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Dada la creciente utilización de estas aplicaciones móviles por los clientes de las instituciones financieras ha motivado la realización de un estudio

que tiene por finalidad determinar los factores que influyen en el uso de aplicaciones móviles de las instituciones financieras mediante la

utilización de Smartphone. Esta investigación se realizó en las ciudades de Tacna (Perú) y Arica (Chile). Es un estudio muestral que utilizó como

instrumentos de medición encuestas a los usuarios de Arica y Tacna, y entrevistas semi-estructuradas a los directivos de las instituciones

financieras. Para ello se utilizó el modelo TAM (Modelo de Aceptación Tecnológica) que permitió identificar los factores que inciden en los clientes

o usuarios en la utilización de dichas App. El modelo de aceptación de tecnología, conocido por sus siglas en inglés TAM (technology acceptance

model) es una teoría de sistemas de información que modela cómo los usuarios llegan a aceptar y utilizar una tecnología.

La presente investigación utiliza el método descriptivo pues busca caracterizar las variables de la población estudiada. Para ello, se basa en el

modelo de aceptación de tecnología (TAM), que permite determinar los factores que más influyen en el uso de aplicaciones móviles, sean estos:

utilidad percibida (UP), facilidad de uso percibida (FP), compatibilidad del estilo de vida (EV), innovación personal hacia las tecnologías de la

información (IP) e intención de uso de las nuevas tecnologías (IU), tanto para los usuarios peruanos como chilenos.

Utilidad percibida (UP): se obtuvo que el 60,76% (43,40% de acuerdo y 17,72% totalmente de acuerdo) de los clientes de Tacna (Perú)

encuentran utilidad en la aplicación móvil financiera, mientras que el 14,56% (11,71% en desacuerdo y 2,85% totalmente en desacuerdo), ve poco

útil el uso de una aplicación móvil financiera. Para el caso de Arica (Chile), el 70,64% manifiesta estar de acuerdo o totalmente de acuerdo con la

utilidad de la aplicación móvil y solo el 11% manifiesta lo contrario.

Facilidad de uso percibida (FU): el 60,33% de los encuestados de Tacna considera fácil de usar una aplicación móvil financiera, mientras que un

16,31% no ve tan fácil el uso de la aplicación móvil financiera. Situación similar se presenta en los encuestado de Arica, donde el 68,13%

manifiesta estar de acuerdo o totalmente de acuerdo con la facilidad de uso de la aplicación y solo el 11,54% encuentra dificultades en el uso de

la aplicación.

Intención de uso de las nuevas tecnologías (IU): para el caso de los clientes de Tacna el 58,64% han considerado usar nuevas tecnologías y tan

solo el 18,33% considera tener una baja intención de uso de las nuevas tecnologías de la información. En la situación de los clientes de Arica se

incrementan las diferencias, siendo un 76,66% los clientes que manifiestan tener intensión de usar nuevas tecnologías y tan solo el 10% no tiene

dicha intensión.

El crecimiento del mercado de las aplicaciones móviles, es un mercado que todavía está en desarrollo y presenta una gran oportunidad para las

instituciones financieras de incrementar su mercado de clientes y la accesibilidad de los mismos a los servicios financieros que ofrece. El internet

y los servicios online permiten que, los clientes consideren a las instituciones bancarias más cercanas y que facilitan las operaciones financieras

tanto en tiempo como en costo. Las aplicaciones móviles les permiten a los clientes realizar operaciones desde su teléfono celular Smartphone y

de manera intuitiva puedan realizar pago de servicios, pago de tarjetas de créditos, consultas de movimientos y saldos, entre otras operaciones

financieras.

Esta investigación permitió demostrar que los factores que más influyen en el uso de aplicaciones móviles son: facilidad de uso percibida (FU),

utilidad percibida (UP), compatibilidad del estilo de vida (EV), innovación personal hacia las tecnologías de la información (IP) y del interés de

aceptación y uso de nuevas tecnologías (IU), tanto para los usuarios peruanos como chilenos. Por último, destacar que el uso de App es mayor

en los clientes chilenos que peruanos.
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