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Resumen

En la era digital, brindar servicios digitales contrarrestando los posibles riesgos percibidos
por el cliente se ha convertido en factor clave para que la intencion de uso aumente en el
sector bancario. El presente estudio fue aplicado en la cuidad de Lambayeque, el objetivo
principal fue identificar como los factores de riesgo percibido influyen en la intencion de
uso de la app de banca movil. Para la metodologia del estudio se hizo uso de un enfoque
cuantitativo de tipo béasica, en base al nivel de estudio fue explicativo y disefio no
experimental transversal. La muestra estuvo conformada por 384 clientes de tres entidades
bancarias, seleccionados mediante un muestreo probabilistico aleatorio simple. Los datos
fueron recolectados a traves de un cuestionario estructurado, y analizados por tablas de
frecuencia para la estadistica descriptiva mientras que para la parte correlacional se uso el
Rho Spearman donde se empled la regresion lineal multiple que permitié estimar la
influencia de los factores en la intencion de uso de la app de banca mdvil. El resultado
principal revelo que los factores de riesgo percibido influyen positiva y significativamente
en la intension de uso de la banca movil en Lambayeque, 2024; teniendo un coeficiente de
R cuadrado corregido de 0.591, lo que explica que los riesgos de seguridad, financiero,
legal y operacional influyen en un 59.1% de la intension uso de banca mdvil de los

usuarios.

Palabras claves: Factores de riesgo, Intencion de uso, Banca movil.



Abstract

In the digital era, providing digital services by counteracting the possible risks
perceived by the client has become a key factor in increasing usage intention in the banking
sector. The present study was applied in the city of Lambayeque, the main objective was to
identify how perceived risk factors influence the intention to use the mobile banking app.
For the methodology of the study, a basic quantitative approach was used, based on the
level of study, it was explanatory and cross-sectional, non- experimental design. The
sample was made up of 384 clients of three banking entities, selected through simple
random probabilistic sampling. The data were collected through a structured questionnaire,
and analyzed by frequency tables for descriptive statistics, while for the correlational part
the Spearman rho was used where multiple linear regression was used to estimate the
influence of the factors on the intention. of use of the mobile banking app. The main result
revealed that perceived risk factors positively and significantly influence the intention to
use mobile banking in Lambayeque, 2024; having a corrected R-squared coefficient of
0.591, which explains that security, financial, legal and operational risks influence 59.1%

of users' intention to use mobile banking.

Keywords: Risk factors, Intention to use, Mobile banking.



Introduccion

Durante los ultimos afios, la evolucidn constante y el alcance déptimo de la tecnologia, la
red de internet y los diferentes medios de comunicacién han mantenido gran protagonismo
en el mundo, cuyo papel es elemental dentro de las diversas industrias y su manera de
accionar, teniendo como estrategia la innovacion de conocimientos y perspectivas para
aplicar estrategias, realizar procesos, crear productos emergentes y brindar servicios
digitales (Jebarajakirthy & Shankar, 2021). Es asi, que las aplicaciones de banca movil son
constituidas como sistemas mdviles que permiten a los usuarios bancarios ejercer variedad

de operaciones de forma remota y conveniente (Hidalgo, 2020).

Al respecto, en Asia los servicios moviles e inalambricos han incrementado
considerablemente, siendo las instituciones financieras las principales beneficiadas con
dicha oportunidad para brindar mayor efectividad en la excelencia servicial financiera a los
clientes a través de la banca mdvil, misma que permite realizar transacciones pagos y
comprobaciones de saldo al instante (Hoa et al. 2020). Sin embargo, esta nueva
tendencia también ha traido consigo grandes desventajas tal como se ha evidenciado en
Indonesia que una de las principales desventajas es la seguridad, dado que aun con las
medidas de proteccion brindadas existe un gran indice de riesgo de proteccion de
informacion personal y financiera, lo cual ha limitado las preferencias del uso de bancas
moviles en las personas (Ramli et al. 2021). Asi también, en Bangladesh se evidencia un
bajo indice de uso de banca movil; debido a la falta de lineamientos y politicas de
seguridad, afectando principalmente a las habitantes con bajos recursos, los cuales ha a rais
de la falta de conocimiento han sido victimas de estafas (Lee et al. 2021).

De forma similar, En Bolivia Zelada & Céardenas (2020) exteriorizaron que el uso de la
banca mdvil es muy limitado, destacando que el uso digital de las bancas moviles engloba
cuatro tipos de canales tales como son: Banca movil, banca por internet, billetera movil y
cajeros automaticos, demostrandose asi que solo el 11% de los usuarios emplean estos
medios, puesto que el 89% prefieren el uso tradicional las transacciones bancarias. Asi
también, en un estudio realizado por Condori et al (2023) se menciond que el 63% de los
usuarios bancarios prefieren realizar sus operaciones en sucursales fisicas, ello ha sido

causa de la confianza con los medios tradicionales y la falta de conocimiento de la



tecnologia, por lo cual existe un bajo uso de banca movil en los clientes.

En nuestro pais Peru, segun el reporte de Credicorp (2022) se expresd que 88% de
habitantes son adjudicados como usuarios bancarios no digitales; destacando asi que so6lo
un 6% de usuarios rurales utilizan canales digitales recurrentes para operaciones bancarias;
mientras que un 25% pertenecen al &rea urbana, ello es causa de la desconfianza por las
herramientas digitales para ejercer las operaciones bancarias, por lo cual, los usuarios no
poseen la intencidn de uso. Asimismo, en un informe IPSOS (2022) se manifesto que en el
Perl se evidencia un bajo uso de banca mavil en los usuarios bancarios; puesto que, se
presenta cierto rechazo o resistencia a incluir el uso de la banca digital en su vida cotidiana,
debido a temores de riesgo financiero mediante estafas; por lo cual, solo un 34% de

usuarios utilizan app de banca movil a nivel nacional.

De la misma manera, en Lima se evidencia que entre las percepciones de los usuarios
bancarios el 63% manifestaron que prefieren usar los métodos tradicionales para realizar
sus operaciones bancarias y solo 33.1% utiliza a veces la banca movil, evidenciandose un
bajo uso de banca movil en los clientes bancarios (Mejia et al., 2023). En esa misma linea,
en Comas el 71% no utiliza la banca mdvil, debido a las malas experiencias vividas en los
canales digitales de las operaciones bancarias, ademas, la limitada informacion ha
restringido su acceso frecuente, puesto que requieren la presencialidad al momento de

adquirir los servicios bancarios (Oruna et al., 2023).

Para esta investigacion, se eligi6 como objeto de andlisis la banca movil de tres
entidades bancarias en la ciudad de Lambayeque y como sujeto de estudio a los diversos
clientes bancarios de las mismas, por lo que sus inclinaciones y percepciones son
importantes para poder definir los distintos factores que influyen en la intencion de uso de
la banca movil. Es asi, que a través de una analisis a raiz de lo observado y respaldado por
un gerente de uno de los bancos estudiados se puede mencionar que en dicha regién se ha
evidenciado el bajo uso de la app banca mavil, ello debido a las preocupaciones en cuanto a
la seguridad, dado que muchos usuarios temen realizar transacciones por posibles
situaciones vulnerables en la seguridad de sus cuentas; por otro lado, se considera que la
banca maévil pone en riesgos la estabilidad financiera de los usuarios, ya que a raiz de los

fraudes se ha generado temor de crisis financiera; no obstante, otro de los factores es falta



de familiaridad de los usuarios con las redes moviles de las entidades financieras, lo cual ha
generado que muchos usuarios prefieran requerir de los métodos tradicionales para realizar
las operaciones bancarias. En ese sentido, la pregunta de investigacion fue la siguiente:
¢Cual es la influencia de los factores de riesgo percibido en la intencién de uso de la banca

movil en Lambayeque, 2024?

Es asi que se contempla como objetivo general identificar como los factores de riesgo
percibido influyen en la intencion de uso de la banca movil en Lambayeque, 2024. Asi
mismo, los objetivos especificos de la investigacion se presentan los siguientes: Analizar
los factores de riesgo percibido de la banca movil en Lambayeque,2024. Analizar la
intencion de uso de la banca moévil en Lambayeque,2024. Por otro lado, en base a la
hipdtesis del estudio, quedd formulada de la siguiente manera: Los factores de riesgo
percibido influyen positivamente en la intencion de uso de la banca movil en Lambayeque,
2024,

Al respecto, referente a la justificacion cientifica de la presente indagacién es ser de gran
aporte al vacio existente en funcién a los factores de riesgo percibidos y la intencion de uso
de banca movil, dado que propicia y fomenta el énfasis de las entidades bancarias a
comprender y conocer el indice de influencia de los factores de riesgo en la intencién de
uso de banca movil; el cual se logré a través del andlisis de las causas y efectos de la
variable independiente y su afectacién en el constructo dependiente; es asi que, ello
propicia una aportacion cientifica al precisar dicho indice de influencia entre la variables.
Por lo tanto, la presente se constituye como una tactica de gran relevancia en campo
administrativo, fomentando la optimizacién de procesos y contribucion en la excepcién

servicial de la banca mdvil de dichas entidades financieras en Lambayeque.
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Revision de literatura

Estudios sobre los factores de riesgo percibido se halla a Kin et al. (2020) quienes
expresaron que los factores del riesgo percibido poseen una influencia positiva en la
intencion de uso del FinTech, es especial el riesgo financiero, riesgo legal y riesgo
operativo poseen una afectacion positivista en la intencion de uso, no obstante, el riesgo de
seguridad posee una influencia negativa pero significativa en la variable dependiente. En
esa misma linea, Amin et al. (2022) sostuvieron que el riesgo percibido no posee una
afectacion en la intencion de uso de banca movil, dado que otros componentes se
consideran de mayor influencia en los usuarios. Por otro lado, el riesgo percibido es
considerado como un componente que posee influencia en la intencion de uso de banca
movil (Yan et al., 2021).

Asi también, Suo et al. (2022) evidenciaron la existencia de un efecto positivo de los
factores de riesgo percibido en la intencion de uso, considerandose asi un componente
indispensable para la limitacion en la intencion de uso de banca movil en los usuarios,
puesto que el riesgo financiero constituye una amenaza para cada uno de los clientes
digitales de las entidades bancarias. Consecuentemente, Kaur & Arora (2020) sostuvieron
que existe positivo efecto de los factores de riesgo percibido en la intencion de uso de
banca mdvil, aseverandose, la importancia de una minimizacion de riesgos en el uso de

aplicativos moviles para realizar las transacciones bancarias.

De forma similar, Reepu & Arora, (2022) sostienen el enfoque sobre la existencia de un
efecto entre los factores de riesgo percibido y la intencion de uso de banca movil; asi
también, se expresa que el riesgo de privacidad, riesgo legal, riesgo operacional, y riesgo
financiero poseen un efecto positivo en la intencion de uso de banca movil de los usuarios.
Asi mismo, Kumar et al. (2023) exteriorizaron que los factores de riesgo percibido poseen
una influencia en la intencion de uso de banca mdvil. En esa misma linea, Rung et al.
(2020) expresaron el efecto de los factores de riesgo percibido en la intencion de uso de
banca movil, denotando la complejidad del componente independiente y su intervencion en

la intencion de uso de app moviles para la realizacion de operaciones bancarias.
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Asi también, Ldopez et al. (2021) expresaron el efecto existente entre factores de riesgo
percibido e intencion de uso de banca mdvil, enfatizando en los factores de seguridad como
principal limitante para la intencion de uso en los clientes bancarios mediante apps moviles.
Asi mismo, Lamas et al (2023) exteriorizaron la influencia entre los factores de riesgo en la
intencion de uso de banca celular, aseverando que el componente independiente posee una
afectacion diferenciada en la intencion de usos de dispositivos moviles para la realizacion

de operaciones bancarias mediante las aplicaciones.

En cuanto a las bases teoricas, se tiene como primera variable a factores de riesgo
percibido, el cual es conceptualizado como los posibles riesgos asumidos de acuerdo a las
condiciones o situaciones, siendo identificados por los individuos como riesgo potencial,
constituyéndose asi, como preocupaciones de cada una de las personas al tomar decisiones
con un futuro incierto (Ruiz et al., 2022). Asi también, para Chee et al. (2020) el riesgo
percibido en un contexto de sistemas de informacion es comprendido como los factores o
aspectos que tienen en cuenta los usuarios, los cuales se encuentran asociados a productos o
servicios, mismos que generan vulnerabilidad o posibles secuelas negativas en su

adquisicion o uso.

En ese sentido, el enfoque o sustento literario se centra en la teoria de riesgo percibido,
enfatizando asi en la comprensioén del comportamiento del consumidor, caracterizandose
por los patrones de riesgo asumidos en cada usuario, lo cual induce a crear la percepcién de
situaciones riesgosas, atribuyéndose, asi como la sensacion o sentimiento de conflicto
interno en cada persona, evidenciandose diversos escenarios desfavorables o de adversidad
para cada situacion (Chee et al., 2020). Es asi que en base a la teoria se tiene cuatro
factores siendo estos el riesgo financiero, legal, de seguridad y operacional, mismos que se

conceptualizan en las siguientes lineas:

El riesgo financiero se comprende como las probabilidades de pérdidas financieras o
econdémicas, mismas que se presentan al realizar operaciones o transacciones moviles,
conllevando a disminuir el valor preferencial de intencion de uso de bancas moviles (Mejia
et al., 2023). Por otro lado, el riesgo legal es definido como la falta de directrices para
utilizar las bancas mdviles, el cual garantice el bienestar econémico de cada usuario, de

manera, que existe un desacato a las normas legales generando preocupacion en los
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usuarios, por lo cual se limita el uso de dispositivos moviles, ya que al evidenciarse

posibles afectaciones no se requiere sus utilizacion (Chee et al., 2020).

Asi también, el riesgo de seguridad es asumido como la falta de politicas de proteccidn
de la informacion personal, el cual se constituye como una barrera para la preferencia y uso
de las bancas moviles, dado que propicia el fraude cibernético en los usuarios, ocasionando
grandes pérdidas en los clientes digitales (ifiiguez, 2021). En tanto, el riesgo operacional es
entendido como la posibilidad de que un bien o servicio falle 0 no cumpla la funcién para
lo cual fue disefiada; mismos que son ocasionados por fallas internas, constituyéndose, asi

como una de las grandes afectaciones en el uso de bancas moviles (Chee et al., 2020)

En este sentido, se expresa que el modelo de Chee et al. (2020) respecto a los factores de
riesgo en la presente indagacion se considera de gran relevancia, dado que se aborda los
factores mas representativos en la poblacion de estudio y la problematica local establecida;

por ello, seré& de gran utilidad en el desarrollo del cuerpo investigativo.

Por otro lado, la variable intencién de uso es conceptualizada como la predisposicion y
voluntariedad de los individuos para a hacer uso de aplicaciones bancarias mediante un
dispositivo mdvil, considerandose, asi como un predictor de la accion y comportamiento
del uso de determinados servicios, de manera que facilita la adopcion continua de dichas
préacticas (Daragmeh et al., 2021). De forma similar para Tho et al. (2021) la intencién de
uso es comprendida como la disposicién de los individuos para realizar acciones orientadas
al uso de dispositivos mdviles en la realizacion de las operaciones o transacciones

financieras.

Esta variable se sustenta bajo la teoria de accion razonada, la cual se basa en las
predicciones de los patrones del comportamiento humano; ello surge a partir de
comportamientos individuales impulsados por intenciones conductuales que son
consideradas determinantes de la actitud de los individuos; es asi, que los principales
predictores son las actitudes, las normas subjetivas y el control conductual; mismas que
ejercen gran relevancia en la intencién de uso de los usuarios; de modo que, Si una persona
posee confianza en los beneficio positivistas, desarrollara una actitud positiva; sin

embargo, si un individuo considera firmemente en las afectaciones negativas, es cuando se

13



desarrollara un actitud negativa respecto a un bien o servicio (Chee et al., 2020).

En ese sentido, los predictores la intencion de uso son; la actitud, misma que se
comprende como las valoraciones individuales mediante las emociones internas,
consideradas como las vivencias positivistas 0 negativas, las que inducen e influencian a
los individuos a establecer una conducta determinada en funcion a un bien o servicio
adquirido (Rocha et al., 2022). Asi también, para Reza et al (2022) es asumido como la
capacidad de cada uno de los seres humanos para orientar comportamientos en funcién a

experiencias positivas o0 negativas respecto a la adquisicion de un bien o servicio.

Por otro lado, las normas subjetivas son comprendidas como las apreciaciones que
realiza cada individuo en funcion a las expectativas sociales o ciertas tendencias de
comportamientos percibidas, mismas que surgen a raiz de nuevos estilos y apreciaciones de
diferentes grupos centradas en determinadas creencias y perspectivas personales que
ejercen presion sobre los individuos (Cantero et al., 2022). Asi también, es comprendido
como el reflejo de las presiones sociales y las apreciaciones que poseen cada una de las
personas respecto a los comportamientos de otros individuos, examinando, asi como se

debe ejercer o0 no dicho comportamiento y conducta (Chee et al., 2020).

En esa misma linea, el control conductual percibido refiere a las apreciaciones propias
de los individuos respecto a la capacidad de influencia en su propio comportamiento o
conducta, mismos que responden a estimulaciones internas y externas que son regulados a
través de comportamientos cognitivos (Kumilachew, 2023). Por otro lado, es comprendido
como las creencias sobre las acciones individuales y su afectacion en los resultados de una
situacion en particular; es decir si un individuo posee control en su comportamiento es mas
probable que participe en actividades que permitan dar cumplimiento a las metas (Xingwei
etal., 2023).

Al respecto, se expresa que el modelo de Chee et al. (2020) referente a la intencion de
uso de banca movil en la presente indagacion se considera de gran importancia, dado que,
es considerado como el autor base del estudio; ademas que se aborda los componentes

estandarizados a nivel general en funcion a la variable en cuestion.
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Figura 1
Modelo factores del riesgo e intencion de uso

Riesgo
Financiero

Intencion
de Uso

Riesgo de
Seguridad

Riesgo
Operacional

Fuente: (Chee & Jia, 2020)
Materiales y métodos

El estudio considero un enfoque cuantitativo, ya que su naturaleza se enfoca en evaluar
datos en modo numérico, asi como desarrollar procedimientos estadisticos. Fue de tipo
basica, pues se centr6 en solucionar un problema en particular o la adquisicién de una
aplicacion préctica concreta, los cuales generalmente requieren conocimientos previos
obtenidos de la investigacion basica (Arias & Covinos, 2021). También, tuvo un disefio no
experimental-transversal, porque los constructos no fueron manipulados y se realiz6 la
ejecucion del estudio en un solo momento. Ademas, fue de nivel fue explicativo, dado que
se centré en identificar la influencia de los factores del riesgo percibido en el uso de la

banca movil.

La poblacién estuvo conformada por usuarios de tres entidades bancarias de la localidad
de Lambayeque. Para conocer el numero de la muestra se necesitd de laaplicacion de la
formula indeterminada, puesto que, no se contd con la poblacion precisa para el estudio, la
muestra fue de 384 personas, para el desarrollo del estudio se conté conclientes de la
entidad bancaria de ambos sexos, que se encuentren entre los 20-50 afios de edad, el tipo de

muestreo fue no probabilistico por conveniencia segun el acceso y disponibilidad de los
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usuarios. Ademas, se establecieron criterios de inclusion, las cuales fueron dirigidos a
clientes que posean cuentas bancarias en las entidades de estudio; asi también a personas

que hacen uso de la app de banca movil.

Como técnica se utilizd la encuesta, teniendo como instrumento el cuestionario que se
aplicaron a clientes de la entidad bancaria, ademas el cuestionario se dividio en tres partes:
La primera parte estuvo centrada en verificar si la persona a encuestar cumple con los
criterios de inclusion, la segunda parte contd con preguntas demograficas tales como: edad,
sexo, y educacion. Por ultimo, el cuestionario estuvo conformado con 14 items tomados del
modelo de estudio de Trinh et al. (2020) y Xie et al. (2021) estas fueron calificadas por
medio de una escala de Likert de 5 puntos, que ird a partir de totalmente en desacuerdo a
totalmente de acuerdo. Es importante sefialar que, se llevo a cabo la validez de contenido
con 3 jueces expertos dando la conformidad al cuestionario y la validez optima dado que no
tuvo observaciones. Para el analisis estadistico de la validacion fue necesario realizar uso
de la V de Aiken donde el coeficiente de validacion fue de 0.82.Como siguiente paso se
elabor6 una prueba piloto donde se aplicd una encuesta a 50 personas posteriormente se
aplico un Alfa de Cronbach cuyo coeficiente de confiabilidad fue de 0.81 para la variable
factores de riesgo y 0.84 para la intencién de uso.Por otro lado, para el andlisis estadistico
se necesitd Excel y Spss version 25, donde para el analisis descriptivo del estudio se hizo
uso de tablas de frecuencias y para el lado correlacional del estudio se hizo uso de Rho
Spearman donde se empled la regresion lineal multiple que permitié estimar la influencia

de los factores en la intencion de uso de la app de banca movil.
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Resultados y discusion

A continuacién, se apreciaran los resultados efectuados en la presente investigacion, los
cuales se han obtenido en la ejecucién del instrumento a traves de la recoleccion de los
datos aun 100%, abordando los objetivos especificos hasta el objetivo general planteado.

Objetivo especifico 1

Analizar los factores de riesgo de la banca mévil en Lambayeque, 2024.

Tabla 1
Los factores de riesgo percibido de la banca movil del sector bancario

Variables Items TD ED N DA TA
Riesgode Existe la posibilidad de que su 81% 29% 214% 352% 5.7%
seguridad informacion personal sea cedida a

otras empresas.
Cuando se utilizan app de bancos se  .8% 18% 88.0% 6.8% 2.6%
incrementan las probabilidades de

recibir correos
electrénicos no deseados

La entidad bancaria nobrinda 5%  49% 47% 87.8% 2.1%
seguridad en base a que la privacidad
de sus datos no sera expuesta
Se pone en peligro su privacidad por 3% 39% 57% 86% 3.4%
la utilizacion indebida de
informacién personal.
Riesgo Los sistemas de la banca movil tienen 8.6% 352% 229% 21.7% 6.3%
financiero suficientes medidas de
seguridad para proteger su estado
financiero
Riesgo Hay muchas probabilidades de perder 14.8% 36% 255% 20.8% 2.1%
operacional el tiempo seleccionando la operacion
bancaria que no necesita.
Las operaciones que se realiza en la 13.8% 33.6% 26.8% 21.4% 4.4%
app, pueden tener riesgos de obtener
los resultados planificados (perdida
de dinero, abono en otras cuentas)
Riesgo Siente preocupacion sobre lafalta de 16.7% 31.8% 254% 221% 4.9%
legal definiciones legales claras que
protejan sus derechos de consumidor al
utilizar la banca mévil
Siente inseguridad, acerca de no saber  17.2% 29% 21.4% 24.7% 1%
qué acciones legales debe tomar en
caso tenga problemas
con la banca movil
En caso de conflictos o reclamos, usted  15.1% 27.6% 24% 255% 7.8%
cree que no existen leyes que lo

amparan como usuario de la banca
movil




En base al objetivo especifico 1, se obtuvo que el mayor nimero de los consultados
aseveraran estar de acuerdo respecto al riesgo de seguridad; debido a que las entidades
bancarias no brindan la proteccion necesaria y requerida para el uso de la app de banca
movil, por lo que su percepcion se funda en base a los delitos cibernéticos o hackeos. En
tanto, un gran porcentaje sostuvieron estar en desacuerdo con el aspecto financiero, puesto
que las bancas moviles no cuentan respaldo financiero en caso surja alguna situacién de
riesgo por lo que cae en incertidumbre ante de posibles fraudes bancarios. Por otro lado,
respecto al riesgo operacional los consultados expresaron estar en desacuerdo; ello, debido
a que la utilidad de las aplicaciones es Optima y oportuna, la cual agiliza las operaciones o
transacciones que se ejecutan, brindado facilidad en su realizacion. Por ultimo, para el
riesgo legal el mayor nimero de los participantes sostuvieron estar en desacuerdo con las
premisas, puesto que se considera que si se da cumplimiento a las normativas legales, lo
cual brinda mayor pretension de uso de bancas moviles, producto de las percepciones
consideran que las entidades bancarias al contar con normas claras velan por salvaguardar

el bienestar econémico de los clientes bancarios.

Este suceso es considerado sin precedentes, puesto que indagaciones como lo ejecutado
por Lopez et al. (2021) enmarcaron que respecto al componente riesgo de seguridad en el
uso de la banca movil es asumida como baja, puesto que las entidades bancarias brindan
plena garantia en la seguridad y privacidad de dichas aplicaciones maviles; asi también,
Rung et al. (2020) sostuvieron que los dispositivos celulares con aplicaciones de banca
movil poseen restriccion legal, mismas que garantizan el cumplimiento de cada una de las
normas legales estipuladas. Asimismo, Kumar et al. (2023) destacaron que en lo
concerniente al riesgo operacional resulta negativo, ya que las aplicaciones méviles cuentan
dinamismo y rapidez para ejercer y realizar las operaciones bancarias, resultando de gran
utilidad para cada uno de los usuarios, por lo que, se recomienda su uso. Asi también,
Reepu & Arora, (2022) precisaron que en lo concerniente al componente riesgo financiero
es bajo, dado que las entidades bancarias propician respaldo financiero frente a posibles
situaciones de riesgos que se presente a los clientes. Es asi, que se debe tener en cuenta que
cada apreciacion y experiencia de los clientes, por lo cual diversos componentes pueden

limitar la utilizacion de las aplicaciones de bancas moviles para la realizacion de las
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operaciones o transacciones bancarias (Suo et al., 2022).

En conclusién, los factores de riesgo percibido varian en funcion de a las experiencias de
cada uno de los clientes (Chee et al., 2020), de manera que si se percibe bajo indice de

riesgo se atribuye mayor intencién de uso de la app de banca movil para la realizacion de

operaciones y transacciones bancarias (Rocha et al., 2022).

Objetivo especifico 2

Analizar laintencion de uso de la banca mévil en Lambayeque, 2024.

Tabla 2

La intencidn de uso de la banca movil

Variables items TD ED N DA |
A
Actitud Se encuentra dispuesto a utilizar los 12.8% 36.5% 16.1% 28.4% 6.3%
servicios de labanca mdvil en un futuro
préximo
Tienes la  intencion  de 125% 32.6% 21.6% 27.1% 6.3%
I\ll)c_)rtmas utilizar regularmente la
Subjetivas banca movil para tus
operaciones financieras
Control Usted recomendaria el uso del banco 115% 31.0% 245% 26.6% 6.5%
movil a sus familiares
conductual Situviera un plan de datos ilimitados, 11.5% 33.3% 22.9% 24.2% 8.1%
percibido utilizaria siempre la banca mévil
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En lo concerniente al objetivo especifico 2, se ha analizado la intencién de uso de la
banca movil; por tanto, se destaca que existe un gran porcentaje de participantes que
manifestaron su desacuerdo en lo concerniente a la actitud de los usuarios; ello, debido a las
malas experiencias desarrolladas durante el uso de dichos aplicativos; asi mismo, existe
disconformidad por parte del mayor ndmero de consultados en funcién a las normas
subjetivas; evidenciando que no tienen presion social o familiar para la utilizacién de
bancas moviles; no obstante, en lo que respecta al control conductual percibido se muestra
disconformidad por parte de los usuarios; lo cual pude ser causado por experiencias
desagradables al momento de usar bancas moviles, mismo que orientan los

comportamientos a no recomendar los apps bancarias por su deficiente utilidad.

Este hecho no se considera extrafio, ya que en el estudio de Chee et al. (2020) quienes
destacaron, que tanto la actitud, las normas subjetivas y control conductual percibido se
encuentran en un grado considerable por parte de los usuarios; expresando que si existe
disposicion e intencion de utilizar la banca mavil para realizar las operaciones bancarias.
Asi también, en cohesion con Lamas et al. (2023) quienes expresaron que la actitud de los
usuarios es buena, demostrandose voluntariedad y disposicion para volver a utilizar la
banca movil, exteriorizando las buenas experiencias en la utilizacion de dichas plataformas.
Al respecto, se debe tener en cuenta que la intencion de uso de banca mévil en los clientes
bancarios posee otros componentes que inducen a los clientes a volver a tener iniciativa

para utilizar las herramientas digitales de las entidades bancarias (Daragmeh etal.,2021).

En conclusion, la intencion de uso se desarrolla en los usuarios a medida que estos
presentan una actitud positiva y voluntaria para volver a utilizar la banca mdvil; asi
también, les resultaria beneficioso mantener una participacion en las nuevas tendencias y
facilidades que brindan las entidades bancarias; de manera que, exista un control conductual

en cada uno de los clientes orientado al uso de las apps de banca moévil (Chee et al., 2020).

20



Objetivo general

Analizar como los factores de riesgo percibido influyen en la intencién de uso de
la banca movil en Lambayeque,2024.

Tabla 3
Resumen del modelo de los factores de riesgo percibido en la intencién de uso

Resumen del modelo

Modelo R R cuadrado R cuadrado Error tip. de la
corregida estimacion
1 ,748° 595 591 5,24504

a. Variables predictoras: (Constante), Factores de riesgo

En la Tabla 3, se observa el R 2 ajustado es 0.591, lo que significa que por la proporcion
de datos es posible predecir los factores de riesgo percibido en la intencién de uso, siendo
el indice de influencia de un R cuadrado corregido de 59.1, lo cual indica una gque existe un

valor influyente moderado.

Tabla 4
Anova de los factores del riesgo percibido en la intencion de uso de la banca mévil

ANOVA?
Modelo Suma de Gl Media F Sig.
cuadrados cuadratica
1 Regresion 1445,392 1 1445392 52,540 ,000°
Residual 10508,980 382 27,510
Total 11954,372 383

a. Variable dependiente: Intencién de uso
b. Variables predictoras: (Constante), Factores de riesgo
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Tabla5
Influencia de los factores de riesgo percibido en la intencidn de uso de la banca movil

Coeficientes®

Mode Coeficientes no Coeficientes t Sig.
lo estandarizados
B Error tip. Beta
(Constante) 11,66 1,489 7,834 ,000
6
Riesgo de seguridad ;302 ,095 ,156 3,190 ,002
1 Riesgo financiero ,157 251 ,132 1,626 ,014
Riesgo legal 167 ,160 ,160 1,041 ,000
Riesgo operacional 44T ,102 251 4,390 ,000

a. Variable dependiente: Intencion de uso

Finalmente, en la tabla 5, respondiendo al objetivo general, se evidencia que los factores
de riesgo tienen un valor de significancia de 0,000, siendo inferior al 0,05, denotando asi
que los factores riesgo de seguridad, financiero, operacional y legal tiene una influencia
significativa en la intencion de uso de la banca movil; por lo que se expresa que, si los
bancos logran tener una mayor seguridad en la informacion personal, o en los posibles
riesgos de fraude financiero por medio de una interfaz segura y rapida el usuario
desarrollaria la pretension de uso de dichos dispositivos; ademas, el contar con las normas
legales claras al momento que el usuario haga uso de este producto financiero, el cliente se

sentird en confianza, por lo que la intension de uso incrementara.

Este hecho, se considera extrafio, ya que estudios como lo realizado por Kin et al. (2020)
y Amin et al. (2022) expresaron la existencia de una influencia positivista alta y de gran
significancia de los factores de riesgo percibido en la intencién de uso de banca movil, ello
debido a que las entidades bancarias han orientado los esfuerzos a implementar sistemas de
seguridad efectivos, lo cual induce a los usuarios al uso de dichos aplicativos;asi también,
respecto a los factores riesgo financiero, legal y operacional de las plataformas virtuales de

las entidades financieras, existen minimos indices de riesgo en los usuarios, puesto que al
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contar con politicas s6lidas de seguridad, la economia y operaciones que se puedan realizar
se encuentran efectivamente protegidas; ademas, que se cuenta con lineamientos legales

vigentes lo que impulsa el uso de la banca maévil en los clientes.

Por otro lado, en similitud con los hallazgos de la presente investigacion, Yan et al.
(2021) exteriorizaron la existencia de una influencia positiva baja de los factores de riesgo
percibido en la intencidén de uso de banca movil, destacandose un valor significativo; ello
puede ser ocasionado debido a que las entidades no enfatizan en la correcta
implementacion de medidas de seguridad en las app moviles, generando que los usuarios
no contemplen la necesidad de usar los aplicativos bancarios; asi mismo, respecto a los
factores operacionales, financiero y legal, no se posee un desarrollo e implementacién
efectiva por parte de las entidades bancarias, puesto que el temor de los clientes en gran
parte es la pérdida de su economia, debido al poco conocimiento operacional de las bancas
moviles, tomandose asi como una limitante en la usabilidad de bancas moviles en los

usuarios.

Es asi, que centrandose en los hallazgos del presente estudio se observd una influencia
moderada del riesgo operacional en la intencion de uso, siendo el componente con mayor
indice influyente, por lo cual se expresa que no existe una influencia mayor debido a que
los procesos operacionales de las plataformas no son eficientes, puesto que durante las
interacciones se muestran algunas interferencias, lo cual limita la usabilidad de las mismas.
El siguiente factor con mayor indice de influencia es el riesgo de seguridad, ya que al
apreciarse un indice de influencia moderada se exterioriza que, al no contar con politicas de
seguridad efectivas en el uso de la banca mdvil, los usuarios se ven limitado a ejercer
dichas operaciones virtuales por temor a poner en riesgo su cuenta y economia. No
obstante, el tercer factor influyente es el riesgo legal, evidenciandose una baja influencia,
lo cual puede ser explicada por las apreciaciones que poseen los usuarios en funcion a las
regulaciones o lineamientos legales que limitan la intencion de uso de los mismos. Por
ultimo, el componente con menor influencia es el riesgo financiero apreciandose una
influencia significativa, pero baja, por lo cual se expresa que los usuarios muestran
gran temor de poner en riesgo sus ahorros, puesto que, al no existir politicas efectivas de

seguridad, estos desconfian en gran medida de hacer uso de las apps digitales de las
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respectivas entidades financieras, lo cual limita considerablemente el uso de la banca

digital.

En conclusion, los factores de riesgo percibido poseen una influencia positiva en la
intencion de uso de banca movil en Lambayeque, destacando que esta afirmacion es posible
por haber sido aplicada a la poblacion objeto de estudio; sin embargo, puede existir
variaciones segun los contextos y rubros aplicados, por lo cual no se generaliza dichas
apreciaciones, ya que cada usuario posee sus propias condicionantes y formas de percibir
las variables estudiadas (Rung et al., 2020). Por lo tanto, es importante afirmar que cada
usuario posee una intencién de uso de banca movil en funcion a experiencias desarrolladas

al ejercer las operaciones moviles en una primera vivencia (Daragmeh et al., 2021).

Conclusiones

En funcion al objetivo especifico 1 se concluye que, entre los factores de riesgo
percibido, se evidenciaron los de seguridad, mismos que son apreciados como altos, puesto
que se aseverd que las entidades bancarias no brindan proteccion de la informacion y datos
personales; asi también, en funcidn a los factores de riesgo financiero, no es asumido como
lo suficientemente seguro; puesto que, no cuenta con un respaldo por parte las entidades
bancarias; por otro lado, respecto al riesgo operacional se exterioriza que la banca movil
posee una facilidad en su navegacién, sugiriendo los pasos a seguir en la realizacion de las
operaciones; finalmente, en lo concerniente al riesgo legal, se expresa que las entidades
bancarias en los dispositivos mdviles si poseen amparo por las leyes de proteccion de los

usuarios, garantizando asi el efectivo uso de banca movil.

Respecto al objetivo especifico 2, se concluye que la intension de uso de la banca mavil
en cuanto a la actitud de los usuarios es poco probable que muestren una actitud positiva
para volver a usar las bancas moviles, debido a factores ajenos a los del riesgo percibido;
asi también, en cuento a las normas subjetivas no se muestra disposicién de uso paulatino
de la banca movil debido a que prefieren realizar sus operaciones de forma presencial;
por ultimo, respecto al control conductual percibido los consultados no pretenden realizar

recomendaciones para el uso continuo de la banca movil.
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Asi también, en lo concerniente al objetivo principal, se concluye que los factores de
riesgo percibido influyen positiva y significativamente en la intension de uso de la banca
movil en Lambayeque,2024; teniendo un coeficiente de R cuadrado corregido de 0.591, lo
que explica que los riesgos de seguridad, financiero, legal y operacional influyen en un
59.1% de la intension uso de banca movil de los usuarios. Por tanto, se expresa que los
factores de riesgo percibido es un componente predictor de la intension de uso de banca

movil en los clientes bancarios.

Recomendaciones

El presente trabajo de investigacion, revela que, los factores discutidos anteriormente
necesitan esfuerzos adicionales para mejorar la intencion de uso de la app de la banca movil
en las tres entidades bancarias estudiadas en Lambayeque, correspondiente al riesgo de
seguridad se recomienda reforzar los sistemas de seguridad en base a informacion personal
ante fraudes cibernéticos o hackeos, y principalmente informales a los usuarios acerca de
todas las medidas de seguridad del aplicativo, las medidas de prevencion que pueden tomar

y cdmo actuar frente a algin caso de siniestro.

Asimismo, con el riesgo financiero es necesario fortalecer las politicas de seguridad con
la finalidad de minimizar la posibilidad de pérdidas econdmicas ya que por tratarse de
factor de alto impacto, se debe velar por reducir el miedo y desconfianza al emplear las
nuevas tecnologias, es mas, se necesita mas comunicaciéon con los usuarios actuales de la
banca movil, ya que como se ha evidenciado, muchos de ellos son portavoces en informar

a sus amigos y familiares sobre los beneficios y la seguridad que posee la app.

Por otro lado, en cuanto al riesgo operacional los bancos deben proporcionar mas
incentivos y alentar a los no usuarios bancarios de la app de banca mévil a confiar en este
aplicativo, el cual se estd volviendo mas facil y seguro de usar ya que la plataforma
funciona eficientemente al momento de realizar operaciones o transacciones bancarias.
Ademas, deben mostrar que se encuentran presentes en todos sus canales de atencién, en
especial, deben apoyarse de los canales fisicos para realizar la transicion a los canales
digitales en caso surja algin inconveniente. Para ello, los empleados bancarios deben estar

debidamente capacitados para poder ofrecer tanto informacion como soporte en cuanto al

25



uso de la app.

Concerniente al riesgo legal, es preciso que las entidades bancarias impulsen una
estrategia integral que incentive el uso de la app de banca movil, resaltando diferentes
escenarios donde se evidencie que existen normas legales claras que emplean los bancos

con el fin de salvaguardar el bienestar econémico de cada uno de sus clientes.

Por altimo, para ofrecer nuevos conocimientos sobre el fenémeno de intencion de uso de
la app de banca mdvil, seria interesante explotar otros factores a los que no se les dio
suficiente espacio, como compatibilidad, la familiarizacién con la tecnologia, asi como

también innovacion personal, entre mas.
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Anexos

Anexo 1: Cuestionario de factores percibidos e intencion de uso.

Escala de Likert
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ariables

Dimensiones

items

Riesgo
Percibido

Riesgo de seguridad

Usted cree que existe la posibilidad de que su
informacion personal sea cedida a otras empresas.

Usted cree que cuando se utilizan app de bancos se
incrementan las probabilidades de recibir correos
electronicos no deseados

Usted cree que la entidad bancaria no le brinda
seguridad en base a que la privacidad de sus datos
no sera expuesta

Usted cree que se pone en peligro su privacidad por la
utilizacion indebida de informacién personal.

Riesgo Financiero

Usted cree que los sistemas de la banca mévil tienen
suficientes medidas de seguridad para proteger su
estado financiero

Riesgo operacional

Usted cree que hay muchas probabilidades de perder
el tiempo seleccionando la operacién bancaria que
no necesita.

Usted cree que las operaciones que realiza en la app,
pueden tener riesgos de obtener los resultados
planificados (perdida de dinero,

abono en otras cuentas)

Riesgo legal

Usted siente preocupacion sobre la falta de
definiciones legales claras

que protejan sus  derechos de
consumidor al utilizar la banca movil

Usted siente inseguridad, acerca de no saber qué
acciones legales debe
tomar en caso tenga problemas con la banca movil
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En caso de conflictos o reclamos, usted cree que
no existen leyes que lo amparan como usuario
de la banca

Movil

Intenci6
nde
uso

Actitud

Usted se encuentra dispuesto a utiliz
mévil en un futuro préximo

Tienes la intencion de

utilizar regularmente la
banca movil para tus operaciones
financieras

Normas subjetivas

Usted recomendaria el uso de la banca mévil a
sus familiares

Control Si tuviera un plan de datos ilimitados, utilizaria
conductual siempre la banca movil
percibido

Nota: Obtenido de https://publishing.globalcsrc.org/ojs/index.php/jafee/article/view/1101/876
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FACTORES DEL RIESGO PERCIBIO QUE INFLUYEN EN LA INTENCION DE USO DE LA BANCA MOVIL
EN LAMBAYEQUE, 2024

Problema Objetivos Hipotesis Variables Meto;iolog|
Pregunta General Objetivo General Hipétesis General V1 Dimensiones Tipo:
i Riesgo de Bésico
) . . Identificar como los . o9
¢Cual es la influencia de factores de riesgo Los factores de riesgo privacidad Enfoque:
los factores del riesgo ibido influven en la percibido influyen Cuantitativ
percibido en la intencion .perC|b.|Ejo Ly positivamente en la 0
"~ intencién de uso de la . - Indepe .
de uso de la banca movil banca movil en intencion de uso de la ndient R_lesgq Nivel:
en Lambayeque, 2024? banca mévil del sector . financiero Explicativo
Lambayeque,2024 i e: e
bancario en Lambayeque, Riesgo Disefio:
_ _ _ 2024 Percibi No
Preguntas Especificas Objetivos Especificos do Riesgo Legal Z:q_)erlment
¢Como se desarrollan los Analizar los factores del Riego transversal
factores del riesgo riesgo percibido de la Operacional Poblacién:
percibido de la banca banca movil en Clientes de
movil en Lambayeque, Lambayeque,2024 i i entidades
20247 Analizar la intencion de V2  Dimensiones pancarias
¢Como se desarrolla la uso de la banca mévil en Actitud en
intencion de uso de la Lambayeque,2024 Lambayequ
banca movil en Normas e
Lambayeque,2024? Subjetivas Muestra:3
84 personas
Muestreo:
Depen No
diente: probalistico
Intenci por
onde  Control convenienci
Uso conductual a
percibido Técnica e
instrument
0s:
Encuesta /
cuestionari

0
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Variables Tipo de Definicion conceptual Dimensiones  Items Técnica/Cuestionario
variable Escala
Factores o aspectos que Riesgo de 1,234
tienen en cuento los Privacidad
usuarios, los cuales se Ordinal
Riesgo Independiente  encuentran asociados a Riesgo 5
Percibido productos 0  servicio, Financiero 1=Totalmente en
mimos  que  generan desacuerdo
vulnerabilidad o posibles  Riesgo Legal 6,7 2= En desacuerdo
secuelas negativas en su 3= Neutro
adquisicién o uso (Chee et Riesgo 4= De acuerdo
al., 2020) Operacional 8,9,10 5=Totalmente de
acuerdo
[Escala Likert]
La intenciobn de uso es Actitud 11,12
comprendida como la
Intencion de Dependiente  disposicion de un
Uso individuo para realizar Normas 13
acciones orientadas al uso subjetivas
de dispositivos moviles
que permiten realizar
operaciones bancarias Control 14
(Chee et al., 2020) Conductual
Percibido

Elaboracion propia



Anexo 4: Formato de Validacion por Criterios de Expertos

Constancia de validacion por juicio de expertos

Quien suscribe, mediante |3 presente hago constar que el instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de |a tesis para obtener el titulo de Licenciado en Administracion de
Empresas, titulado “Factores del riesgo percibido que influyen en la intencién de uso de la
banca movil del sector bancaria en Lambayeque 2023", elaborado por el estudiante, Lisbeth
Cubas Aguilar; redne los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos y
confiables y, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se
plantearon en ia investigacion,

Atentamente

Chiclayo, 07 de octubre del 2023,

Mg. Nelly Yolanda Agullar Amaya
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Constancia de validacion por juicio de expertos

Quien suscribe, mediante |a presente hago constar que el instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo de Licenciado en Administracién de
Empresas, titulado “Factores del riesgo percibido que Influyen en 3 intencién de uso de la

banca mavil del sector bancaria en Lambayeque 2023", elzborado por el estudiante, Lisbeth
Cubas Aguilar, redne los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos y

confiables y, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se
plantearon en la investigacidn.

Atentamente

Chiclayo, 07 de octubre del 2023.

ke

Or. lzquierdo Espinoza Julio Roberto
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Constancia de validacion por juicio de expertos

Quien suscribe, mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de |a tesis para obtener el titulo de Licenciado en Administracion de
Empresas, titulado "Factores del riesgo percibido que influyen en la intencion de uso de la
banca mavil del sector bancaria en Lambayeque 2023, elaborado por el estudiante, Lisbeth
Cubas Aguilar; reune los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos y
confiables y, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se
plantearon en |a investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 07 de octubre del 2023.

7

Dra. Emma Veronica Ramos Farronan




