza H,”

Tabla 39.

Relacion entre influencia social y uso de la banca movil en microempresarios

Rho de Spearman Uso de la banca movil
Coeficiente .705**
Influencia social Significancia .000
N 235

**. Es significativa al 0.01.

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La Tabla 39 presenta la relacion entre la influencia social y el uso de la banca movil
en los microempresarios, obteniéndose un coeficiente Rho de Spearman de 0,705 con una
significancia de 0,000, considerando una muestra de 235 participantes.

Este resultado evidencia una relacion positiva y estadisticamente significativa entre

ambas variables, indicando que la percepcion de apoyo, aceptacion o influencia del entorno
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social se encuentra asociada con un mayor uso de la banca mdvil por parte de los
microempresarios.

Desde la perspectiva de la investigacion, este hallazgo permite interpretar que las
experiencias y opiniones de personas cercanas, comparieros de actividad comercial o actores
relacionados con el entorno empresarial pueden influir en la decision de incorporar
herramientas financieras digitales. En este sentido, la adopcién de la banca moévil no depende
unicamente de caracteristicas individuales del usuario, sino también del contexto social en
el que desarrolla sus actividades.

Por tanto, los resultados sugieren que la interaccion con otros usuarios y la
observacidn de beneficios obtenidos por terceros pueden fortalecer la confianza y favorecer
la incorporacion de esta tecnologia dentro de las practicas comerciales de los
microempresarios.
4.2.2.5. Hipotesis especifica 4

Ho: No existe relacion significativa entre la percepcion de riesgo y el uso de la banca
movil en microempresarios de la asociacion ferial siglo XX — 2024.

H1: Existe relacion significativa entre la percepcion de riesgo y el uso de la banca
movil en microempresarios de la asociacion ferial siglo XX — 2024.

“Si p-valor < 0.05 se rechaza H, y se acepta H;”
“Si p-valor > 0.05 se acepta H, y rechaza H,”

Tabla 40.

Relacion entre percepcidn de riesgo y uso de la banca movil en microempresarios

Rho de Spearman Uso de la banca movil
Coeficiente -.961**
Percepcion de riesgo Significancia .000
N 235

**_Es significativa al 0.01.

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS
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La Tabla 40 muestra la relacion entre la percepcion de riesgo y el uso de la banca
movil en los microempresarios, obteniéndose un coeficiente Rho de Spearman de -0,961 con

una significancia de 0,000, considerando una muestra de 235 participantes.

Este resultado evidencia una relacion negativa y estadisticamente significativa entre
ambas variables, lo que indica que, a medida que aumenta la percepcion de riesgos asociados
al uso de la banca movil, tiende a disminuir el nivel de uso de esta herramienta financiera.

Desde la perspectiva de la investigacion, este hallazgo permite interpretar que las
preocupaciones relacionadas con posibles dificultades en las operaciones, seguridad de las
transacciones o proteccion de la informacién pueden influir en la decision de los
microempresarios respecto a la utilizacion de servicios financieros digitales.

En este sentido, aunque la banca mdvil representa una alternativa Gtil para la gestion
empresarial, la percepcion de riesgo puede convertirse en un factor que limite su
aprovechamiento cuando los usuarios consideran que existen amenazas o incertidumbres en
Su uso.

Por tanto, los resultados resaltan la importancia de fortalecer las condiciones de
seguridad y confianza para favorecer una mayor aceptacion de estas herramientas dentro del
admbito comercial.
4.2.2.6. Hipotesis especifica 5

Ho: No existe relacion significativa entre la confianza en la tecnologia y el uso de la
banca mévil en microempresarios de la asociacion ferial siglo XX — 2024.

Hi: Existe relacion significativa entre la confianza en la tecnologia y el uso de la
banca movil en microempresarios de la asociacion ferial siglo XX — 2024.

“Si p-valor < 0.05 se rechaza H, y se acepta H;”

“Si p-valor > 0.05 se acepta H, y rechaza H,”
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Tabla 41.

Relacion entre confianza en la tecnologia y uso de la banca mévil en microempresarios

Rho de Spearman Uso de la banca mévil
Coeficiente 951**
Confianza en la Significancia 000
tecnologia
N 235

** Es significativa al 0.01.

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La Tabla 41 presenta la relacion entre la confianza en la tecnologia y el uso de la
banca mavil en los microempresarios, obteniéndose un coeficiente Rho de Spearman de
0,951 con una significancia de 0,000, considerando una muestra de 235 participantes.

Este resultado evidencia una relacion positiva y estadisticamente significativa entre
ambas variables, lo que indica que una mayor confianza hacia la tecnologia se encuentra
asociada con un mayor nivel de uso de la banca mévil dentro del grupo estudiado.

Desde la perspectiva de la investigacion, este hallazgo permite interpretar que la
confianza constituye un elemento fundamental para la adopcion y continuidad del uso de
herramientas financieras digitales, debido a que los microempresarios requieren percibir
seguridad y fiabilidad antes de incorporarlas en sus actividades comerciales.

En este sentido, cuando los usuarios consideran que la tecnologia funciona
adecuadamente y responde a sus necesidades, aumenta su disposicion para utilizarla como
parte de sus operaciones habituales.

Por tanto, los resultados sugieren que fortalecer la confianza tecnoldgica puede
contribuir a consolidar el uso de la banca moévil como un recurso de apoyo para la gestion

empresarial.
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4.2.2.7. Hipdtesis especifica 6
Ho: No existe relacion significativa entre la intencion de uso y el uso de la banca
movil en microempresarios de la asociacion ferial siglo XX — 2024.
H1: Existe relacion significativa entre la intencion de uso y el uso de la banca movil
en microempresarios de la asociacion ferial siglo XX —2024.
“Si p-valor < 0.05 se rechaza H, y se acepta H;”
“Si p-valor > 0.05 se acepta H, y rechaza H,”

Tabla 42.

Relacion entre intencién de uso y uso de la banca movil en microempresarios

Rho de Spearman Uso de la banca movil
Coeficiente T41**
Intencidon de uso Significancia .000
N 235

** Es significativa al 0.01.

Nota. Tomado de resultados analizados por SPSS

La Tabla 42 muestra la relacion entre la intencion de uso y el uso de la banca movil
en los microempresarios, obteniéndose un coeficiente Rho de Spearman de 0,741 con una
significancia de 0,000, considerando una muestra de 235 participantes.

Este resultado evidencia una relacion positiva y estadisticamente significativa entre
ambas variables, indicando que una mayor intencion de utilizar la banca movil se encuentra
asociada con un mayor nivel de uso de esta herramienta financiera.

Desde la perspectiva de la investigacion, este hallazgo permite interpretar que la
disposicion futura o voluntad de continuar utilizando la banca maévil representa un elemento
vinculado con su incorporacion efectiva en las actividades empresariales.

En este sentido, los microempresarios que muestran mayor predisposicion hacia esta
tecnologia tienden a integrarla con mayor frecuencia en sus operaciones comerciales, debido

a la valoracion de sus beneficios y conveniencia.
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Por tanto, los resultados sugieren que fortalecer la intencion de uso mediante
experiencias positivas, confianza y percepcion de utilidad puede favorecer la permanencia
de la banca movil como una herramienta de apoyo para la gestion de sus negocios.
4.2.2.8. Andlisis de variables

A partir de los resultados obtenidos, se evidencia una estructura relacional altamente
consistente entre las dimensiones de los factores de decision y el uso de la banca maévil en
los microempresarios analizados. En efecto, el coeficiente global de correlacion (Rho =
0.922) confirma no solo la existencia de una relacion significativa, sino también la presencia
de una interdependencia funcional entre las variables, lo que sugiere que dichas dimensiones
no operan de manera aislada, sino como un sistema integrado de determinantes conductuales.

En este sentido, las dimensiones vinculadas a la expectativa de rendimiento (Rho =
0.949) y la confianza en la tecnologia (Rho = 0.951) presentan correlaciones muy altas, lo
que indica que los microempresarios tienden a adoptar la banca movil cuando perciben
beneficios concretos en su desempefio y confian en la fiabilidad del sistema. Esta relacion
puede interpretarse como un mecanismo cognitivo-racional, donde la percepcion de utilidad
y seguridad tecnoldgica refuerza la intencion y el comportamiento de uso.

De manera complementaria, la expectativa de esfuerzo (Rho = 0.972) evidencia la
correlacion mas elevada, lo cual refuerza la importancia de la facilidad de uso como un factor
critico en la adopcidn tecnoldgica. Esto sugiere que la percepcion de simplicidad operativa
no solo influye directamente en el uso, sino que también potencia el efecto de otras
dimensiones, actuando como un facilitador transversal dentro del modelo de decision.

Por otro lado, la influencia social (Rho = 0.705) y la intencion de uso (Rho = 0.741),
aunque presentan correlaciones moderadas en comparacion con otras dimensiones, cumplen
un rol articulador en el proceso de adopcion. La primera refleja la incidencia del entorno

social y las redes de interaccion en la validacion del uso tecnoldgico, mientras que la segunda
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funciona como una variable mediadora que traduce las percepciones y creencias en acciones
concretas.

En contraste, la percepcion de riesgo (Rho = -0.961) introduce una dindmica inversa
dentro del modelo, evidenciando que el incremento en la percepcion de inseguridad o
incertidumbre reduce significativamente el uso de la banca movil. Esta relacion negativa
altamente significativa permite inferir que el riesgo percibido actia como un inhibidor
critico, capaz de contrarrestar incluso los efectos positivos de otras dimensiones.

En conjunto, estos hallazgos permiten sostener que las dimensiones analizadas
configuran un modelo explicativo coherente, donde factores cognitivos (rendimiento,
esfuerzo), afectivos (confianza), sociales (influencia social) y de control percibido (riesgo)
interactian de manera simultanea en la determinacion del uso de la banca movil. Esta
interrelacion es consistente con enfoques tedricos de adopcion tecnoldgica que plantean que
el comportamiento de uso es el resultado de la convergencia de multiples percepciones y
evaluaciones del usuario, mas que de un Unico factor aislado.

4.3. Discusion de resultados

Los resultados evidencian una relacion altamente significativa y de gran magnitud
entre los factores de decision y el uso de la banca movil en los microempresarios de la
Asociacion Ferial Siglo XX (Rho = 0.922; p < 0.01), lo cual permite sostener que el
comportamiento de adopcion tecnoldgica no responde a un Unico determinante, sino a la
convergencia de mdaltiples dimensiones perceptuales, cognitivas y sociales. Desde una
perspectiva teorica, este hallazgo se alinea con el enfoque integrador del modelo UTAUT,
el cual plantea que “la adopcion tecnoldgica es resultado de la interaccion entre expectativas
de desempefio, esfuerzo e influencia social” (Venkatesh et al., 2012), evidenciando asi la

consistencia estructural del modelo aplicado.
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En términos comparativos, los resultados coinciden con lo reportado por Romero et
al. (2024), quienes identifican que la adopcién de la banca digital en contextos productivos
estd condicionada por percepciones positivas de utilidad, accesibilidad y reduccién de
costos, lo cual refuerza la interpretacion de que los microempresarios no solo evallan la
tecnologia desde un enfoque funcional, sino también estratégico para optimizar sus
operaciones. Esta convergencia empirica sugiere que la banca mévil se configura como una
herramienta de eficiencia operativa dentro de economias de pequefia escala.

A nivel de dimensiones especificas, la expectativa de rendimiento (Rho = 0.949)
presenta una relacion particularmente robusta, lo cual reafirma que la percepcion de utilidad
es un predictor central en la adopcion tecnoldgica. Este resultado es consistente con Loayza
et al. (2023), quienes evidencian que “la utilidad percibida constituye un factor decisivo en
la intencion de uso de aplicaciones financieras”, consolidando el rol instrumental de la
tecnologia en la mejora del desempefio econdmico. En este sentido, los microempresarios
no solo adoptan la banca mavil por conveniencia, sino por su capacidad de generar valor en
la gestién financiera.

De manera complementaria, la expectativa de esfuerzo (Rho = 0.972) emerge como
la dimension con mayor intensidad correlacional, lo que permite inferir que la facilidad de
uso percibida actia como un facilitador critico en la adopcién. Este hallazgo es coherente
con Ortiz y Tabuchi (2021), quienes sostienen que “la facilidad de uso es la variable con
mayor impacto en la adopcion de la banca movil en el contexto peruano” . Desde una
interpretacion aplicada, esto implica que el disefio de interfaces intuitivas y accesibles no
constituye unicamente un elemento técnico, sino un factor estratégico para la inclusion
financiera.

En relacion con la influencia social (Rho = 0.705), los resultados evidencian una

incidencia significativa, aunque de menor magnitud relativa, lo cual sugiere que el entorno
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social actia como un mecanismo de validacién mas que como un determinante principal.
Este comportamiento coincide con lo sefialado por Sonco (2021), quien indica que los
factores conductuales explican parcialmente la adopcion, siendo la predisposicion individual
un componente clave. Por tanto, la influencia social debe entenderse como un elemento
catalizador que refuerza decisiones previamente configuradas por percepciones individuales.

Por otro lado, la percepcion de riesgo (Rho = -0.961) introduce un componente
inhibidor altamente significativo, evidenciando que el incremento en la percepcion de
inseguridad reduce drasticamente el uso de la banca mdvil. Este resultado es consistente con
Ortiz y Tabuchi (2021) y Tito (2023), quienes destacan que el miedo al fraude y la
desconfianza en los sistemas digitales constituyen barreras estructurales para la adopcion .
Desde una perspectiva analitica, este hallazgo revela una tension inherente en los procesos
de digitalizacion: mientras los beneficios percibidos impulsan la adopcién, los riesgos
percibidos pueden neutralizarla.

Asimismo, la confianza en la tecnologia (Rho = 0.951) confirma su rol como variable
critica en la consolidacion del uso, lo cual es coherente con Graciano (2020), quien sostiene
que “la confianza tecnolodgica influye directamente en la utilizacion de servicios de banca
movil” . En este contexto, la confianza no solo actiia como un antecedente del uso, sino como
un mecanismo de reduccién de incertidumbre que permite transformar la intencién en
comportamiento efectivo.

En cuanto a la intencion de uso (Rho = 0.741), los resultados corroboran su funcion
como variable mediadora entre las percepciones y el comportamiento real, lo cual coincide
con Bances (2021), quien afirma que la intencion constituye un predictor significativo de la
adopcion de servicios digitales. Este hallazgo reafirma la validez de los modelos

conductuales aplicados al contexto financiero digital.
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Desde una sintesis interpretativa, los resultados permiten sostener que la adopcion de
la banca mdvil en microempresarios responde a un modelo multicausal donde convergen
factores de utilidad, facilidad, confianza y entorno social, en interaccién con variables
inhibidoras como el riesgo percibido. Este patron es consistente con el marco teorico
UTAUT, que plantea que la aceptacion tecnoldgica es el resultado de una evaluacion integral
de beneficios, costos y condiciones contextuales.

4.3.1. Implicaciones practicas

A partir de los hallazgos, se derivan implicaciones relevantes para el sector financiero
y las politicas de inclusion digital. En primer lugar, las entidades financieras deben priorizar
el disefio de plataformas con alta usabilidad, dado que la facilidad de uso se posiciona como
el principal determinante de adopcion. En segundo lugar, resulta fundamental fortalecer la
confianza mediante la implementacion visible de mecanismos de seguridad (autenticacion
multifactorial, cifrado de datos), asi como estrategias de educacion financiera digital que
reduzcan la percepcion de riesgo.

Adicionalmente, se recomienda desarrollar campafias basadas en evidencia social
(testimonios, casos de éxito), aprovechando la influencia social como mecanismo de
difusion. Finalmente, es necesario que las politicas publicas orientadas a la inclusion
financiera integren programas de alfabetizacion digital y acompafiamiento técnico,
especialmente en sectores microempresariales, con el fin de reducir brechas tecnolégicas y
potenciar el uso sostenible de la banca mavil.

En conjunto, estos resultados no solo validan empiricamente los modelos tedricos de
adopcion tecnologica, sino que tambien ofrecen una base sélida para el disefio de estrategias

orientadas a fortalecer la digitalizacion financiera en contextos emergentes.
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CONCLUSIONES

Primera: Los resultados evidencian fuerte relacion positiva entre factores de
decision y uso de la banca movil en los microempresarios, con una correlacion de Spearman
de 0.922 (p < 0.01). Esto indica que los microempresarios toman decisiones basadas en
varios factores que influyen directamente en la adopcion de la banca movil. Estos factores
incluyen la percepcion de utilidad, la facilidad de uso, la confianza en la tecnologia, y la
influencia social.

Segunda: En cuanto a las caracteristicas generales de los microempresarios de la
asociacion, se observo que la mayoria se encuentra en el rango de edad de 25 a 54 afios,
representando aproximadamente el 89.79% de la muestra. Este rango de edad indica que los
microempresarios se encuentran en una etapa productiva y estable, lo que podria facilitar la
adopcion de tecnologias como la banca mavil. En términos de género, la distribucion fue
equilibrada, con una ligera mayoria femenina (55.74%), lo que refleja una participacion
activa de las mujeres en el emprendimiento. Con respecto a la experiencia en el uso de la
banca movil, la mayoria tiene menos de un afio de experiencia (57.02%), lo que refleja una
adopcion reciente pero creciente de esta tecnologia. Ademas, el uso de la banca movil es
considerado completamente voluntario por el 88.51% de los encuestados. Estos resultados
destacan un perfil de microempresarios relativamente jévenes y diversos, con una creciente
apertura hacia el uso de tecnologias digitales, especialmente en rubros como Electrénica y
Ropa.

Tercera: Los microempresarios toman sus decisiones de adopcién de la banca movil
principalmente basados en la utilidad percibida, ya que el 62.13% utiliza la banca movil
frecuentemente para transacciones con proveedores. La facilidad de uso también es un factor
clave, con el 100% considerando que la banca movil es facil de usar, lo que se refuerza en

la Tabla 23, donde se muestra que el 100% de los microempresarios percibe la tecnologia
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como accesible y sencilla. Ademas, la influencia social juega un papel importante, ya que el
55.74% de los encuestados son mujeres, lo que refleja una adopcién socialmente impulsada,
similar a lo que se observa en los grupos etarios de 25 a 34 afos y 45 a 54 afios. Aunque la
percepcion de riesgo no se profundizo, la confianza en la seguridad y privacidad de las
plataformas de banca movil es alta, ya que el 92.34% de los encuestados considera que la
seguridad es adecuada y el 94.89% tiene una percepcion positiva de la privacidad.

Cuarta: Los microempresarios de la Asociacion Ferial Siglo XX muestran una alta
adopcion de la banca movil, principalmente por su utilidad percibida, con el 62.13%
utilizandola de manera frecuente en transacciones con proveedores. La facilidad de uso es
también un factor determinante, con el 100% considerando la banca mavil facil de utilizar,
lo que se valida también en la alta proporcion de encuestados que se sienten competentes
para usar la tecnologia (100%). La seguridad percibida es alta, con el 92.34% confiando en
la seguridad de las plataformas, y la privacidad percibida también es destacada, con el
94.89% de los microempresarios considerando que sus datos estan protegidos. Esto refleja
una adopcion positiva y generalizada de la banca movil entre los microempresarios, quienes,
independientemente de su género o rubro, muestran confianza en el uso de plataformas
tecnoldgicas seguras y accesibles.

Quinta: Los resultados indican una asociacion positiva entre expectativa de
rendimiento y uso de la banca movil (Rho de Spearman = 0.949, p < 0.01), lo que demuestra
que los microempresarios que esperan beneficios tangibles y mejoras en su eficiencia
operativa a través del uso de la banca movil son mas propensos a adoptarla. Este hallazgo
subraya la importancia de la percepcion de rendimiento como un motivador clave para la
adopcion tecnoldgica. Los microempresarios valoran las herramientas digitales que mejoran

su competitividad y eficacia en el negocio, especialmente en rubros como Electronica y
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Ropa, donde el uso frecuente de la banca movil facilita las transacciones y mejora la
eficiencia operativa.

Sexta: Se observé una correspondencia positiva entre expectativa de esfuerzo y uso
de la banca mdvil (Rho de Spearman = 0.972, p < 0.01), lo que indica que los
microempresarios son propensos a utilizar la banca maévil cuando perciben que el esfuerzo
necesario para su uso es bajo. Esto resalta la importancia de la simplicidad y la facilidad de
uso en las plataformas de banca mdvil, sugiriendo que las aplicaciones deben estar disefiadas
para minimizar la carga cognitiva y facilitar la adopcion de los microempresarios,
especialmente los mas jovenes (18 a 24 afios), quienes podrian estar mas familiarizados con
tecnologias faciles de usar.

Séptima: La relacién entre la influencia social y uso de la banca movil (Rho de
Spearman = 0.705, p < 0.01) demuestra que los microempresarios estan influenciados por
las recomendaciones y percepciones de su entorno social sobre el uso de la tecnologia. Este
hallazgo subraya la importancia de las redes sociales y profesionales en la adopcion de la
banca movil, indicando que las experiencias y consejos de otros microempresarios
desempefian un papel crucial en la decision de adoptar nuevas tecnologias. Este efecto es
mas evidente en el grupo de mujeres, que representa mas de la mitad de la muestra.

Octava: Los resultados muestran una asociacion negativa de percepcién de riesgo y
uso de la banca moévil (Rho de Spearman = -0.961, p < 0.01). Este hallazgo sugiere que la
percepcion de riesgo, especialmente en términos de seguridad y privacidad, es una barrera
importante para la adopcion de la banca mavil. Los microempresarios que perciben un mayor
riesgo asociado con el uso de la banca movil son menos propensos a adoptarla. Sin embargo,
la alta confianza en la seguridad y privacidad de las plataformas (92.34% y 94.89%

respectivamente) parece reducir la influencia de esta percepcion negativa.
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Novena: La confianza en la tecnologia muestra una fuerte correlacion positiva con
uso de la banca movil (Rho de Spearman = 0.951, p < 0.01), indicando que los
microempresarios que confian en las tecnologias digitales estdn mas dispuestos a adoptar la
banca mdvil en sus actividades comerciales. Este resultado subraya la importancia de
fortalecer la confianza en la tecnologia como un factor clave para fomentar la adopcion de
la banca mdvil. Las politicas y estrategias que aumenten la confianza en estas plataformas
podrian ser fundamentales para su integracion en el ambito microempresarial.

Decima: La relacién significativa entre intencion de uso y uso de la banca mavil
(Rho de Spearman = 0.741, p < 0.01) sugiere que la disposicion de los microempresarios
para usar la banca mavil es un predictor clave de su adopcion real. Los microempresarios
con una alta intencién de utilizar la banca mévil son mas propensos a integrarla en sus
operaciones comerciales. Este hallazgo refuerza la idea de que fomentar una intencion
positiva hacia el uso de la banca movil es crucial para facilitar su adopcién efectiva y
sostenida.

Onceava: Los resultados de las tablas cruzadas revelan una alta adopcion de la banca
movil entre los microempresarios de la Asociacion Ferial Siglo XX, con un 100% de los
encuestados utilizando esta herramienta en un nivel alto. La mayoria de los
microempresarios estan en el rango de 25 a 54 afios, representando aproximadamente el
89.79% muestral, y en términos de género, las mujeres constituyen el 55.74% de los
encuestados, lo que resalta una participacion activa del sector femenino. Los rubros méas
representados en el uso de la banca movil son Electronica (34.04%) y Ropa (26.38%).
Ademas, los microempresarios muestran una asociacion de factores de decision y uso de la
banca movil, destacando la utilidad percibida, la facilidad de uso y la confianza en la
tecnologia como factores clave para la adopcion. La facilidad de uso es apreciada por el

100% de los encuestados, mientras que la seguridad y privacidad son vistas positivamente
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por el 92.34% y 94.89%, respectivamente. Esto refleja que la banca digital es percibida como
accesible y segura, promoviendo su adopcion generalizada en los grupos de edad y genero,

especialmente en los sectores de mayor participacion como Electronica y Ropa.
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RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a las entidades financieras y organizaciones vinculadas con
los microempresarios de la Asociacion Ferial Siglo XX implementar programas de
fortalecimiento de la adopcidén tecnoldgica orientados a mejorar el uso de la banca movil,
considerando los factores que intervienen en la decision de los usuarios, como la percepcion
de utilidad, facilidad de uso, confianza y seguridad. Asimismo, sera necesario desarrollar
estrategias de capacitacion financiera digital que permitan a los microempresarios
aprovechar de manera eficiente las herramientas bancarias mdviles en sus actividades
comerciales

Segunda: Se recomienda a las instituciones financieras reforzar la comunicacién
sobre los beneficios funcionales de la banca movil, destacando su capacidad para optimizar
tiempos, facilitar transacciones y mejorar la gestion financiera de los pequefios negocios. En
este sentido, la difusion de casos préacticos y capacitaciones dirigidas a microempresarios
permitira fortalecer la percepcion de utilidad de estas plataformas y promover una mayor
integracion de los servicios digitales en sus actividades comerciales.

Tercera: Se recomienda a las entidades financieras mejorar la accesibilidad y
facilidad de uso de sus aplicaciones moviles mediante interfaces mas intuitivas,
acompariadas de materiales educativos y asistencia técnica para usuarios con diferentes
niveles de experiencia tecnoldgica. De esta manera, se podra reducir la percepcion de
complejidad y favorecer que los microempresarios desarrollen mayor confianza en el manejo
de estas herramientas digitales.

Cuarta: Se recomienda promover estrategias de difusion basadas en experiencias
positivas de usuarios, considerando que la interaccion con otros comerciantes, familiares o
personas cercanas puede influir en la decision de adoptar la banca mdvil. Para ello, las

entidades financieras podran desarrollar camparfias dentro de espacios comerciales como la
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Asociacion Ferial Siglo XX, fomentando el intercambio de experiencias y conocimientos
entre los propios microempresarios.

Quinta: Se recomienda fortalecer las acciones de educacion sobre seguridad digital,
orientadas a informar a los microempresarios sobre medidas preventivas para proteger sus
datos personales y operaciones financieras. Asimismo, las entidades bancarias deberan
continuar comunicando de manera clara los mecanismos de seguridad implementados en sus
plataformas, con la finalidad de reducir temores relacionados con fraudes, pérdida de
informacion o vulnerabilidad de las transacciones.

Sexta: Se recomienda que las entidades financieras fortalezcan los canales de soporte
y orientacion al usuario, brindando acompafiamiento oportuno ante dificultades en el uso de
la banca movil. Esto permitird consolidar la confianza de los microempresarios en estas
plataformas y favorecer una relacién mas estable con los servicios financieros digitales.

Séptima: Se recomienda desarrollar acciones que incentiven el uso continuo de la
banca mdvil mediante beneficios asociados a la digitalizacion de operaciones comerciales,
tales como promociones, asesoramiento personalizado o herramientas de gestion financiera.
Estas acciones permitiran transformar la intencién favorable de los microempresarios en un

uso frecuente y sostenible de la tecnologia.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

ANEXOS

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

METODOLOGIA

General

General

General

¢Cual es la relacion entre los factores de
decision y el uso de la banca mévil en
microempresarios de la asociacion ferial
siglo XX —2024?

Determinar la relacion entre los factores de
decision y el uso de la banca mévil en
microempresarios de la asociacion ferial
siglo XX — 2024,

Existe relacion significativa entre los
factores de decision y el uso de la
banca movil en microempresarios de la
asociacion ferial siglo XX — 2024,

Especificos

Especificos

Especificos

Pel. ¢{Cuales son las caracteristicas de los
microempresarios de la asociacion ferial
siglo XX —2024?

Pe2. ;Cuéles son los factores de decision
de los microempresarios de la asociacion
ferial siglo XX —2024?

Pe3. ;Cudl son las caracteristicas del uso
de la banca movil de los
microempresarios de la asociacion ferial
siglo XX —2024?

Pe4. ;Cudl es la relacion entre la
expectativa de rendimiento y el uso de la
banca movil en microempresarios de la
asociacion ferial siglo XX —2024?
Pe5. ;Cudl es la relacion entre la
expectativa de esfuerzo y el uso de la
banca movil en microempresarios de la
asociacion ferial siglo XX —2024?
Pe6. ;Cudl es la relacion entre la
influencia social y el uso de la banca
movil en microempresarios de la
asociacion ferial siglo XX — 2024?

Oel. Analizar las caracteristicas de los
microempresarios de la asociacién ferial
siglo XX —2024.

Oe2. Establecer los factores de decision
de los microempresarios de la asociacion
ferial siglo XX — 2024.

Oe3. Establecer las caracteristicas del uso
de la banca movil de los
microempresarios de la asociacién ferial
siglo XX —2024.

Oe4. Determinar la relacion entre la
expectativa de rendimiento y el uso de la
banca movil en microempresarios de la
asociacion ferial siglo XX —2024.
Oe5. Determinar la relacion entre la
expectativa de esfuerzo y el uso de la
banca movil en microempresarios de la
asociacion ferial siglo XX —2024.
Oe6. Determinar la relacion entre la
influencia social y el uso de la banca
movil en microempresarios de la
asociacion ferial siglo XX — 2024,

Hel. Existe relacion significativa entre
la expectativa de rendimiento y el uso
de la banca movil en microempresarios
de la asociacion ferial siglo XX —2024.
He2. Existe relacion significativa entre
la expectativa de esfuerzo y el uso de la
banca movil en microempresarios de la
asociacion ferial siglo XX — 2024.
He3. Existe relacion significativa entre
la influencia social y el uso de la banca
movil en microempresarios de la
asociacion ferial siglo XX — 2024.
He4. Existe relacion significativa entre
el riesgo y el uso de la banca mavil en
microempresarios de la asociacién
ferial siglo XX — 2024.

He5. Existe relacion significativa entre
la confianza en la tecnologia y el uso de
la banca movil en microempresarios de
la asociacion ferial siglo XX —2024.
He6. Existe relacion significativa entre
la intencion de uso y el uso de la banca

Tipo:
Béasico

Nivel:
Descriptivo -
Correlacional

Disefio de
investigacion:
No experimental
transversal

Enfoque:
Cuantitativo

Muestra:

235 microempresarios
de la asociacion ferial
siglo XX
Muestreo:
Muestreo
probabilistico

Instrumentos:
Cuestionarios
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Pe7. ;Cudl es la relacion entre el riesgo y
el uso de la banca movil en
microempresarios de la asociacion ferial
siglo XX —2024?

Pe8. ;Cual es la relacion entre la
confianza en la tecnologia y el uso de la
banca movil en microempresarios de la
asociacion ferial siglo XX —2024?
Pe9. ;Cudl es la relacion entre la
intencion de uso y el uso de la banca
movil en microempresarios de la
asociacion ferial siglo XX — 2024?

Oe7. Determinar la relacion entre el
riesgo y el uso de la banca movil en
microempresarios de la asociacién ferial
siglo XX —2024.

Oe8. Determinar la relacion entre la
confianza en la tecnologia y el uso de la
banca movil en microempresarios de la
asociacion ferial siglo XX —2024.
0Oe9. Determinar la relacion entre la
intencion de uso y el uso de la banca
movil en microempresarios de la
asociacion ferial siglo XX — 2024,

movil en microempresarios de la
asociacion ferial siglo XX — 2024.
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Anexo 2. Operacionalizacion de variables

Variable Dimensiones Items Esca_la_ ge
medicion
Expectativa de rendimiento 1-4
Expectativa de esfuerzo 5-8
Variable 1: Influencia social 9-11 _
oy Ordinal
Factores de decision Riesgo 12-14
Confianza 15-17
Intencion de uso 18- 20
Utilidad percibida 1-4
Facilidad de uso percibida 5-7
Variable 2 Confianza percibida 8-10 _
L - — Ordinal
Uso de la banca movil Seguridad percibida 11-13
Privacidad percibida 14 - 16
Competencia tecnoldgica 17 -19
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Anexo 3. Cuestionario para Factores de decision

LA SALLE UNIVERSIDAD
)\ FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES Y DE LA COMUNICACION

S

’\ El propésito del instrumento es evaluar la percepcion que ud presenta en relacion los factores de decision para el
/ uso de la banca mévil. Estimado(a) colaborador(a) este documento es anénimo y su empleo sera en beneficio para
Lasa"e el desarrollo de la presente los colaboradores de la investigacion, por ello solicito su apoyo. Marque con la
Universidad respuesta que considere, de acuerdo con su opinion personal en las siguientes opciones:

CARACTERISTICAS GENERALES

1.- Edad:

O 18 - 24 afios 25 - 34 afos O 35 - 44 afos O 45 - 54 afos O 55 afios 0 mas
2.- Género:

O Femenino Masculino Q Prefiero no declararlo

3.- ¢(Acual rubro pertenece su negocio?

O Electrénica O Ropa O Calzado Q Golosinas Q Licores

O O

Perfumeria Decoracion

4.- Experiencia: ¢Cuantos afios de experiencia tiene utilizando la banca movil?

. o No tengo experiencia
Menos de 1 afio Entre 1y 2 afios Entre 3 y 5 afios Més de 5 afios go &xp L
usando la banca movil

5.- ¢Cual es el porcentaje de uso de la banca mévil para las transacciones con sus proveedores?
40% O 50%

100%

O

O
Ows

6.- ¢Cual es el porcentaje de uso de la banca mévil para las transacciones con sus clientes?

10% 20% 30%

70% 80% 90%

OO
OO
OO

Q 60%
7.- Considera ud necesario la instalacion del servicio de un cajero automatico en el centro comercial
Totalmente en Ni de acuerdo ni
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

8.- Voluntariedad de uso: ¢{Qué tan voluntario considera su uso de la banca mévil?

mpletamen . .
co pet-a ente Algo wvoluntario OPoco voluntario
voluntario

9.- ¢Qué servicio de banca movil utiliza con mayor frecuencia?

O BCP Q Interbank O BBVA O Scotiabank O Banco de la nacion

10% 20% 30%

40% O 50%

70% 80% 90% 100%

OO OO

OO
OO
OO

Totalmente de
acuerdo

Nada voluntario

O O
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FACTORES DE DECISION

1: Totalmente en desacuerdo 3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

2: Endesacuerdo 4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

Expectativa de Rendimiento

[y
1

Usar la banca mévil mejora su rendimiento en la realizacion de gestiones bancarias.

N
1

Usar la banca movil le ahorra tiempo en comparacion con otras opciones.

w
N

Utilizaria la banca mévil en cualquier lugar.

4.- Considera que la banca mévil es (til para mis actividades bancarias.

OOOOOE
OOOOE
OOOOO
010101010,

Expectativa de Esfuerzo

5.- Aprender a usar la banca mvil es facil para usted.

6.- Le resulta sencillo volverse habil en el uso de la banca mévil.

OOOOOE
OOOOE

7.- Lainteraccion con la banca mvil es facil y comprensible. @ @ @ @ @
8.- Encuentra que la banca movil es fécil de usar. @ @ @ @ @
Influencia Social
9.- Las personas importantes para usted creen que deberia usar la banca mévil. @ @ @ @ @
. La's personas que influyen en su comportamiento piensan que deberfa usar la banca @ @ @ @ @
movil.
11.- Lamayoria de las personas en su entorno utilizan la banca moévil. @ @ @ @ @

Percepcion de riesgos

12.- Confiaen que mi informacion se mantenga confidencial al usar la banca mévil.

13.- Cree que sus transacciones en la banca movil estéan seguras.

14.- Estaconvencido de que su privacidad no seria divulgada al usar la banca mévil.

OOOOLE
010J0010
OOOOE

Confianza percibida

15.- Usaria la banca movil si tuviera una guia de asistencia incorporada que me ayude.

16.- Confiaen la fiabilidad y disponibilidad del sistema de banca mévil.

17.- Usaria la banca mévil si hubiera visto a alguien mas usandola antes.

OOOOOE
OOOOE
OOOOOE
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Intencion de uso

18.- Prefiere utilizar la banca movil para realizar sus gestiones bancarias. @ @ @ @ @

19.- Tiene la intencién de seguir utilizando la banca mévil en el futuro. @ @ @ @ @

20.- Usaria la banca mévil para realizar pagos regularmente. @ @ @ @ @

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION

101




Anexo 4. Cuestionario para Uso de la banca movil

LA SALLE UNIVERSIDAD
)\ FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES Y DE LA COMUNICACION
's’\'s El propdsito del instrumento es evaluar la percepcion que ud presenta en relacion al uso de la banca movil.
/ Estimado(a) colaborador(a) este documento es anénimo y su empleo seré en beneficio para el desarrollo de la

Lasal le presente los colaboradores de la investigacion, por ello solicito su apoyo. Marque con la respuesta que considere,
Universidad de acuerdo con su opinidn personal en las siguientes opciones:

1: Totalmente en desacuerdo 3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5: Totalmente de acuerdo

2: Endesacuerdo 4: De acuerdo

USO DE LA BANCA MOVIL

Utilidad percibida

1 Usar la banca mévil me ahorra tiempo en comparacién con ir a una sucursal fisica del
" banco.
9 Cuando realizo mis gestiones fuera del banco, suelo recibir un servicio de mejor
" calidad.
3.- Puedo utilizar la banca mévil para realizar transacciones en cualquier circunstancia. @ @ @ @ @
4.- Labanca mévil me permite hacer transacciones comodamente desde mi hogar. @ @ @ @ @

Facilidad de uso percibida

5.- Aprender a usar la banca mévil es sencillo para usted. @ @ @ @ @
6.- Le resulta facil usar la banca movil para alcanzar sus objetivos bancarios. @ @ @ @ @
7.- Suexperienciaal usar la banca movil es claray fécil de entender. @ @ @ @ @

Confianza percibida

8.- Considera que la banca mévil es segura. @ @ @ @ @
9.- Confiaen que la banca mévil cumple con lo que promete. @ @ @ @ @
10.- Cree que la banca movil protege adecuadamente mi perfil y sus datos personales. @ @ @ @ @

Seguridad percibida

11.- No me preocupa la seguridad al usar la banca movil. @ @ @ @ @
12.- Estoy seguro de que sus bancos le protegen contra cargos no autorizados. @ @ @ @ @
13.- Cree que sus transacciones son seguras al usar la banca movil. @ @ @ @ @

Privacidad percibida

14 Confia en que el sector financiero mévil mantendra la confidencialidad de sus datos
" personales.

15 Estaseguro de que sus datos bancarios personales no seran diwulgados a través de la @ @ @ @ @
" banca movil.
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16.- Disfruta trabajar con tecnologia como la banca movil. @ @ @ @ @

Competencia tecnoldgica

17.- Su habilidad para aprender nuevas tecnologias es excelente. @ @ @ @ @

18.- Le apasionan las nuevas tecnologias. @ @ @ @ @

19.- Encuentra esta tecnologia facil de usar. @ @ @ @ @

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 5. Validacion de instrumentos

Formato de validacion de instrumento

Yo, Diana Carolina Chavez Guillen, bachiller de la carrera profesional de Administracion y
MNegocios Internacionales, me es grato dirigirme a usted para saludarle cordialmente v, a la
vez, solicitar su colaboracion como experto evaluador para la validacion de contenido del
cuestionanio elaborado en el marco de 1a investigacion titulada:

“RELACION ENTRE LOS FACTORES DE DECISION Y EL USO DE LA BANCA
MOVIL EN MICROEMPRESARIOS DE LA ASOCIACION FERIAL SIGLO XX -
20247, que desarrollo con fines de optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracion v Negocios Internacionales.

Para realizar 1a validacion, se le solicita revisar detalladamente cada item del cuestionario,
valorando aspectos como claridad, coherencia, pertinencia, redaccidn, asi como realizar
cualquier observacion o recomendacion que considere necesaria para fortalecer la calidad del
instrumento.

De forma complementaria, se adjunta:

La matriz de consistencia.

La matriz de operacionalizacion de variables.
Las fichas técnicas.

Los disefios de items.

El cuestionario completo.

A continuacion, se presenta el cuadro de validacién correspondiente.

Deficiente | Aceptable | Bueno | Excelente

Presentacion del instrumento
Calidad de redaccion de los items
Pertinencia

Relevancia del comtemido
Factibilidad de aplicacion

Congruencia de los items

| | | 2| | b

Observaciones: El instrumento toma como referencia el articulo cientifico publicado en la
revista indexada Journal of Infrastructure, Policy and Development, que lleva por titulo 4An
investigation on the behavioral intention of existing bank clients in a developing country to
use mobile banking services (2024) y el articulo cientifico publicado en la revista indexada
Jovrnal of Internet Banking and Commerce, que lleva por titulo Uniffed Theory of
Acceptance and Use of Technology (UTAUT) Model — Mobile Banking

Walidado por: Ligia Narela Cateriano Fonseca.

Profesion: Lic de administracion de empresas, maestria en Ciencias de la Facultad de
Economia Administracion v Contabilidad.

Lugar de trabajo v cargo que desempefia: Decana de 1a Facultad de Ciencias Empresaniales
v de la Commnicacion v Docente en la Universidad La Salle.

Firma y fecha: 8/9/2025 %f y
G K*/

Ligia Narela Cateriano Fonseca
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Formato dec validacion de instrumento

Yo, Diana Carolina Chavez Guillen, bachiller de la carrera profesional de Administracion y
Negocios Internacionales, me es grato dirigirme a usted para saludarle cordialmente y, a la
vez, solicitar su colaboracidn como experto evaluador para la validacion de contenido del
cuestionario claborado en el marco de ln investigacion titulada:

“RELACION ENTRE LOS FACTORES DE DECISION Y EL USO DE LA BANCA
MOVIL EN MICROEMPRESARIOS DE LA ASOCIACION FERIAL SIGLO XX -
2024.", que desarrollo con fines de optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracion y Negocios Internacionales.

Para realizar la validacion, se le solicita revisar detalladamente cada item del cuestionario,
valorando aspectos como claridad, coherencia, pertinencia, redaccion, asi como realizar
cualquier observacién o recomendacion que considere necesaria para fortalecer la calidad del
instrumento.

De forma complementaria, se adjunta:

lLLa matriz de consistencia,

LLa matriz de operacionalizacion de variables.
Las fichas técnicas.

Los diseiios de items.

El cuestionario completo.

A continuacidn, se presenta el cuadro de validacién correspondiente.

Deficiente | Aceptable | Bueno | Excelente
Presentacion del instrumento e
Calidad de redaccién de los items %
Pertinencia =
Relevancia del contenido x
Factibilidad de aplicacion ~
Congruencia de los items B X

Observaciones: El instrumento toma como referencia el articulo cientifico publicado en la

revista indexada Jowrnal of Infrastructure, Policy and Development, que lleva por titulo An
investigation on the behavioral intention of existing bank clients in a developing country to
use mobile banking services (2024) y el articulo cientifico publicado en la revista indexada

Jowrnal of Internet Banking and Commerce, que lleva por titulo Unified Theory of
Acceptance and Use of Techmology (UTAUT) Model — Mobile Banking

Validado por: Stephanie Cris Cheneaux Marquez

Profesion: Lic. ingeniera comercial, maestria en administracion con mencion en negocios
internacionales.

Lugar de trabajo ¥ cargo que desempefia: Docente, Universidad La Salle

Firma y fecha: 02/04/2025

Stephanie Cris Cheneaux Marquez
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Formato de validacidon de instrumento

Yo, Diana Carolina Chévez Guillen, bachiller de la carrera profesional de Administracion y
Negocios Internacionales, me es grato dirigirme a usted para saludarle cordialmente y, a la
vez, solicitar su colaboracién como experto evaluador para la validacion de contenido del
cuestionario elaborado en el marco de la investigacion titulada:

“RELACION ENTRE LOS FACTORES DE DECISION Y EL USO DE LA BANCA
MOVIL EN MICROEMPRESARIOS DE LA ASOCIACION FERIAL SIGLO XX -
2024.", que desarrollo con fines de optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracion y Negocios Internacionales.

Para realizar la validacion, se le solicita revisar detalladamente cada ilem del cuestionario,
valorando aspectos como claridad, coherencia, perlinencia, redaccion, asi como realizar
cualquier observacion o recomendacion que considere necesaria para fortalecer la calidad del
instrumento.

De forma complementaria, se adjunta:

La maikriz de consistencia.

La matriz de operacionalizacion de variables.
Las fichas técnicas.

Los diseiios de items.

El cuestionario completo.

A continuacion, se presenta el cuadro de validacion correspondiente.

Deficiente | Aceptable | Bueno | Excelente
Presentacitn del instrumento _:‘.b-(:'
Calidad de redaccidn de los items T
Pertinencia - e S
Relevancia del contenido e
Factibilidad de aplicacion ',.:;__"‘:
Congruencia de los items “_",;{ i

Observaciones: El instrumento toma coma referencia el articulo cientifico publicado en la
revista indexada Jouwrnal of Infrasiructire, Policy and Develapment, que lleva por titulo An
investigation on the behavioral intention of existing bank clients in a developing couniry to
use mobile banking services (2024) y el articulo cientifico publicado en la revista indexada
Journal of Internet Banking and Commerce, que lleva por titulo Unified Theary of
Acceptance and Use af Technology (UTAUT) Model — Mobile Banking

Validado por: Diego Eliseo Carpio Segura

Profesion: Lic. Administracion de empresas, maestria en administracion estratégica de
cmpresas.

Lugar de trabajo y cargo que desempefia: Docente, Universidad La Salle
Firma y fecha: O L /08/ 225

Diego arpio Segura
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Anexo 6. Carta de autorizacion de la empresa

"Afo del Bicentenario de la Consolidacién de nuestra Independencia y de la
Conmemoracion de las Heroicas Batallas de Junin y Ayacucho"

Universidad La Salle
Programa Profesional de Administracién y Negocios Internacionales

ASTCIA%iD, TG0 a1
Gra.. 0 Tlawm
b ]

’ (=2 "Jv

,I “P'

Arequipa, 29 de octubre del 2024

Sefior

Guillermo Apaza

Presidente de la Asociacién Ferial Siglo XX
Asunto: Solicitud de acceso para proyecto de investigacion
De nuestra mayor consideracion:

Por medio de la presente, la Camera Profesional de Administracién y Negocios
Internacionales de la Universidad La Salle se dirige a usted para solicitar su colaboracidn en
€l acceso de nuestra bachiller, Diana Carolina Chavez Guillén, identificadz con DNI
71007128 , a la Asociacién Fenial Siglo XX, Este acceso es fundamental para llevar a cabo la
recoleccion de informacion comrespondiente a su proyecto de investigacién.

El proyecto, titulado "Relacién entre los factorss de decision y el uso de la banca movil en los
microempresarios de la Asociacién Ferial Siglc XX - 2024," tiene como propdsito anafizar en
profundidad como los microemprasarics adopian y utilizan tecnologias financieras,
especialmente la banca movil. Esta investigacién ne solo contribuird al campo académico,
sino que también proporcionaré informacidn valiosz para el desarrollo de hemramientas que
optimicen la gestion financiera de los comercianies en su organizacion.

Le aseguramos que todos los datos recabados serén tratados con estricta confidencialidad y
se empleardn exclusivamente con fines de investigacién.

Consideramos que la colaboracién de su institucién sera de gran importancia para &
desarrollo de esta investigacién, la cual busca aportar datos valiosos para el conocimients
académico y practico en el ambito empresarial.

Agradecemos de antemano su disposicién y apoyo para facilitar este proceso. Quedamos a
su disposicion para coordinar cualquier aspecto necesario y esperamos contar con su

colaboracion.
)
Mg. Lig7d Cay Fonseca

Decana(e)
Facuitad de Ciencias Empresariales y de la Comunicacién
Universidad La Salle

Atentamente,
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Anexo 7. Base de datos en SPSS

DATOS ULS DIANA 16_07_2025.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
Archivo  Editar Wer Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SEE 0 - &ﬂ.ﬂEIE@

[ Nombre | Tipo | Anchura ‘ Decimales| Etigueta Valores |
1 P1 Numérico 8 0 Grupo etario {1, 18 - 24 afios}...
2 P2 Numérico 8 0 Genero {1, Femenino}...
3 P3 Numérico 8 0 Rubro {1, Electrdnica}...
4 P4 Numérico 8 0 Experiencia de uso de la banca mdvil {1, Menos de 1 afio}...
5 P5 Numeérico 8 0 Porcentaje de uso de la banca mdvil para las transa... {1, 0%]}...
6 P6 Numérico 8 0 Porcentaje de uso de la banca mdvil para las transa... {1, 0%}...
7 P7 Numérico 8 0 Necesidad de instalacion del semvicio de un cajero a... {1, Totalmente en de...
8 P8 Numérico 8 0 Voluntariedad de uso {1, Completamente v...
9 P9 Numérico 8 0 Senvicio de banca mdvil utiliza con mayor frecuencia {1, BCP}...
10 FD1 Numérico 8 0 FD1 Ninguna
" FD2 Numeérico 8 0 FD2 Minguna
12 FD3 Numérico 8 0 FD3 Ninguna
13 FD4 Numérico 8 0 FD4 Ninguna
14 FD5 Numérico 8 0 FD5 Ninguna
15 FD6 Numérico 8 0 FD6 Ninguna
16 FD7 Numérico 8 0 FD7 Ninguna
17 FD8 Numérico 8 0 FD8 Ninguna
18 FD9 Numérico 8 0 FD9 Ninguna
19 FD10 Numérico 8 0 FD10 Ninguna
20 FD11 Numérico 8 0 FD11 Ninguna
21 FD12 Numérico 8 0 FD12 Ninguna
22 FD13 Numérico 8 0 FD13 Ninguna
23 FD14 Numérico 8 0 FD14 Ninguna
24 FD15 Numérico 8 0 FD15 Ninguna
25 FD16 Numérico 8 0 FD16 Ninguna
26 FD17 Numérico 8 0 FD17 Ninguna
27 FD18 Numérico 8 0 FD18 Ninguna
28 FD19 Numérico 8 0 FD19 Ninguna
29 FD20 Numérico 8 0 FD20 Ninguna
30 ER Numérico 8 0 Expectativa de Rendimiento Ninguna
Kil EE Numérico 8 0 Expectativa de Esfuerzo Ninguna
32 IS Numeérico 8 0 Influencia Social Ninguna
33 PR Numérico 8 0 Percepcion de riesgos Ninguna
34 cP Numérico 8 0 Confianza percibida Ninguna
35 IC Numérico 8 0 Intencién de comportamiento Ninguna
36 FD Numérico 8 0 FACTORES DE DECISION Ninguna
k14 uBM1 Numérico 8 0 UBM1 Ninguna
38 usm2 Numérico 8 0 uBmM2 Ninguna
39 uBm3 Numérico 8 0 UBM3 Ninguna
40 uBM4 Numérico 8 0 uBmM4 Ninguna
41 UBMS Numérico 8 0 UBMS Ninguna
42 UBM6 Numérico 8 0 UBM6 Ninguna
43 uBm7 Numérico 8 0 uBm7 Ninguna
44 uBM3 Numérico 8 0 UBMS Ninguna
45 usM3 Numérico 8 0 UBMS Ninguna
46 uBM10 Numérico 8 0 uBmM10 Ninguna
47 uBM11 Numérico 8 0 UBM11 Ninguna
48 uBm12 Numérico 8 0 uBm12 Ninguna
49 uBM13 Numérico 8 0 UBM13 Ninguna
50 uBM14 Numérico 8 0 UBM14 Ninguna
51 uBM15 Numérico 8 0 UBM15 Ninguna
52 uBM16 Numérico 8 0 UBM16 Ninguna
53 uBM17 Numérico 8 0 UBM17 Ninguna
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54 UBM18
55 UBM19
56 uP

57 |FUP

58 CPe

59 sp

60 PP

61 cT

62 UBM

63 ER_COD
64 EE_COD
65 IS_COD
66 PR_COD
67  |cp_cop
68 IC_COD
69 FD_COD
70 UP_COD

A FUP_COD
72 CPe_COD

73 SP_COD
74 PP_COD

75 CT_COD

76 uBMm_CoD

77 |P5_coD
78 P6_COD

-]

Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico

O o0 0 00 00 O o0 o0 00 00 00 00 O 00 0 0 o O o0 00 00 0 o o

o O O O O OO OO 0O O 0O 9O 900 0O 9 9 90 Q0 oo OO

UBM18

uBM19

Utilidad percibida

Facilidad de uso percibida
Confianza percibida
Seguridad percibida
Privacidad percibida
Competencia tecnoldgica
USO DE LA BANCA MOVIL
Expectativa de Rendimiento
Expectativa de Esfuerzo
Influencia Social

Percepcidn de riesgos
Confianza percibida
Intencién de comportamiento
FACTORES DE DECISION
Utilidad percibida

Facilidad de uso percibida
Confianza percibida
Seguridad percibida
Privacidad percibida
Competencia tecnoldgica
USO DE LA BANCA MOVIL

Porcentaje de uso de la banca mdvil para las transa. ..
Porcentaje de uso de la banca mdvil para las transa...

Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna

{1, Bajo}...
{1, Bajo}...
{1, Bajo}...
{1, Bajo}...
{1, Bajo}...
{1, Bajo}...
{1, Bajo}...
{1, Bajo}...
{1, Bajo}...
{1, Bajo}...
{1, Bajo}...
{1, Bajo}...
{1, Bajo}...
{1, Bajo}...
{1, Bajo}...
{1, Bajo}...
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Anexo 8. Base de datos en Excel para Factores de decision
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235 | 2
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Anexo 9. Base de datos en Excel para Uso de la banca mdvil
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