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RESUMEN 

En el presente estudio titulado Banca móvil: Una Revisión Sistemática de los 

factores de adopción o uso, se planteó el objetivo general de analizar y 

sintetizar los artículos científicos que han abordado este tema en particular, 

con especial atención en los factores que hacen que las personas acepten o 

hagan uso de la banca móvil. Las preguntas de investigación de este trabajo, 

las cuales canalizan los esfuerzos en la investigación, están orientadas a 

saber si se conocen y cuáles son los factores de uso o adopción de la banca 

móvil más relevantes. Los resultados encontrados muestran que existen 

diversas teorías que abordan el tema de la adopción de nuevas tecnologías, 

las cuales son utilizadas por diferentes disciplinas con las que se ha estudiado 

la banca móvil, así como factores o variables que utilizan estas teorías en 

diferentes momentos, realidades y sociedades. Las variables más 

mencionadas o estudiadas son las consideradas las más relevantes, son la 

utilidad percibida, la facilidad de uso percibida, la seguridad, la confianza, el 

riesgo percibido y la compatibilidad con el estilo de vida. También se observó 

que al ser la banca móvil un tema en constante y rápida evolución, no se 

puede generalizar una sola respuesta a las preguntas de investigación. En 

todo caso debemos contemplar que, el conocer a los clientes es básico para 

mejorar constantemente la gestión de la banca móvil. 
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ABSTRACT 

The study entitled Mobile Banking: A Systematic Review of the adoption or use 

factors, sets out the general objective of analyzing and synthesizing the 

scientific articles that have addressed this particular issue, with special 

attention to the factors that make people accept or make use of mobile 

banking. The research questions of this work are oriented to know if they are 

known and what are the most relevant factors of use or adoption of mobile 

banking. The results found show that there are several theories about the 

adoption of new technologies used by different disciplines with which mobile 

banking has been studied, as well as factors or variables that use these 

theories at different times, realities and societies. The most mentioned and 

relevant variables are perceived utility, perceived ease of use, security, trust, 

perceived risk and compatibility with lifestyle. It was also observed that since 

mobile banking is a constantly evolving topic, a single answer to research 

questions cannot be generalized and we must consider that, knowing clients is 

essential to constantly improve the management of mobile banking. 
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INTRODUCCION 

Se realizó un estudio de revisión sistemática de literatura el cual nos permite el 

ejercicio de revisar las publicaciones más relevantes que nos ayudaron a 

contestar las preguntas de investigación que se formularon haciendo uso de la 

metodología PICO (Population, intervention, comparasion, outcome of 

interest). Siguiendo la metodología, se definieron los criterios de selección y 

búsqueda para el proceso de selección de los documentos de mayor 

relevancia, para posteriormente presentar los resultados. La búsqueda se 

realizó en las siguientes bases de datos Scopus, Science Direct, Alicia, 

Biblioteca virtual Concytec y Google académico para un rango de antigüedad 

para los documentos desde 2016 hasta Agosto 2019 tanto en español como 

en inglés. Se seleccionaron 30 documentos que se consideraron están 

relacionados directamente con las preguntas de investigación.  ¿Para la 

Banca móvil los factores que intervienen en el uso o adopción, están 

identificados? ¿Cuáles son los factores con mayor relevancia que intervienen 

en el uso o adopción de la Banca móvil? 
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Capitulo I - El problema de Investigacion 

1.1 Descripción de la realidad problemática 

1.1.1 Realidad 

Los progresos tecnológicos de los últimos años han ocasionado efectos y 

cambios en nuestra sociedad. Comportamientos, hábitos, actitudes, 

prioridades son ahora distintos como producto de la influencia de la tecnología.  

La internet y todo lo que la acompaña a sido un agente impulsador importante 

de distintos fenómenos a los que los Bancos no son ajenos.  

 

El impacto sobre los Bancos no es menor, así lo refiere en un estudio del caso 

BBVA. “La tecnología digital cambió para siempre la forma de consumir 

servicios financieros. Atrás quedaron los días en que se necesitaba ir a una 

sucursal o incluso a un cajero automático para sacar dinero o hacer una 

operación” (Laura Rojas, 2017, pág. 7). 

 

El efecto sobre los Bancos es mucho más profundo que tan solo modernizar 

su equipamiento tecnológico; es un cambio que abarca un nuevo enfoque al 

modelo del negocio bancario y es en este contexto que se abren nuevas 

oportunidades para los bancos fundamentalmente en la forma de relacionarse 

con sus clientes. Este relacionamiento tal como lo menciona un informe de 

BBVA. “Es un cambio de paradigma para la banca, que ahora debe entender, 

por ejemplo, que el cliente no quiere una hipoteca, sino que busca una 

solución para poder comprar una casa” (Carmen Alvarez, 2018). 

 

La Banca se reviste con un nuevo rol en el cual el entendimiento de las 

necesidades, comportamiento es decir el conocer al cliente es fundamental de 

modo que opten por la forma más efectiva de contactarse, y generar un 

vínculo.  La Banca se adapta a las nuevas costumbres de los clientes quienes 

hacen uso de los medios virtuales para ejecutar sus operaciones financieras y 

en forma creciente demandan mejoras, y es aquí que el rol de la Banca móvil 

cobra importancia. 
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1.1.2 Antecedentes 

En un artículo, (Wong, 2017) comenta sobre los efectos de la transformación 

digital en relación a los nuevos intereses de los clientes con los servicios 

bancarios, hoy en día los clientes básicamente están interesados en dos cosas 

una es el hecho de que evitan asistir a las agencias y la otra es que buscan 

educación bancaria. La transformación digital coloca nuevos retos a la banca y 

pone como eje central el hecho de satisfacer las expectativas del cliente 

haciendo uso de nuevos y mejores servicios. 

 

En reciente informe sobre el comportamiento de la banca móvil comenta 

(Fernando Rivero, 2019) “Con aproximadamente 1.200 millones de usuarios 

en todo el mundo a fines de 2017, la banca móvil se está convirtiendo 

rápidamente en el principal punto de contacto para los bancos” (p.80). 

 Esta información deja claro el posicionamiento e importancia de la banca 

móvil para los bancos en el mundo, y resalta el hecho de que es una puerta de 

entrada importante para la relación de los bancos para con sus clientes. Y en 

esta relación ambas partes los Bancos y los clientes pueden servirse de 

información y beneficiarse. 

 

En el Perú tal como comenta en su artículo (Alva, 2019)  la banca móvil se 

está posicionando y  cobrando importancia en tal magnitud que es el canal con 

más crecimiento en número de operaciones. En el mismo artículo se encuentra 

una entrevista hecha a Giancarlo Polastri  Gerente de Mastercard para Perú y 

Bolivia, quien hace referencia a una estadística que revela que el 64% de 

jóvenes peruanos hacen uso de una app bancaria superando el porcentaje de 

uso en Colombia , Brasil y Argentina. 

 

Las ventajas en relación a la accesibilidad, rapidez, ahorro de tiempo y otros 

beneficios son prácticamente obvias; sin embargo, en relación a la Banca 

móvil existen factores que favorecen el uso. El propósito de este estudio es 

revisar artículos extranjeros y nacionales con mayor relevancia en relación a 

los factores que inciden en el uso de la Banca móvil. 
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1.1.3 Pregunta de Investigación 

Para la formulación de la pregunta de investigación se usó el modelo PICO.  

Este modelo es ampliamente usado en el campo de la investigación médica, 

demostrando que su uso para la investigación es válido.  

Nos permite tener claridad respecto al asunto a investigar y a la formulación 

de la pregunta de investigación debido a que orienta y focaliza al investigador. 

Al respecto: 

 

La estrategia PICO puede ser utilizada para construir la pregunta de 

la investigación, siendo de naturaleza diversa, oriunda de la clínica, 

de la gestión  de recursos humanos y materiales, de la búsqueda de 

instrumentos para evaluación de síntomas, entre las principales 

(Santos , Pimenta, & Nobre, 2007). 

Luego de aplicar la metodología PICO (Population, intervention, comparasion, 

outcome of interest) los criterios de investigación quedaron claramente 

definidos consecuentemente las preguntas de investigación. Ver tabla 1. 

Tabla 1. Metodología PICO 

Criterio Valor 

Población (Population) Websites, portales. 

Intervención 
(Intervention) 

Banca móvil. 

Comparado con  
(Compared with) 

Factores de uso,  factores de adopción, drivers adoption. 

Contexto de interés 
(Outcome of interest) 

Estudios que muestren los factores que intervienen en el uso 
u adopción de la banca móvil. 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Las preguntas de investigación son: 

 

¿Para la Banca móvil los factores que intervienen en el uso o adopción, están 

identificados? 

 

¿Cuáles son los factores con mayor relevancia que intervienen en el uso o 

adopción de la Banca móvil? 
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1.1.4 Justificación 

Para Latinoamérica la banca móvil es el medio más importante de 

relacionamiento entre los bancos y sus clientes. Es de consideración el 

crecimiento en cuanto el número de operaciones que usaron el canal de 

Banca móvil en comparación a los tradicionalmente conocidos como puntos de 

venta, sucursales, y otros. FELEBAN  (Federación Latinoamericana de Bancos 

(FELEBAN), 2018) indica que la Banca móvil  como canal de atención para la 

región latinoamericana tuvo un crecimiento de 37% anual entre los años 2,011 

y 2,017.  Ver figura 2. 

 

 

 
Figura 1. Operaciones por canal de atención. Adaptado de “IV Reporte de inclusión Financiera 
2018”, por  (Federación Latinoamericana de Bancos (FELEBAN), 2018) 

En el Perú las cifras estadísticas acompañan el fenómeno de crecimiento 

exponencial en cuanto al uso de los teléfonos móviles. Como vemos, en la 
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figura 1, en el Perú somos 32.74 millones de personas y de este total 39.08 

personas tienen una suscripción a servicio móvil. Esto equivale a decir que 

hay más usuarios suscritos a un servicio móvil que total de personas en el 

Perú por sobre el 19%. Este dato estadístico es sin duda un indicador de la 

importancia basada en la presencia del uso de los móviles en el Perú. Ver 

figura 1. 

 

 

  
Figura 2. Perú- Data esencial para entender móbil, internet y redes sociales. Adaptado de 
“Digital 2019 Global Digital Overview”, por (Kemp, 2019) 
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En el Perú el uso de la Banca móvil ha venido en crecimiento, siendo uno de 

los canales con más usados por los peruanos para ejecutar transacciones 

monetarias en el año 2018, tal como lo demuestra un estudio estadístico 

publicado por ASBANC. Ver figura 3. 

 

Figura 1. Número de transacciones monetarias por canal. Adaptado de ”ASBANC semanal 
Gerencia de estudios económicos”, por (ASBANC Gerencia de estudios económicos, 2019) 
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Sin embargo aún queda potencial por aprovechar de modo de poder beneficiar 

a muchas familias peruanas que aún no están bancarizadas. La inclusión 

financiera hace que las familias y empresas puedan acceder a los servicios 

bancarios, de esta forma el financiamiento o servicios transaccionales pueden 

alcanzar a muchas más personas. La Banca móvil hace que la brecha entre 

los bancos y sus clientes no sea física; sino sea de otra índole que en gran 

parte se explica por los factores de uso o de adopción que encontraremos en 

este documento.   

 

 

Figura 4. Perú- Data esencial para entender móbil, internet y redes sociales. Adaptado de 
“Digital 2019 Global Digital Overview”, por (Kemp, 2019) 
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El presente estudio sistemático permitirá revisar los artículos con mayor 

relevancia que estudiaron los factores que intervienen en la adopción o uso de 

la banca móvil en el mundo escritos en español e inglés. Los documentos 

científicos son fuente válida para recoger experiencias previas e identificar los 

asuntos más influyentes en la materia de estudio. Los documentos 

seleccionados contienen datos de interés para la gestión de la banca, en 

particular la banca móvil. 

 

 

1.1.5 Objetivos 

Objetivo General 

El objetivo general es analizar y sintetizar los artículos que han estudiado los 

factores que intervienen en el uso o adopción de la banca móvil. 

Objetivos Específicos 

1. Indagar para la Banca móvil los factores más relevantes que intervienen en 

el uso o adopción. 

2. Categorizar los factores con mayor relevancia que intervienen en el uso u 

adopción de la Banca móvil. 
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Capitulo II - Marco Teórico 

2.1 Bases Teóricas 

A continuación, se presentan bajo una postura explicativa las bases teóricas 

sobre las que se plantea el tema de investigación, con la intención de mejorar 

el entendimiento del sujeto de estudio. 

2.1.1 Factores identificados 

 Banca 

Es descrita por  (Raffino, 2019)   como “Un banco es un intermediario entre los 

depositantes (quienes le prestan dinero) y los prestatarios (a quienes les 

presta dinero)” (p.1). 

Los Bancos tienen la función de interconectar a los agentes que tienen exceso 

de liquidez con aquellos agentes que tienen déficit de liquidez. Además, 

prestan otro tipo de servicios como los de recaudación, pago de planillas, 

entre otros. 

 

 Teléfono inteligente. 

Los teléfonos inteligentes (conocidos también como móviles) además de 

contener la función básica tradicional de comunicación a distancia, cumplen 

otras funciones muy parecidas a las de un ordenador las cuales pueden ser 

muy diversas tales como sociales, de información, orientación, consulta, 

servicios de banca pero con las limitaciones técnicas que le pertenecen. Al 

respecto: 

Cada vez hay más personas conectadas y utilizando servicios 

móviles para mejorar sus vidas. Servicios financieros, información 

sanitaria o recursos educativos son solo algunas de las formas en 

que los dispositivos móviles están contribuyendo a mejorar la 

sociedad. (Diaz, 2018) 

. 
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 Internet. 

La internet es una gran red en donde todos dispositivos de acceso están 

interconectados, de este modo todas las personas atrás de los dispositivos 

quedan interconectadas. La información está a disposición de todas las 

personas alrededor del mundo de forma instantánea y se puede presentar de 

distintos modos tales como visual, audiovisual, a demanda, en línea. Gracias a 

la internet es existe un gran desarrollo en las conexiones.  

Internet es la tecnología decisiva de la era de la información del 

mismo modo que el motor eléctrico fue el vector de la transformación 

tecnológica durante la era industrial. Esta red global de redes 

informáticas, que actualmente operan sobre todo a través de 

plataformas de comunicaciones inalámbricas, nos proporciona la 

ubicuidad de una comunicación multimodal e interactiva en cualquier 

momento y libre de límites espaciales (Castells, 2014, pág. 132).  

 

2.1.2 Términos operacionales 

Para efectos del presente trabajo, se toma como válidos los siguientes 

significados: 

Banca Móvil. - La Banca móvil es un canal que hace uso de un dispositivo 

celular para que un usuario pueda ejecutar transacciones bancarias. 

Factores de Uso. -Son las circunstancias que intervienen en el empleo de la 

Banca móvil desde la óptica de los clientes, con la finalidad de procesar 

operaciones bancarias o mantenerse informado de temas afines a sus 

finanzas. 

Factores de Adopción. - Son las circunstancias que intervienen en la 

decisión de adoptar a la Banca móvil, para posteriormente usarla como un 

canal para que el usuario de un banco pueda ejecutar sus transacciones o 

mantenerse informado de sus finanzas. 
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Capitulo III - Hipótesis y variables 

3.1 Hipótesis y variables 

El presente trabajo de investigación sistemática no tiene hipótesis ni tampoco 

variables, debido a que tiene por objetivo responder a preguntas de 

investigación, las cuales fueron planteadas usando la metodología PICO. Las 

preguntas son reflejo del tema de interés del presente trabajo de investigación. 

Sobre el asunto de las revisiones sistemáticas (Velasquez, Juan D., 2014) las 

define como: 

La revisión sistemática de literatura (SLR, por su sigla en inglés) es 

una metodología reproducible, auditable y sistemática para formular 

preguntas de investigación relevantes sobre un área temática o 

fenómeno de interés y para buscar, seleccionar, analizar y sintetizar 

toda la investigación relevante, empírica o teórica, necesaria para 

responder dichas preguntas de investigación (p.9). 

 

Capitulo IV - Metodología de la investigación 

4.1 Metodología de la investigación 
La metodología aplicada a este proyecto es la de revisión sistemática de 

literatura. Esta metodología se basa en investigaciones anteriores que dieron 

lugar a publicaciones las cuales son evidencia robusta del tema. Su aplicación 

nos faculta a identificar las investigaciones más relevantes para 

posteriormente, evaluar, interpretar y concluir sobre un tema en particular, al 

respecto: 

Una revisión sistemática (RS), es un artículo de «síntesis de la 

evidencia disponible», en el que se realiza una revisión de aspectos 

cuantitativos y cualitativos de estudios primarios, con el objetivo de 

resumir la información existente respecto de un tema en particular. 

Los investigadores luego de recolectar los artículos de interés; los 

analizan, y comparan la evidencia que aportan con la de otros 

similares (Manterola, Astudillo, Arias, & Claros, 2011, pág. 149). 
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4.2 Diseño 

Siguiendo los lineamientos presentados por Kitchenham (Kitchenham & Charters, 

2007) los pasos para implementar la investigación son; la definición de las 

preguntas de investigación, selección de los criterios de búsqueda y los criterios 

de exclusión de la búsqueda, selección de los documentos más relevantes que 

guardan relación con  las preguntas de investigación, selección de la data, y 

presentación de la síntesis de los resultados. 

De la selección de los criterios de búsqueda y exclusión. 

Se incluyen: 

1. Los documentos con mayor relevancia en relación a las palabras clave de 

búsqueda. 

2. Los documentos que satisfagan directamente las preguntas de 

investigación. 

3. Documentos publicados desde el año 2016 hasta agosto 2019. 

4. Documentos en el idioma Ingles y en el idioma español. 

 

Se excluyen: 

1. Los documentos sin relevancia. 

2. Los documentos que no se refieran a dar respuesta directa a las preguntas 

de investigación. 

3. Documentos publicados antes del año 2015 inclusive. 

 

4.3 De la selección de los documentos relevantes en relación a las preguntas de 

investigación. 

El proceso de selección de documentos fue ejecutado en dos fases. La 

primera fase exploratoria, en la que se realizó una búsqueda general con la 

intención de preparar el proceso para abordar una segunda fase, la cual fue 

más específica y que estuvo directamente vinculada con las preguntas de 

investigación. 

Palabras clave de búsqueda: 

Banca Móvil o Mobil Banking. 

Factores de uso o factores de adopción o drivers adoption. 
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4.4 Selección de la data. 

En relación a los criterios de selección de los estudios, se tomaron en 

consideración el título, abstracto o resumen y las palabras clave de 

búsqueda para identificar a los artículos más relacionados a las preguntas 

de investigación. 

Las fuentes de donde se obtuvo los estudios para el presente trabajo de 

investigación son: 

Scopus 

Science Direct 

Alicia 

Biblioteca virtual Concytec 

Google académico 

 

4.5 Presentación en síntesis de los resultados. 

Los resultados obtenidos producto de la búsqueda en algunos casos fueron 

en gran cantidad; sin embargo, aplicando los criterios de selección y 

exclusión se redujo la muestra a los que contienen mayor relevancia pues 

contienen una relación directa a las preguntas de investigación. Ver tabla 2. 
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Tabla 2.  

Resultados de la Búsqueda 
 

Base de Datos Encontrados Duplicados No relevantes Relevantes Palabas Búsqueda 

Scopus                  -    
  

               -    Banca móvil factores de uso 

Scopus                  -    
  

               -    Banca móvil factores de adopción  

Scopus                 13                 -                          7                  6  Mobile banking drivers adoption 

Science Direct               570  
 

                 558               12  Mobile banking drivers adoption 

Science Direct                 22                  1                     21                 -    Banca móvil factores de uso 

Science Direct                  -    
  

               -    Banca móvil factores de adopción  

Alicia                    4  
 

                      2                  2  Banca móvil factores de uso 

Alicia                   -    
  

               -    Banca móvil factores de adopción  

Concytec               189  
 

                 188                  1  Banca móvil factores de uso 

Concytec                 71  
 

                   71                 -    Banca móvil factores de adopción  

Google académico         17,400                  3              17,394                  3  Banca móvil factores de uso 

Google académico         17,200                  2              17,198  
 

Banca móvil factores de adopción  

Google académico         29,300                  7              29,287                  6  Mobile banking drivers adoption 

    
             30  

  

Fuente: Elaboración propia 

 

En el proceso de búsqueda se encontró que la mayor cantidad de documentos se 

encuentran en el año 2018 en línea ascendente en relación a años anteriores, lo 

que demuestra el crecimiento del interés sobre el tema investigado en los últimos 

años. El año 2019 no es comparable pues solo se practicó la búsqueda hasta el 

mes de agosto. Ver tabla 3. 

Tabla 3. 

 Años de los documentos encontrados 

Año de documento Documentos relevantes 

2016 6 

2017 10 

2018 13 

2019 (Agosto) 1 

 
30 

Fuente: Elaboración propia 
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Las áreas de estudio que emitieron investigaciones o documentos relacionados al 

tema de investigación son diversas, destacando las de administración y marketing 

tal como se detalla en el cuadro adjunto. Ver tabla 4. 

Tabla 4  

Áreas interesadas en el tema 

Area  Documentos relevantes 

Administración 8 

Marketing 7 

Negocios 4 

Tecnologia 4 

Ciencias Sociales 3 

Comercio electrónico 2 

Sociologia y Tecnociencia 1 

Telecomunicaciones 1 

Total 30 

Fuente: Elaboración propia 
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Adicionalmente, se muestra una interpretación gráfica de las areas interesadas 

que estudian los factores de uso o de adopción de la banca móvil, sobre la base 

de los documentos encontrados. Destaca el area de admnistración con el 27% de 

los documentos  y marketing con el 23% de documentos. Ver figura 5. 

 

Figura 5. Áreas de estudio 

Fuente: Elaboración propia 
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4.6 Población y muestra 

La población y muestra del presente trabajo de investigación está compuesta por 

los artículos que están relacionados a la pregunta de investigación. Los trabajos 

recolectados y seleccionados son los que a continuación se presentan. Ver tabla 

5. 

Tabla 5.  
Población y muestra 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 6. Población y muestra (continuación) 
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Tabla 7. Población y muestra (continuación) 
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Tabla 8. Población y muestra (continuación) 
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4.7 Técnicas e instrumentos de recolección 

En el proceso de recolección de datos, los artículos seleccionados serán 

almacenados en el siguiente formato. 

Ítem  

Titulo  

Autor  

Año  

Resumen / 
Abstracto 

 

Base de 
datos 
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Capítulo V – Resultados 

5.1 Resultados cuantitativos 

La revisión sistemática de documentos realizada, arrojó como resultado 

cuantitativo un grupo de factores que intervienen en el uso o adopción de la banca 

móvil. Estos factores son conocidos por las distintas teorías de estudio del proceso 

de adopción o uso de la banca móvil como variables de los modelos de estudio de 

la actitud hacia la tecnología. 

5.1.1 Variables identificadas. 

Las variables que participan en mayor medida en los estudios seleccionados son; 

en primer lugar, la utilidad percibida seguida de facilidad de uso percibida y 

seguridad, seguida de otras. Un resumen a manera de gráfico muestra la 

estadística de las variables identificadas como las más estudiadas e influyentes 

para la adopción o uso de la Banca móvil. Ver figura 6. 

 

Figura 6. Variables de adopción o uso de la banca móvil. Las más encontradas. 

Fuente: Elaboración propia 
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Una visión porcentual de las variables identificadas en la revisión de los estudios 

seleccionados nos muestra que la utilidad percibida, seguida por la facilidad de 

uso percibida, la seguridad son las más estudiadas e influyentes. Seguidas de 

otras. Ver figura 7. 

 

Figura7. Distribución porcentual de las variables más encontradas. 

Fuente: Elaboración propia 

 

Los resultados obtenidos se sustentan en la revisión de los documentos   

seleccionados que se presentan a continuación en formato de tabulación de datos. 

Se pueden apreciar todas las variables encontradas.  Ver tabla 6. 
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Tabla 6 
Tabulación de variables identificadas en los documentos seleccionados 

 

Variables identificadas en los 
documentos seleccionados 

Veces Item 

Utilidad Percibida (PU) 13 [1],[5],[6],[11],[12],[15],[16],[17],[19
],[23],[26],[27],[28] 

Facilidad de uso percibida 10 [1],[3],[6],[7],[16],[17],[19],[26],[27],
[28] 

Seguridad 9 [3],[10],[11],[21],[22],[23],[26],[29],[
30] 

Confianza 8 [4],[7],[8],[9],[20],[27],[29],[30] 

Riesgo Percibido 7 [4],[8],[11],[19],[20],[25],[28] 

Compatibilidad con el estilo de vida 
(COMP) 

6 [1],[15],[16],[17],[19],[21] 

Expectativa de performance (PE) 6 [2],[4],[9],[20],[21],[24] 

Influencia social (SI) 4 [1],[4],[7],[21] 

Costo Financiero Percibido 3 [3],[9],[24] 

Motivación Hedónica 3 [9],[10],[11] 

Privacidad 3 [22],[26],[29] 

Edad 2 [14],[18] 

Expectativa de esfuerzo (EE) 2 [2],[9] 

Innovación personal hacia las 
tecnológicas de información 

2 [17],[21] 

Género 2 [14], [18] 

Actitud 1 [20] 

Auto eficiencia del procesador 1 [3] 

Avances Tecnológicos 1 [5] 

Calidad del Servicio 1 [8] 

Competencia Tecnológica (TC) 1 [26] 

Control 1 [25] 

Creencias Normativas (NB) 1 [26] 

                                                                                                                        

(continúa) 
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Tabla 6 
Tabulación de variables identificadas en los documentos seleccionados 
(continuación) 

  

Variables identificadas en los 
documentos seleccionados 

Veces Item 

Cultura 1 [12] 

Educación 1 [14] 

Experiencias Previas (PEX) 1 [26] 

Habilidades Informáticas 1 [14] 

Imagen 1 [18] 

Ingresos del Usuario 1 [14] 

Intención 1 [20] 

Niveles de Internet 1 [14] 

Percepción de conocimiento, 
recursos y oportunidades 

1 [1] 

Tradición 1 [18] 

Valorización percibida 1 [18] 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

5.1.2 Modelos de estudio de la actitud hacia la tecnología. 

En el desarrollo de la investigación se encontró que el estudio de los factores de 

uso u adopción es abordado por distintos modelos de estudio. Los modelos de 

estudio son el resultado de la necesidad de conocer más de fondo los asuntos 

relacionados a la gestión de los avances tecnológicos de los últimos años. De un 

total de 30 estudios, 21 se basan en modelos de estudio para la adopción de la 

tecnología conocidos por el medio, 7 se basan en modelos estadísticos, 2 son 

revisiones sistemáticas de literatura. Lo que lleva a comentar que este tema es de 

amplio interés y es investigado desde distintas ópticas. Ver tabla 7 

Tabla 9.  
Modelos de estudio encontrados y cantidad de veces usado. 
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Modelos de Estudio 

Cantidad de veces usado en 
las investigaciones 
seleccionadas 

TAM 8 

Estadistico 6 

UTAUT 2 

Revision de literatura 2 

GAM 1 

IDT, TAM, TPB,DTPB 1 

MFSA 1 

Modelos estadisticos y FSQCA 1 

No aplica 1 

TAM, UTAUT-TAM 1 

TAM-SCT , UTAUT 1 

Taxonomia de gamificación 1 

TTF 1 

UTAUT2 1 

UTAUT2,DOI 1 

UTAUT-TAM 1 

 
30 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Los modelos de estudio para el entendimiento de la adopción o uso de la 

tecnología son una herramienta que de luces acerca del comportamiento de los 

receptores de las nuevas innovaciones tecnológicas. Entre los principales modelos 

de estudio encontrados en el presente trabajo de investigación tenemos. 

 Modelo de aceptación tecnológica TAM (Technology Acceptance 

Model). 

Esta teoría es una de las más importantes que dan explicación a la 

adopción de la tecnología. Se basa principalmente en dos factores que 

considera son los más influyentes sobre los individuos para determinar si 

adoptará alguna tecnología en particular. Uno de los factores es la facilidad 

de uso y el otro factor es la utilidad percibida. TAM propone que haciendo 

uso del análisis es posible predecir si una sociedad adoptará y usará una 

nueva tecnología o por el contrario la rechazará. TAM fue desarrollado por 

primera vez por Fred Davis en el año 1989, posteriormente han surgido 
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varias versiones que han tratado de robustecerla para adaptarla a las 

nuevas realidades, que en transcurso del tiempo han ido surgiendo. Al 

respecto: 

El Modelo de Aceptación Tecnológica (TAM) ha sido 

una herramienta necesaria que nació en 1989, cuando la adopción 

de los ordenadores era generalizada y se empezaba a vislumbrar el 

desarrollo de internet y la telefonía móvil. La disrupción tecnológica 

hacía necesario que existiesen análisis de cómo la población 

reaccionaba ante estos cambios y se puede decir que, con sus 

deficiencias, el modelo ha cumplido con su función. Cabe esperar 

que, en los próximos años, se perfeccione e incorpore nuevas 

realidades para así poder facilitar información a las instituciones 

públicas y empresariales que permita tomar decisiones con criterio 

(Martin, 2018,párr.22). 

 

 Modelo de ajustes entre tareas y tecnología TTF (Task Technology 

Fit). 

Es un modelo que surge en el año 1995 bajo la autoría de Goodhue y 

Thompson. Este modelo se basa en demostrar que hay una relación directa 

entre un mayor uso de un servicio o producto tecnológico con el rendimiento 

de los usuarios. Es decir, a más uso de los servicios o productos 

tecnológicos mayor será el rendimiento de los usuarios. “El rendimiento de 

un usuario depende, según los autores, del ajuste entre las características 

individuales de éste, las características de la tarea y las características de la 

tecnología” (Cabanillas Rincon, Elio; Mori Sanchez, Rosa;, 2018, pág. 34). 

 

 Teoría de difusión de las innovaciones IDT ( o DOI) . 

Inmerso en el campo de la sociología, la teoría de difusión de las 

innovaciones fue promovida por Everett Rogers en el año 1962 y publicada 

por primera vez en la Ohio State University.  El componente principal de 

esta teoría es la innovación y la forma y velocidad con la que se divulga en 

una sociedad. Se basa en el hecho de que la adopción depende del juicio 

del beneficiario, este juicio está basado en la conciencia, el interés y la 

evaluación. Posteriormente la difusión de la innovación tendrá un radio de 

alcance proporcionalmente directo al sistema social al que pertenezca el 
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beneficiario de la innovación. Es importante notar que esta teoría segmenta 

a las personas en función de la disposición hacia la nueva tecnología.  A 

propósito: 

Everett Rogers estudió a través de diversas comunidades y 

sistemas sociales cómo los diferentes perfiles de sus 

miembros (los potenciales “adoptadores”) incidían en la 

adopción de una innovación. En su obra fundacional “Diffusion 

of Innovations” clasifica a los usuarios en una serie de perfiles 

psicográficos en función de una variable principal: su 

respuesta a la discontinuidad y su propensión a adoptar la 

innovación. Rogers asignó a estas categorías de usuarios los 

nombres ya clásicos (y bastante expresivos) de Innovators, 

Early Adopters, Early Majority, Late Majority y Laggards, 

ordenados de mayor a menor disposición a aceptar la 

innovación. (Matarranz, 2006) 

 

 Teoría de la conducta planificada (TPB) 

La teoría de conducta planificada es otro tipo de teoría que emana de la 

sociología la cual fue propuesta por Izek Ajzen en 1985. Su teoría se basa 

en el hecho de que para entender por qué las personas se comportan de 

una u otra manera es preciso entender por adelantado sus creencias, sus 

actitudes, las normas que los rodean, para luego sobre esta base de 

entendimiento poder identificar las variables de control que definen sus 

actitudes, intenciones y conducta. 

 

La teoría del comportamiento planificado (TPB theory of planned 

behaviour), propuesta por Ajzen (1991, 2011, 2014), busca predecir 

una determinada conducta considerando tanto factores internos 

como externos al individuo, los cuales posibilitan, contextualizan y 

constriñen la acción. (Regalado Pezúa, Guerrero Medina, & Montalvo 

Corzo, 2017, pág. 144) 

 
 

http://www.amazon.com/Diffusion-Innovations-5th-Everett-Rogers/dp/0743222091
http://www.amazon.com/Diffusion-Innovations-5th-Everett-Rogers/dp/0743222091
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 Teoría descompuesta del comportamiento planeado (DTPB) 

Esta teoría es una combinación de las teorías TPB y de la IDT. Esta teoría 

toma las creencias, actitudes y normas como dimensiones, y para cada 

dimensión determina factores que la componen. 

 Teoría Unificada de Aceptación y Uso de la Tecnología (UTAUT) 

Esta teoría se formuló bajo un proceso de revisión y posterior consolidación 

de los factores de otros modelos que habían sido usados en investigaciones 

previas para explicar el comportamiento en la adopción de nuevas 

tecnologías. La intención de esta teoría es  poder explicar la intención de 

las personas de usar una nueva tecnología y luego el comportamiento 

posterior a la adopción. 

La teoría unificada de la aceptación y uso de la tecnología surge de 

la necesidad de crear un referente teórico común que retomara los 

constructos que otras teorías y modelos habían comprobado que 

eran útiles en la evaluación de la aceptación de la tecnología y daban 

cuenta de una evolución en la explicación del fenómeno. (Michel 

Madera, Torres Nabel, & Quevedo Huerta, 2013). 
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5.2 Resultados cualitativos 

5.2.1 Generalidades 

Es importante notar que los estudios encontrados tienen en común un orden lógico 

del desarrollo de ideas. En primer lugar 21 de un total de 30 estudios analizados 

se basan en un estudio principal (Ver tabla 7), para luego basarse en una teoría 

que apoya la investigación del estudio principal y finalmente se distinguen las 

variables o factores destacados que intervienen en la adopción o uso de la banca 

móvil .Ver figura 8. 

  

Figura 8. Orden lógico de los estudios encontrados 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Estudio Principal

Teoria /Modelos de estudio para el 

entendimiento de la adopción o uso de 

nuevas tecnologias.

Variables (factores) destacados
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El estudio principal contenido en los documentos seleccionados para el presente 

estudio, se refieren a la adopción o al uso de la Banca móvil desde distintas 

ópticas. Ver figura 9. 

 
Figura 9. Estudio Principal 

Fuente : Elaboración propia. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Estudio Principal Documentos

Adopción de la banca móvil. 13

Adopcion dela Banca movil en adultos mayores. 1

Adopcion dela Banca movil en la generación Y. 1

Adopción e intención de recomendación. 1

Adopción y uso de la Banca móvil. 1

Calidad del servicio de la banca movily el impacto en la relación con el cliente. 1

Determinar la influencia del diseño de la aplicación en el uso de la Banca Móvil en los clientes del BBVA 1

Fidelidad del uso de la Banca móvil. 1

Identificar los elementos de gamificación en las aplicaciones móviles provenientes de entidades bancarias en España 1

Influencia de la cultura en el uso de la Banca Móvil asi como el desempeño individual. 1

Patrones de adopción de E-Commerce, E-Banking, y E-Government 1

Que modelo de estudio de la actitud hacia la teconologia,  explica mejor la adopción de la Banca movil 1

Uso de la Banca Móvil 5

Valor percibido de los servicios financieros moviles (MFSA), desde la perspectiva del cliente. 1

Total general 30
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En adición, se realizó una tabulación de los resultados de forma que se muestra el 

estudio principal en relación a la teoría de estudio de la adopción de la tecnología 

usada en cada documento. Destaca el hecho de que la mayoría de los estudios 

usan la teoría TAM, seguido del estadìstico. Ver figura 10. 

 

Figura 10. Estudio principal y teorías de estudio de la adopción de tecnologías. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Adopción de la banca móvil. 3 4 1 1 1 1 1 1 13

Adopcion dela Banca movil en adultos mayores. 1 1

Adopcion dela Banca movil en la generación Y. 1 1

Adopción e intención de recomendación. 1 1

Adopción y uso de la Banca móvil. 1 1

Calidad del servicio de la banca movily el impacto en la relación con el cliente. 1 1

Determinar la influencia del diseño de la aplicación en el uso de la Banca Móvil en los clientes del BBVA 1 1

Fidelidad del uso de la Banca móvil. 1 1

Identificar los elementos de gamificación en las aplicaciones móviles provenientes de entidades bancarias en España 1 1

Influencia de la cultura en el uso de la Banca Móvil asi como el desempeño individual. 1 1

Patrones de adopción de E-Commerce, E-Banking, y E-Government 1 1

Que modelo de estudio de la actitud hacia la teconologia,  explica mejor la adopción de la Banca movil 1 1

Uso de la Banca Móvil 3 1 1 5

Valor percibido de los servicios financieros moviles (MFSA), desde la perspectiva del cliente. 1 1

Total general 8 6 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 30
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5.2.2 Factores /variables de estudio de mayor relevancia que intervienen en el 

uso o adopción de la Banca móvil. 

 

 Utilidad percibida 

La utilidad percibida es uno de los factores determinantes de la teoría TAM, 

es definida como la percepción que tiene una persona respecto al grado 

que mejorará su desempeño por el uso de una tecnología en particular. 

Cada persona tiene una experiencia distinta respecto a la utilidad percibida, 

ya que es construida sobre percepciones o experiencias pasadas que 

influyen la actual. En relación a este tema: 

La utilidad percibida es el grado en que una persona cree que un 
sistema en particular mejoraría su desempeño laboral debido a que 
la puede aprovechar y ser ventajoso  y se esfuerza más si el usarlo 
le proporciona incentivos como son aumentos, promociones, 
bonificaciones, etc. (González Pérez, Ramirez Montoya, & Garcia 
Peñalvo, 2018, pág. 2). 

 

 Facilidad de uso percibida 

Es otro de los factores importantes de la teoría TAM, y se refiere a el trabajo 

que las personas usuarias de la nueva tecnología van a dejar de hacer, 

cuando la adopten y hagan uso de esta. Es la percepción vinculada al 

menor esfuerzo que potencialmente el usuario ejecutará para lograr su 

objetivo. En términos prácticos “Facilidad de uso Percibida (PEOU): Grado 

en el que una persona cree que el uso de un sistema particular está libre de 

esfuerzo” (Leyton Soto, 2013, pág. 6). 

 

 

 Seguridad 

La seguridad está orientada a la toma de previsiones que aseguren que los 

datos, transacciones y general cualquier tipo de información no sea 

vulnerada de forma intencionada o casual, para el uso incorrecto con 
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intereses no autorizados. Es una preocupación constante de los usuarios 

informáticos, que la seguridad sea un tema robusto y que esté contemplado 

en los servicios que recibe. Tal como se aprecia: 

La Seguridad de la Información se puede definir como conjunto de 

medidas técnicas, organizativas y legales que permiten a la 

organización asegurar la confidencialidad, integridad y 

disponibilidad de un sistema de información. (Calderón Arateco, 

2015, pág. 1) 

 

 Confianza 

La confianza es un asunto que vincula a dos partes por medio de la cual 

una deposita algo de interés o valioso en la otra. Es un requisito importante 

en el tema de la adopción y uso de la Banca móvil, debido a la información 

que es manejada en este medio. Los usuarios gestionan información 

personal no pública que debe guardar los estándares de gestión del riesgo 

necesarios para generar la confianza que la situación lo requiere. El vínculo 

entre la gestión del riesgo percibido y la confianza es inevitable ya que son 

temas directamente proporcionales puesto que cuanto mejor gestionado 

está el riesgo percibido mayor será la confianza depositada. En tal sentido: 

Por otro lado, la tecnología y calidad del sitio web juegan un papel 

predominante de confianza, se ha comprobado que las personas 

confían su información personal a sitios web con altos índices de 

privacidad de la información que guardan, sumadas a 

características de trasparencia (por ejemplo: opiniones de otros 

usuarios y calificaciones). El riesgo percibido es un factor existente 

en todo momento que debe ser disminuido para aumentar la 

confianza (Santa Maria Philco, Macias Mendoza, Cevallos 

Zambrano, Zamora, & Quiroz Palma, 2018, pág. 24). 

 

 Riesgo percibido 

El riesgo percibido es una situación mental y emocional que afecta a las 

personas frente a una situación desconocida. Las estimaciones 

técnicas tienen influencia sobre la percepción del riesgo tanto como 

las emocionales. El riesgo percibido es influenciado por diversas 
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situaciones que crean un estado mental que alejan el riesgo real del 

percibido por lo que como consecuencia cuanto mejor gestionadas 

sean estas situaciones menores será la brecha entre el riesgo real y 

el percibido. En relación a este tema: 

Todos los estudios sobre la percepción del riesgo confirman que los 

expertos en la materia evaluada sucumben en menor medida a la 

heurística del afecto. Después de todo, tienen un mayor 

conocimiento del campo, adquirido a través de la experiencia y del 

estudio. Es decir, conocen con mayor precisión las probabilidades, la 

naturaleza de las amenazas y el impacto de los incidentes. En 

definitiva, están mejor equipados para evaluar el riesgo real: su gap 

entre riesgo real y riesgo percibido es menor que entre los legos en 

la materia (Alvarez de Marañon, Gonzalo, 2019). 

 

 Compatibilidad con el estilo de vida 

Es una característica que se enfoca en el grado de armonización de la 

innovación tecnológica respecto a la vida de los individuos. La innovación 

tecnológica será mejor recibida si no es necesario grandes cambios en la 

vida cotidiana de las personas que adoptan la nueva tecnología. Los 

valores socio culturales y creencias de las personas son las características 

que componen al día a día de los individuos y en tanto estas no se vean 

alteradas de manera sustancial es posible que el proceso de adopción y 

uso de la nueva tecnología se dé sin mayor contrariedad, en caso contrario 

es muy probable que sea rechazada.  

Compatibilidad, es el grado en el cual una innovación es percibida 

como consistente con los valores existentes, experiencias previas y 

necesidades de los posibles adoptantes. Una idea es más compatible 

si es menos compleja y cercana a la vida cotidiana de los futuros 

adoptantes. La compatibilidad de una innovación depende de los 

valores socioculturales y creencias de los individuos, de las ideas 

previamente introducidas y, de la necesidades de los posibles 

adoptantes (Solis Welzel & Diaz Osorio, 1999, pág. 7). 
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Discusión 

En el presente trabajo de investigación se encontró que el estudio de los factores 

que intervienen en el uso o adopción de la Banca móvil es un tema abordado por 

distintas áreas de estudio destacando las de administración, marketing y negocios 

(ver tabla 4). No es un tema de una sola área de estudio por lo tanto, podemos 

comentar que los factores de uso u adopción de la Banca móvil es un tema de 

amplio interés. 

Por otro lado, se encontraron distintas teorías que apoyan los estudios 

encontrados destacando la TAM en sus muchas versiones lo que lleva a concluir 

que las necesidades de estudio de este tema son dinámicas por lo que no es 

posible encasillar la respuesta a un solo resultado a través del tiempo y/o en 

distintas sociedades como única y prevaleciente.  

Como consecuencia para poder atender las necesidades futuras de gestión en 

relación a la Banca móvil se precisa investigación constante que permita entender 

los factores clave de satisfacción de los clientes, adecuados para cada 

circunstancia, realidad y sociedad. Tal como señalan Carlos Tam y Tiago Olivera 

(Tam & Olivera, 2018) “Comprender las necesidades del cliente ayudaría a retener 

y atraer a más usuarios de banca móvil; por ejemplo, mitigando el riesgo y 

ofreciendo más funcionalidades como servicios personalizados.” (p.13). 

. 
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Conclusiones 

El sector financiero no es ajeno a la evolución tecnológica de los últimos años la 

cual ha propiciado diversos esfuerzos para un mejor entendimiento de las 

necesidades de los clientes y la búsqueda de como satisfacerlas. La Banca móvil 

es resultado de esta explosión de avances tecnológicos que es aprovechado por 

las instituciones financieras como vínculo de doble vía de modo que los bancos 

están más a la mano de sus clientes y a su vez también reciben información 

importante que les permite conocer más de cerca a sus clientes y sus futuras 

demandas. 

Es interés del presente trabajo de investigación basado en la revisión sistemática 

de literatura, hacer conocer que las respuestas a las preguntas de investigación 

formuladas las cuales fueron encontradas diferentes teorías, estudios y esfuerzos 

direccionados a el entendimiento de los factores que intervienen sobre el uso o 

adopción de la Banca móvil, así como de conocer cuáles son los más relevantes. 

Siendo así que los factores encontrados como más relevantes que intervienen en 

el uso o adopción, son la utilidad percibida, la facilidad de uso percibida, la 

seguridad, la confianza, el riesgo percibido y la compatibilidad con el estilo de vida. 

Sin embargo, queda claro también que tal como se comenta en el punto 6. 

Discusión, no es posible dar por sentado que el resultado encontrado sea 

trascendente en el tiempo ni aplicable en distintas sociedades. Debido al 

dinamismo del tema, producido por la demanda de los usuarios. Será de interés 

para futuras investigaciones detectar los factores que en su momento y 

circunstancia sean los más influyentes para la adopción o uso de la banca móvil. 

La Banca móvil es un elemento importante para el futuro de las instituciones 

financieras debido a la adopción masiva de los últimos años. Esto claro con los 

informes estadísticos reportados en las figuras número 1, 2 y 3. Por lo que no se 

debe descuidar el rumbo que la Banca móvil tome para el futuro, tomando como 

base de las expectativas y deseos de los clientes de las instituciones financieras.  
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