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Resumen

Las transacciones que se realizan a través del comercio movil se han hecho cada vez
mas frecuentes, al igual que el riesgo percibido por el usuario en el momento de realizar
cada una de ellas. Diferentes tipos de transacciones son mds susceptibles a ese riesgo y
por ende pierden confiabilidad entre los usuarios del comercio mévil; como lo son las
transacciones de tipo bancario. El articulo pretende formular una propuesta de
aplicacion del Modelo de Aceptaciéon de la Tecnologia para identificar, explicar y
predecir los factores que generan confianza en los usuarios al hacer uso del comercio
electrénico, especificamente a partir del Mobile Banking.
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Abstract

The transactions made through mobile commerce have become increasingly frequent,
as the same as the risk perceived by the user at the time of making any of them.
Different types of transactions are more susceptible to this risk and therefore lose
confidence among users of mobile commerce, such as banking type transactions. The
article aims to formulate a proposal for implementing The Technology Acceptance
Model to identify, explain and predict those factors that lead users to trust in e-
commerce use, specifically from Mobile Banking.
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Introduccion

Realmente, ;confia usted mds en las transacciones que ejecuta desde un dispositivo
movil, que aquellas que realizé dentro de la sucursal del banco?

Hoy en dia, las renovadas tecnologias le permiten a la gente reunir, enviar y recibir
informacién de manera permanente, sin importar el lugar.

El crecimiento de los servicios moéviles ofertados y el alcance que se logra tener con
estos, han inducido un aumento, tanto en el nimero de companias disefadoras de
programas Yy aplicaciones, como en el nimero de compafiias, clientes y servidores,
usuarios de estas tecnologias.

El Mobile Banking, o M-Banking, es una herramienta relativamente nueva que buscan
describir como los servicios financieros realizados a través de la red, con el empleo de
dispositivos méviles (Kundu & Datta, 2012).

El Mobile Banking como herramienta de servicio resulta de gran utilidad en un contexto
empresarial, lo que obliga a los empresarios, e incluso a cualquier tipo de persona que
cuente con servicios financieros en cualquier entidad bancaria, facilitar los procesos de
transaccion, agilizar actividades y ser mas productivo en un lapso menor.

Al involucrar actividades de transaccién econémica, el riesgo empresarial e incluso
particular se hace presente y evidente; es alli donde radica entonces la importancia de
un buen desarrollo de modelos de estrategia segura por parte de las entidades
bancarias que ofertan estos diferentes sistemas.

De esta manera, el presente estudio busca establecer una propuesta de aplicacién
metodoldgica sélida del Modelo de Aceptacién Tecnoldgica, que fortalezca la confianza
y genere estrategia de seguridad dentro de estos sistemas de transaccién bancarios.

1. Revision de la literatura

El presente estudio revisa la metodologia del Modelo de Aceptacidon Tecnoldgica para
identificar la confianza de los usuarios al hacer uso del comercio electrénico,
explicitamente el M-Banking.

En primera instancia se encuentra el Comercio Electrénico (Electronic Commerce 6 E-
Commerce) el cual supone la compra y venta de bienes y servicios a través de cualquier
medio electrdnico, tales como internet y otras redes informaticas (Dong-Hee, 2010).

El Comercio Mévil (Mobile Commerce 6 M-Commerce) tiene sus raices en el E-

commerce al comprender cualquier transaccion de informaciéon mediante dispositivos
méviles especificamente.
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Estas transacciones pueden ser de tipo: bancarias, de entretenimiento, publicitarias,
comerciales, entre otras (Tengti, 2009).

Diferentes autores han profundizado en los factores de confiabilidad en cada uno de los
tipos de transacciones, existiendo, claro estd, areas mas susceptibles al fraude que otras,
dentro de las cuales se han desarrollado diversas estrategias de seguridad mucho mas
estables y rigurosas, como es el caso de las transacciones bancarias (Twum & Ahenkora,
2012), y las de inversién (Balasubramanian, Konana, & Menon, 2003)

A partir del estudio de este tema se disefiaron diferentes técnicas para la medicién de la
confiabilidad del usuario en la ejecucién de transacciones por este medio electrénico.
El estudio realizado por Hoffman, Novak, & Peralta (1999) propone tres razones por las
cuales la confianza es necesaria en cualquier transaccion a través del comercio movil:

—_

La ausencia de un contacto fisico entre comprador y vendedor

2. Falta de oportunidades de examinar directamente la mercancia de interés

3. Los bienes no se obtienen de inmediato después de que la compra ha sido
efectuada

4.

A pesar de los diferentes factores que se expondrdn en este estudio, que influyen
directamente en la mediciéon de la confiabilidad de los usuarios hacia este tipo de
tecnologias, el auge de estas tiene limites muy por encima de los esperados.

La red europea “ZANOX”, experta en marketing de afiliacion, realizé un estudio
estadistico denominado “Barémetro Zanox de Mobile Performance 2012", el cual
aseguré que durante el aflo inmediatamente anterior el volumen de “mobile shopping”
generado en Europa incrementé en un 140% respecto al afo 2011. En materia de
sectores, las interacciones financieras y de compras al detal aumentaron un 150%,
mientras que sectores como turismo y comunicaciones, contaron con un 96% y 120%
respectivamente.

Entre las transacciones mencionadas anteriormente estaban las de tipo bancario y
financiero, para las cuales se realizara una explicacion mas profunda.

Mobile banking, o M-Banking, es el término que describe servicios financieros realizados
a través de lared, con el uso de dispositivos méviles.

De acuerdo a S. Kundu y K. Datta, en la mayoria de las naciones industrializadas durante
los aflos noventa los bancos empezaron a ofrecer servicios bancarios rudimentarios via
internet y a principios de la década siguiente esta caracteristica era ampliamente usada
(Kundu & Datta, 2012).

La adopcion de este servicio ha sido ampliamente estudiada alrededor del mundo,

dentro de diferentes contextos culturales; en paises como: Pakistan (Kabeer & Mannan,
2013); Tailandia (Sripalawat, Thongmak, & Ngramyarn, 2011) donde se realizé un andlisis
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en relacion con otras naciones que han tenido un adaptacion eficaz, India (Reji Kumar &
Ravindran, 2012) resaltando el amplio estudio empirico realizado que arrojé grandes
avances en temas de adaptacion y confiabilidad del servicio; China (Sun & Sun, 2012)
investigaron el desarrollo, los riesgos, y disefiaron una estrategia de seguridad para la
adopcién del M-Banking en su pais; entre otros.

2. Modelo de Aceptacion de la tecnologia (TAM - Technology Acceptance Model)

En 1975, Fishbein y Ajzen propusieron la Teoria de Accién Razonada (TRA - Theory of
Reasoned Action). Mas tarde, esta teoria llegé a ser ampliamente reconocida en el drea
de estudios psicoldgicos (Fishbein & Ajzen, 1975).

De acuerdo con la TRA, la intencién de conducta personal afecta su comportamiento
real; también se hizo hincapié en la intencién conductual de adoptar cierto
comportamiento se ve afectado a la vez por normas subjetivas.

Ya sea en términos de poder explicativo o teérico, la Teoria de Accién Razonada recibié
un considerable grado de apoyo y reconocimiento.

Dentro de esta teoria, la actitud y la conducta juegan un papel principal, y con el fin de
profundizar en éstas se creé una nueva teoria llamada, ‘La Teoria del Comportamiento
Planificado (TPB — Theory of Planned Behavior)'.

En ambas teorias la intencién de conducta es el factor clave en la predicciéon de la
conducta real; de la misma manera ambas asumen que los seres humanos son
basicamente racionales y hacen uso sistematico de la informacién disponible a la hora
de tomar decisiones. De cualquier manera, la TPB expande los limites de la TRA hacia un
objetivo dirigido.

Fred Davis empled la TRA para explorar la relacién entre percepcion, factores de afecto y
el uso de la tecnologia, y desarrollé a partir de estos hallazgos un nuevo sistema, al que
se le llamoé el Modelo de Aceptacién de la Tecnologia (TAM - Technology Acceptance
Model).

Este modelo fue diseniado originalmente por Fred Davis, con el objetivo de predecir la
aceptacién de las tecnologias de informacién en un contexto determinado (Davis,
1989).

El TAM es una teoria de los sistemas de informacién que sugiere que cuando los
usuarios se les presentan nuevas tecnologias, una serie de factores influyen en su
decisién sobre cémo y cuando se va a usar. Se disefié también para ser aplicable a través
de diferentes tecnologias, usuarios de diferentes géneros y diferentes grupos.
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Es asi como el modelo TAM es consistente con TRA en que la actitud y la intencién son
determinantes de las creencias.

Comparado con el TRA, hay dos conceptos adicionales en el TAM:

1. Utilidad percibida (U - Perceived Usefulness): Fue definida por Fred Davis
como “El grado en que una persona cree que el uso de un determinado
sistema mejoraria su rendimiento en el trabajo”.

2. Facilidad de uso percibida (E — Perceived Ease of Use): Davis la definié como
“El grado en el que una persona cree que el uso de un sistema en particular
estaria libre de esfuerzo”.
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Figura 1. Teoria de Accidon Razonada. Elaborado a partir de (Fishbein & Ajzen, 1975)
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Figura 2. Teoria del Comportamiento Planificado. Elaborado a partir de (Pavlou, 2001)
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Figura 3. Modelo de Aceptacion de la Tecnologia. Elaborado a partir de (Davis, 1989)

Otros conceptos incluidos:

1. Actitud de utilizacién (A — Acttitude Toward Using): La actitud de un usuario
hacia una nueva tecnologia de informacién estd influenciada de forma
simultanea por la utilidad y la facilidad de uso percibida; una percepcién mayor
de cualquiera de las dos, conduce una actitud mas positiva hacia el uso de la
tecnologia.

2. Intencién de comportamiento de uso (B — Behavioral Intention of Use): La
intencién de conducta de un usuario a usar un nuevo sistema esta influenciado
por la actitud y la percepcion de utilidad del sistema. A partir de la experiencia y
la investigacién, la utilidad y la facilidad de uso percibidas se consideran
instrumentos estandares con valores sustanciales (Wu, Chou, Weng, & Huang,
2011). Por lo tanto, aplicaciones de tales instrumentos de aprendizaje de las
tecnologias de informacién son numerosos.

Gracias a su gran acogida y rapida evolucién, el modelo ha sido el blanco de diferentes
investigadores en busca de demostrar su validez, eficiencia en diferentes contextos, y
certeza en sus resultados (Szajna, 1996; Chuttur, 2009).

Muchos modelos existentes han sido utilizados para explicar y predecir la adopcién de
la tecnologia. Otros tantos autores se han basado en el Modelo de Aceptacién de la
Tecnologia para enfocarse en la adopcién de diferentes servicios informaticos, como lo
son, en términos educativos y de aprendizaje informal (Straub, 2009); de compras de
bienes online (Gefen, Karahanna, & Straub, 2003); o de ciencia computacional (Krukow,
Nielsen, & Sassone, 2008), entre otros.

En 2002, nace el TAM2, que fue desarrollado por Venkatesh & Davis sobre la base del
TAM. Se integraron dos procesos mas, al ser cruciales para el estudio de la aceptacion
del wusuario; los procesos de influencia social (Normas subjetivas, imagen y
voluntariedad) y procesos cognitivos instrumentales (Relevancia del trabajo, Calidad de
salida, Resultado demostrable, Utilidad percibida) (Venkatesh & Davis, 2000).
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Figura 4. Modelo de Aceptacion de la Tecnologia (Segunda version). Elaborado a partir de
(Venkatesh & Davis, 2000)

3. Problematica

Al involucrar transacciones a través del comercio movil, especificamente los usuarios del
Mobile Banking son susceptibles a un alto grado de riesgo percibido frente al servicio,
razén por la cual se han disefado y estructurado diferentes modelos aplicativos en esta
temadtica.

Dentro de estas tematicas, la aplicacion del Modelo de Aceptacidn Tecnoldgica,
desarrollada en el presente estudio, al tener un enfoque directo con las transacciones
bancarias (M-Banking) tiene diferentes vacios estructurales y de estudio.

Los cuatro conceptos expuestos por el autor en el disefio original no consiguen explicar

de manera completa y clara la aplicacién que pueda llegar a tener el sistema dentro de
cualquier contexto.
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4. Modelo de Aceptacion Tecnolégica (TAM) en la medicion de la confiabilidad en
los usuarios al hacer uso del comercio electronico: M-Banking.

El enfoque de este estudio pretende, en primer lugar, identificar las relaciones entre los
factores propuestos por el estudio original (Davis, 1989), y sus colaboradores indirectos
alolargo de los afios.

Anteriormente se afirmé que el Modelo de Aceptacion Tecnolégica (TAM) ha tenido
diferentes detractores y opositores, o simplemente investigadores que han propuesto
distintas variables adicionales para profundizar en un area de estudio determinada.
Especificamente en el estudio de confiabilidad en los usuarios al hacer uso del Mobile
Banking cabe resaltar diferentes trabajos.

En el afo 2011, los tailandeses lJiraporn Sripalawat, Mathupayas Thongmak vy
Atcharawan Ngramyarn presentaron un estudio, donde exponen un modelo de
investigacion adaptado a partir del TAM, que reune los factores que afectan el uso del
Mobile Banking, desde una perspectiva de la adopcion y otra de las barreras.

Los factores de adopcién se desarrollaron conforme al Modelo de Aceptacién
Tecnolégica (TAM) y Teoria del Comportamiento Planificado (TPB), mientras que los
factores de barrera o resistencia se combinaron desde revisiones de la literatura propias
del estudio.

En la Figura 4 se ilustra el modelo de investigacion planteado.
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Figura 5. Modelo de Aceptacién de la Tecnologia adaptado por Sripalawat, Thongmak &
Ngramyarn. Elaborado a partir de (Sripalawat, Thongmak, & Ngramyarn, 2011)
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Un afno después, en el 2012, los investigadores Reji Kumar Y Sudharani Ravindran
presentaron un estudio que utilizdé en su mayoria los constructos conceptuales del TAM,
junto con factores adicionales de su autoria, como lo son: “calidad del servicio
percibida”, “riesgo percibido” y “credibilidad percibida” para establecer empiricamente
la influencia en satisfaccién y las intenciones de uso de continuidad. Este estudio hace
particular énfasis en el impacto negativo que generan los riesgos de la banca mévil en la

calidad y satisfaccion del servicio.

En la Figura 5 se estructura el modelo de investigacién planteado en el estudio anterior.
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Figura 6. Modelo de Aceptacién de la Tecnologia adaptado por Reji Kumar y Sudharani
Ravindran. Elaborado a partir de (Reji Kumar & Ravindran, 2012)

De esta manera, el presente estudio integra el Modelo de Aceptacién Tecnolégica (TAM)
con diferentes variables adicionales para investigar la adopcién del M-Banking.

El concepto de “facilidad de uso percibida”, de “utilidad percibida”, “actitud de
utilizacién” y “adopcion” se mantuvieron dentro del modelo.

“Barrera del dispositivo”, “riesgo percibido” y “falta de informacién” hacen parte del
estudio de Sripalawat, Thongmak, & Ngramyarn (2011) y fueron agregados al modelo.
“Credibilidad percibida”, “calidad del servicio percibido”, “costos de transacciéon” y
“eficacia percibida” fueron incluidos a partir de (Reji Kumar & Ravindran, 2012).

Los factores de peso en esta investigacion son:

1. Facilidad de uso percibida (FUP)
2. Utilidad percibida (UP)
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Actitud de utilizacién (AU)
Calidad del servicio percibido (CSP)
Adopcion (Ad)

Falta de informacion (FI)

Credibilidad percibida (CP)
. Costos de transaccion (CT)
0. Eficacia percibida (EP)

3

4

5.

6. Riesgo percibido (RP)
7

8

9

1

La siguiente tabla explica las definiciones de varios conceptos usados en el contexto del

estudio:
Concepto Definicion
FPU Grado en el que una persona cree que al usar una tecnologia en particular, estara
libre de esfuerzo
up Grado en el que una persona cree que al usar una tecnologia en particular, puede
mejorar su desempefo
AU . - - . .
Necesidad de utilizar el servicio a partir de un deseo confiable
CSp Es percibida por los usuarios cuando identifican: sistemas, informaciones y redes de
calidad
Ad L . .
Comprende la accién de ejecutar el sistema
RP Riesgo percibido a partir del problema de revelacion de informacién personal
FI Carencia de datos o de informacién importante antes y después de la transaccion
cp Percepcion de proteccion del detalle de sus transacciones y de su informacion
personal
cT Montos adicionales por la ejecucion de determinadas acciones
EP El sistema estuvo en la capacidad de cumplir con los objetivos esperados por el

usuario

Al clarificar estos conceptos es preciso agregar que muchos de ellos se retinen y
completan diferentes escenarios o situaciones a través de los cuales el usuario logrard
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una satisfaccion y se generard en él una intenciéon de uso continuado, estos escenarios
son: de intencién, de adopcién y de continuacion.

El factor de riesgo percibido en el usuario es quiza aquel que hace mas quebrantable el
proceso de satisfaccion y de generaciéon de confianza en el usuario, razén por la cual se
indagd mucho mas en el tema y a partir de un aporte personal, se propusieron factores
adicionales con respecto al mismo.

Diferentes estudios han revisado la percepcién del riesgo en los usuarios del Mobile
Banking (Tan & Teo, 2000; Wu & Wang, 2005) pero no han desarrollado cada una de las
caracteristicas y subdivisiones que le son propias.

A partir de la literatura revisada en este estudio, de manera particular, caractericé seis
facetas de ese riesgo:

1. Riesgo del desempenio: Estd enfocado a las pérdidas en las que se incurren por
deficiencias o el mal funcionamiento del sistema. Una falla del servidor bancario
reduce la disposicién del usuario a utilizar el servicio (Littler & Melanthiou,
2006).

2. Riesgo en la seguridad: Compromete el riesgo de fraude, y lo susceptible que
sea el servidor a éste.

3. Riesgo en la privacidad: La confidencialidad con la que se utilice la informacién
suministrada por el usuario compromete directamente a este tipo de riesgo.

4. Riesgo de conveniencia: Se valora a partir del tiempo de mds, empleado en cada
transaccion y cualquier inconveniencia que pudiera ocurrir durante el proceso
(latencia de la red, retraso en pagos, etc.)

5. Riesgo financiero: Se define como cualquier situacién que comprometa una
pérdida de dinero, como puede ser un error en la transacciéon o una cuenta de
banco en mal uso.

6. Riesgo social: Va desde las recomendaciones negativas o positivas de una

persona allegada, hasta la desaprobacion de cualquier persona por el uso del
servicio.

Es mediante estos conceptos que se construy6 el modelo de aplicacion metodolégica.
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Factores omados o partr del Modelo de Aceptacion de la T Jogia (Original). (Davis, 7989)

Factores tomados a partr de! Modelo de Aceptacion de ia Tecnologia adaptado por Sripalawat
Thongmak & Ngramyam. (Scpalawat Thongmak & Ngramyam, 2011)

Factores lomados 3 pamr del Modelo de Aceptacion de la Tecnologia adaptado por Refi Kumar y
Sucdharani Ravindran. (Rejy Kumar & Ravindran, 2012)

Factores propuestos por of autor
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Figura 7. Modelo de Aplicacién Metodoldgica. Elaboracién propia a partir de (Davis, 1989;
Sripalawat, Thongmak, & Ngramyarn, 2011; Reji Kumar & Ravindran, 2012)

5. Conclusionesy propuestas

La propuesta mas especifica de este estudio mantiene los conceptos originales del
autor, para complementarlos con diferentes vacios hallados personalmente y por otra
serie de autores que han venido estudiando el modelo pocos afnos después de su
publicacion.

Fueron propuestos otros trece conceptos de aplicacién que estructuran y vuelven mas
estable el modelo; riesgo percibido, credibilidad percibida, calidad del servicio
percibida, costos de transaccion, falta de informacion, eficacia percibida e intencion de
uso continuado; encontrdndose dentro de éstos seis de autoria propia; riesgo del
desempeno, riesgo en la seguridad, riesgo en la privacidad, riesgo de conveniencia,
riesgo financiero, riesgo social; ademas de establecer tres escenarios bajo los cuales se
desarrolla la investigacion y la propuesta de aplicacién; escenario de intencién, de
adopcién y de continuacién.
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Este marco genérico del modelo puede ser una guia al adoptar el servicio de M-Banking
e investigar su aceptacioén, aplicada a cualquier clister o pais, como se evidencia en
estudios anteriores.
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