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RESUMEN

Este estudio analizé los factores que influyen en
la intencion de uso de la banca digital entre jove-
nes de la Generacidén Z en Potosi, Bolivia, mediante
un enfoque descriptivo-cuantitativo y transversal.
Se evaluaron cuatro factores: plataforma bancaria,
conveniencia, fiabilidad y promocién, a través de un
cuestionario aplicado a 100 participantes con expe-
riencia digital bancaria. El analisis con PLS-Smart
revelé que solo la fiabilidad y la plataforma bancaria
influyen significativamente en la intencién de uso,
mientras que conveniencia y promocién no mostra-
ron un impacto estadistico relevante.

Los aspectos mas valorados por los usuarios in-
cluyen la seguridad en las transacciones, el profe-
sionalismo en la atencién, las recomendaciones del
entorno social, la atencién en tiempo real, interfa-
ces intuitivas y la rapidez operativa. Estos hallazgos
permiten establecer estrategias centradas en la ex-
periencia del usuarioy la confianza digital, ofrecien-
do orientaciones clave para fomentar la adopciény
fidelizacién de los servicios financieros digitales en
contextos emergentes.

BOLIVIA: UN ANALISIS CUANTITATIVO MEDIANTE PLS-SEM

ABSTRACT

This study analyzed the factors influencing the in-
tention to use digital banking among Generation Z
youth in Potosi, Bolivia, using a descriptive-quan-
titative and cross-sectional approach. Four factors
were evaluated: banking platform, convenience,
reliability, and promotion, through a questionnaire
applied to 100 participants with prior digital banking
experience. The analysis using PLS-Smart revealed
that only reliability and the banking platform had
a significant impact on the intention to use, while
convenience and promotion showed no statistically
relevant effect.

The most valued aspects by users include transac-
tion security, professionalism in service, social en-
vironment recommendations, real-time customer
support, intuitive interfaces, and operational speed.
These findings provide a basis for developing stra-
tegies focused on user experience and digital trust,
offering key guidance to promote the adoption and
loyalty of digital financial services in emerging con-
texts.

Palabras Clave: Banca digital, Generacion Z, Intencién de Uso, PL-SEM, Potosi-Bolivia.

Keywords: Digital banking, Generation Z, Usage intention, PLS-SEM, Potosi-Bolivia
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1. INTRODUCCION

En los Ultimos anos, elavance tecnolégico ha impul-
sado una transformaciéon significativa en el sector
financiero, permitiendo la expansiéon de los servi-
cios bancarios a través de plataformas digitales que
han mejorado notablemente su accesibilidad, efi-
cienciay alcance (Zotea, 2021). Esta transformacion
digital ha redefinido la forma en que los usuarios
interactdan con las instituciones financieras, siendo
la Generacién Z uno de los grupos mas receptivos y
activos en la adopcién de estos servicios.

La rapida incorporacién de la banca digital entre los
jovenes obedece a la posibilidad de gestionar sus fi-
nanzas de forma inmediata, cémoday eficiente des-
de cualquier dispositivo con acceso a internet. Como
indica la Wells Fargo Bank NA (2023), la banca en
linea permite a los usuarios administrar sus recur-
sos con agilidad, aungue no necesariamente cubre
todas sus necesidades financieras. Esta dualidad
plantea interrogantes clave sobre los factores que
realmente motivan el uso sostenido de estas plata-
formas.

Investigaciones previas, como el estudio de Apaza
et al., (2025)sobre las cajas de ahorro en Potosi,
destacan que la fiabilidad y el trato al cliente son
esenciales para la lealtad de los usuarios en los ser-
vicios bancarios tradicionales. Estos factores tam-
bién pueden ser clave en la adopcién de la banca
digital, sugiriendo que la calidad del servicio, tanto
fisico como digital, influye en la decisién de seguir
utilizando estos servicios.

La presente investigacion analiza la intenciéon de uso
de la banca digital entre j6venes de la Generacién Z,
enfocandose en cuatro factores: plataforma banca-
ria digital, conveniencia, fiabilidad y promocién. Se
busca identificar cuales de estos factores influyen
en la adopcién y uso continuado de los servicios fi-
nancieros digitales.
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Los resultados esperados proporcionaran evidencia
empirica que permitird a las entidades bancarias di-
sefiar estrategias mas eficaces, basadas en los fac-
tores que impulsan el uso de la banca digital entre
los jovenes, en un entorno financiero en constante
evolucién. Como advierte Sangbu (2025): "El mundo
digital no espera: evoluciona rapidamente. Aque-
llos que no se adapten corren el riesgo de quedar
rezagados". Esta afirmacion resalta la necesidad
de comprender los motores de adopcién digital, un
desafio que también enfrenta Bolivia, y al cual esta
investigacion busca contribuir con conocimiento re-
levante y contextualizado.

2. REVISION DE LITERATURA
Banca Digital

La bancadigital representa una evolucién sustancial
del sistema financiero tradicional mediante la incor-
poracién de tecnologias basadas en internet. Seguin
Ticona (2023), este modelo supera la simple digita-
lizacién de servicios bancarios convencionales, al
integrar operaciones completamente virtualizadas
mediante plataformas web y aplicaciones maéviles,
facilitando la interacciéon remota, segura vy eficiente
con los servicios financieros.

Plataforma Bancaria

Las plataformas bancarias digitales han evolucio-
nado en disefio, funcionalidad y personalizacion.
Simran et al. (2021) analizaron cémo la incorpora-
cién de tecnologias emergentes, como la inteligen-
cia artificial y el loT, ha permitido ofrecer experien-
cias mas intuitivas y adaptadas a las necesidades
delusuario. Su estudio mostré que el uso de disposi-
tivos maviles, pulseras inteligentes y smartwatches
como canales de interaccién facilita la recopilacién
de datos en tiempo real, mejorando la personaliza-
cion de servicios y la experiencia del cliente.
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Conveniencia

Uno de los principales atractivos de la banca digital
es la conveniencia que ofrece a los usuarios. Esta se
manifiesta en la disponibilidad permanente de los
servicios, la eliminacién de barreras geograficas y
horarias, la eficiencia en la atencién a necesidades
financieras y la autonomia en la gestién de opera-
ciones (Simran , Liagat , M. Kabir, & Md Al-Emran,
2021). La posibilidad de realizar transacciones sin
depender de horarios establecidos convierte a la
conveniencia en un factor decisivo para la adopcién
de estos servicios, especialmente entre usuarios j6-
venes y tecnolégicamente familiarizados.

Fiabilidad

La fiabilidad es un factor clave en la adopcién y uso
continuado de plataformas bancarias digitales. Se-
gln Medina et al. (2020), se refiere a la capacidad
del sistema para ofrecer servicios seguros y con-
sistentes, creando un entorno de confianza crucial
para el usuario. Rupal y Singh (2023), en un estudio
longitudinal, demostraron que la percepcién de fia-
bilidad influye directamente en la adopcidn inicial y
la frecuencia de uso, indicando que un aumento del
10% en la percepcion de fiabilidad puede elevar un
23% la utilizacién de servicios digitales, subrayan-
do su importancia estratégica para las instituciones
bancarias.

Promocién

Las estrategias promocionales son clave para la di-
fusiény adopcion de la banca digital, especialmente
entre los jévenes. Zotea Fuentes (2021) mostré en
su proyecto para Banco Azteca que las campanas
informativas dirigidas a diferentes segmentos au-
mentaron en un 34% la tasa de adopcidn de servi-
cios digitales en los primeros seis meses, destacan-
do el impacto de una comunicacién efectiva en la
aceptacion tecnolégica.

En consecuencia, se proponen las siguientes hip6-
tesis:
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H1: La plataforma bancaria digital se asocia positi-
vamente con la intencion de uso de la banca digital.

H2: La conveniencia de los servicios bancarios digi-
tales influye significativamente en la intencién de
uso de la banca digital.

H3: La percepcidn de fiabilidad tiene un impacto po-
sitivo en la intencién de uso de la banca digital.

H4: Las estrategias promocionales se relacionan

positivamente con la intencién de uso de la banca
digital.

Figura 1: Constructo de la investigacion

Plataforma
Bancaria en linea
PBL

Conveniencia
CON

Intencion de uso de
la banca digital
18]

Promocion
PROM

Fuente: Elaboracion propia en base
a (Geraldo & Wagner, 2017)

3. METODOLOGIA

La investigacion adoptd un disefio descriptivo-cuan-
titativo con enfoque transversal. El enfoque segln
Medina et al. (2023)descriptivo permitié capturar
las percepciones de los usuarios sobre la banca di-
gital, mientras que el cuantitativo facilité el anélisis
de variables sociodemograficas como género, edad
y generacién. El enfoque transversal permitié obte-
ner una instantanea de la situacién en un momento
especifico (Cohen & Gomez, 2023)

La poblacidon objetivo estuvo compuesta por indivi-
duos de la Generacién Z (nacidos entre 1997y 2009),
con edades entre 18y 28 anos, excluyendo a los me-
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nores de edad por restricciones legales asociadas
al uso de servicios bancarios digitales (Gonzalez &
Landero, 2021).

El muestreo fue no probabilistico por conveniencia,
seleccionando 100 participantes adultos con expe-
riencia en banca digital (61% mujeres, 39% hom-
bres). La recoleccién de datos se realizé entre oc-
tubre de 2024 y marzo de 2025 en Potosi, Bolivia,
mediante Google Forms. El cuestionario constaba
de 19 preguntas divididas en seis secciones: la pri-
mera para caracterizar a los encuestados (género,
edad, ingreso promedio, educacién y ocupacion), y
las demas para evaluar plataforma bancaria en Lli-
nea (3 preguntas), conveniencia (4), fiabilidad (4) y
promocion (3).

El procesamiento de los datos iniciales se realizd
con Excel, y para los analisis estadisticos se em-
pleé PLS Smart versién 4.1.1.2, debido a su eficacia
comprobada en estudios sobre comportamiento de

usuarios en plataformas digitales (Ammad, Alaloul
Salah, Saad, & Qureshi, 2021). Se utilizaron las si-
guientes técnicas analiticas: medidas de proporcién
para los perfiles sociodemograficos (Goncalves,
Goncalves, & Marques, 2021), estadisticas descrip-
tivas para las tendencias centrales (Sucasaire Pilco,
2021), coeficiente alfa de Cronbach para evaluar la
fiabilidad de los constructos, fiabilidad compuesta
(rho_ay rho_c) para la consistencia de las escalas,
AVE para la validez convergente y matriz HTMT para
la validez discriminante.

4. RESULTADOS Y DISCUSION

A continuacién, se presentan los resultados delana-
lisis de datos realizado con PLS Smart, que permitio
identificar los factores clave en la adopcién y uso
de la banca digital. Primero, se construyé el modelo
y se evalud la fiabilidad de los items y constructos
para asegurar la consistencia y validez de las me-
diciones.

Figura 2: Modelo Estructural
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Fuente: Elaboracion propia mediante el software PLS Smart
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La figura presentada ilustra la fiabilidad individual
de los items propuestos para cada factor. Segun
Hair Jr. et al. (2021) un item con una carga factorial
entre 0,4y 0,708 debe ser considerado para su posi-
ble eliminacidn, ya que esto contribuye a mejorar la
fiabilidad interna del modelo. El analisis de nuestras
variables confirmé que los valores se encontraban
dentro de los rangos recomendados.

En cuanto a la multicolinealidad, se evaluaron los
Factores de Inflacién de Varianza (VIF), cuyos re-

BOLIVIA: UN ANALISIS CUANTITATIVO MEDIANTE PLS-SEM

sultados variaron entre 1.381 (PROM 1) y 2.339 (CON
3), permaneciendo por debajo del valor critico de 5,
que segln Abu Talib et al. (2022) constituye el um-
bral 6ptimo para la ausencia de colinealidad. Estos
valores son aceptables y sugieren que no existe
redundancia significativa entre los indicadores del
modelo. Esto garantiza que cada constructo captura
un aspecto Unico del fenémeno estudiado, fortale-
ciendo la validez y fiabilidad del instrumento de me-
dicién utilizado en el analisis PLS-SEM.

Tabla 1: Resultados del andlisis multicolinealidad

VIF

CON1 2121
CON 2 1.495
CON 3 2.339
CON 4 1.597
FB1 1.417
FB 2 1.420
FB 3 1.631
FB &4 1.650
U1 1.413
U2 1.413
PBL1 1.503
PBL 2 1.678
PBL3 1.914
PROM 1 1.381
PROM 2 1.492
PROM 3 1.461

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del PLS-SEM
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Posteriormente, se evalué la fiabilidad interna me- compuesta (CR) y la varianza extraida media (AVE),

diante el célculo del alfa de Cronbach, la fiabilidad  cuyos resultados se detallan en la tabla 2:

Tabla 2: Fiabilidad y validez de los constructos

Varianza
Alfa Fiabilidad Fiabilidad
xtraida media
de Cronbach compuesta (rho_a) compuesta (rho_c)

(AVE)
Conveniencia 0.822 0.828 0.883 0.653
Fiabilidad 0.776 0.785 0.856 0.599
Intencion de uso 0.702 0.702 0.870 0.770
Plataforma Bancaria 0.784 0.785 0.874 0.699
Promocion 0.730 0.746 0.845 0.646

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del PLS-SEM

De acuerdo con los criterios propuestos por Pé-
rez Ledn Gabriel, los valores del coeficiente alfa de
Cronbach se interpretan del siguiente modo: & =
0.90 (excelente), 0.80 = & < 0.90 (bueno), 0.70 = &L <
0.80 (aceptable), 0.60 = & < 0.70 (cuestionable), 0.50
= 0 < 0.60 (deficiente) y & < 0.50 (inaceptable).

La fiabilidad compuesta se evalud a través de los
coeficientes rho_a y rho_c. El primero asume car-
gas factoriales iguales entre items, mientras que el
segundo permite variabilidad entre estas. En ambos
casos, se consideran adecuados los valores com-
prendidos entre 0.70 y 0.90 (Hair , Howard, & Nitzl,
2020). La varianza extraida media (AVE) se utilizé
para establecer la validez convergente, consideran-
dose aceptables valores superiores a 0.50, lo que
indica que el constructo explica al menos el 50% de
la varianza de sus items (Loaiza Torres, et al., 2023)

Bajo estos parametros, el constructo Convenien-

cia mostré alta consistencia interna y una validez
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convergente sélida. Fiabilidad presenté valores ele-
vados en todos los indicadores, lo que confirma su
estabilidad. Intencién de uso obtuvo el alfa de Cron-
bach mas bajo (&t = 0.702), pero dentro del umbral
aceptable, y compensd con el AVE mas alto (0.770),
lo que indica una notable validez convergente. Pla-
taforma bancaria demostré consistencia robusta en
todos los indices, mientras que Promocién cumplio
adecuadamente con los criterios establecidos.

Para evaluar la validez discriminante, se utilizé la
matriz de ratios Heterotrait-Monotrait (HTMT), re-
conocida como uno de los criterios mas precisos y
exigentes en este tipo de analisis. Los resultados
obtenidos fueron inferiores al umbral de 0.85, lo
que confirma la adecuada diferenciacién conceptual
entre los constructos evaluados (Ringle, Sarstedt,
Sinkovics, & Sinkovics, 2023) . Los valores detalla-
dos se presentan en la tabla 3.
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Tabla 3: Resultados del andlisis de validez discriminante

Conveniencia Fiabilidad Intencion de uso Plataforma Promocion
Bancaria
Conveniencia 0.808
Fiabilidad 0.629 0.774
Intencion de uso 0.588 0.606 0.878
Plataforma
. 0.751 0.522 0.575 0.836
Bancaria
Promocion 0.473 0.638 0.457 0.316 0.804

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del PLS-SEM

El analisis de la matriz revela que la mayoria de las
relaciones entre constructos cumplen con este cri-
terio se observa que la relacién entre Conveniencia
y Plataforma Bancaria (0.757) se aproxima al umbral
critico, lo que sugiere cierta superposicién concep-
tual entre estos constructos, aunque adn dentro de
limites aceptables. Esto podria indicar que algunos
aspectos de la conveniencia son interpretados por
los usuarios como caracteristicas inherentes a la
plataforma bancaria, o viceversa.

Los valores de la diagonal principal, que represen-
tan la raiz cuadrada del AVE para cada constructo
(Conveniencia: 0.808; Fiabilidad: 0.774; Intencién de

uso: 0.878; Plataforma Bancaria: 0.836; Promocidn:
0.804), superan sus correlaciones con los demas
constructos, lo que refuerza la validez discriminan-
te del modelo.

En la siguiente tabla se evalla el modelo estruc-
tural, este proceso inicia con el analisis de la sig-
nificancia estadistica de las hipétesis formuladas,
seguido de la evaluacién de la fuerza predictiva del
modelo. Para ello, se aplicé la técnica no paramé-
trica de Bootstrapping, utilizada para calcular los
valores p asociados a las hipétesis planteadas. Los
resultados obtenidos se detallan en la tabla 4.

Tabla 3: Bootstrapping

Desviacién

Muestra Media de la tandar Estadisticos t Valores Test de
original (0) muestra (M) e(;TDEV) (JO/STDEV|) P Hipotesis
CON ->1U 0132 0127 0113 1163 0.245 No se acepta
FB->1U 0.304 0.298 0.106 2.857 0.004 Se acepta
PBL -> U 0.282 0.294 0.106 2.673 0.008 Se acepta
PROM -> U 0112 0117 0.100 1117 0.264 No se acepta

Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados del PLS-SEM
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Para la validacion de las hipoétesis planteadas en el
modelo estructural, se aplico la técnica no paramé-
trica de bootstrapping, considerando un nivel de
significancia de p < 0.05, tal como recomiendan Ca-
bero et al. (2022). Este procedimiento permitié eva-
luar empiricamente la significancia de las relaciones
entre los constructos independientes y la variable
dependiente “intencién de uso de la banca digital”
A continuacion, se presenta el anélisis detallado de
cada hipotesis:

H1: La plataforma bancaria digital se asocia po-
sitivamente con la intencién de uso de la banca
digital.

Los resultados obtenidos respaldan esta hipétesis,
evidenciando una relacién estadisticamente signifi-
cativa (p = 0.282; p = 0.008). Estos hallazgos sugie-
ren que una plataforma bancaria clara, rapida y de
navegacion intuitiva mejora sustancialmente la dis-
posicion de los usuarios jovenes a utilizar servicios
digitales. Esta evidencia es coherente con los resul-
tados de Ilmudeen y Bao (2018), quienes concluyen
que la usabilidad y el disefio funcional de los porta-
les digitales son factores clave en la aceptacion de
la banca electrénica, incluso por encima del riesgo o
la seguridad percibida.

H2: La conveniencia de los servicios bancarios di-
gitales influye significativamente en la intencion
de uso.

En contraste con lo planteado, la relacién entre
conveniencia e intencién de uso no resultd signifi-
cativa ([3 = 0.132; p = 0.245), motivo por el cual se
rechaza la hipétesis H2. Aunque la literatura reco-
noce la conveniencia como una ventaja competiti-
va de los canales digitales, en este caso especifico,
no se identificé como un determinante clave en la
decisién de uso. Este resultado sugiere que, para la
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Generacion Z, la conveniencia representa un atribu-
to basico esperadoy no un diferenciador estratégico
en la adopcién de servicios financieros digitales.

H3: La percepcidén de fiabilidad tiene un impacto
positivo en la intencién de uso de la banca digital.

La hipétesis H3 fue aceptada, con un coeficiente
significativo (= 0.304; p = 0.004). Esto indica que
la percepcién de seguridad en las transacciones, el
profesionalismo del servicio y la confianza inter-
personal como la recomendacién de terceros son
determinantes para fomentar la intencién de uso.
Estos resultados se alinean con los hallazgos de
Apaua y Lallie (2022), quienes demostraron que la
seguridad percibida y la confianza institucional son
predictores significativos del uso de aplicaciones
moviles bancarias.

H4: Las estrategias promocionales se relacionan
positivamente con la intencién de uso de la banca
digital.

Esta hipétesis fue rechazada debido a la falta de sig-
nificancia estadfstica ( = 0.112; p = 0.264). A pesar
de que las estrategias promocionales pueden gene-
rar interés inicial, no parecen ejercer un efecto di-
recto sobre la decisién de uso en esta muestra. Esto
refuerza la nocién de que, para los jovenes usua-
rios, factores como la seguridad y la experiencia de
usuario pesan mas que los incentivos comerciales.
Se recomienda explorar en futuras investigaciones
si las promociones podrian actuar como moderado-
res o facilitadores indirectos del comportamiento de
adopcién.

Por ultimo, el coeficiente de determinacion (R?) del
modelo estructural es 0.475, lo que significa que el
modelo explica el 47.5% de la varianza observada en
la intencién de uso de la banca digital.
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Tabla 5: R Square

R
cuadrado-
ajustada

R cuadrado

Intencién de uso 0.475 0.453

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del
PLS-SEM

De acuerdo con Hair Jr. et al. (2021), este valor re-
presenta un poder explicativo moderado, el cual es
aceptable en investigaciones de ciencias sociales
que trabajan con variables latentes. Esto indica que,
aunque el modelo no explica la totalidad de la va-
riabilidad, posee una capacidad predictiva suficiente
para evaluar los factores que influyen en la adopcién
tecnolégica en la poblacién objetivo. Cabe sefalar
que, conforme aumenta el nimero de constructos
incluidos en el modelo, es comun que el valor de R?
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también se eleve; sin embargo, en este estudio, el
resultado obtenido refleja un equilibrio adecuado
entre complejidad y capacidad explicativa. Por tan-
to, el modelo propuesto es Util para comprender y
predecir la intencién de uso de la banca digital en la
Generacién Z de Potosi.

5. CONSIDERACIONES FINALES

Con el propésito de complementar el analisis es-
tructuraly profundizar en la interpretacién practica
de los resultados, se aplicé un Mapa de Importancia
y Rendimiento (IPMA) mediante el médulo corres-
pondiente del software SmartPLS. Esta herramienta
permite identificar los constructos y elementos con
mayor influencia practica en la intencién de uso de
la banca digital, al considerar tanto la relevancia
estadistica como el rendimiento percibido por los
usuarios.

Figura 3: Mapa de Importancia-Rendimiento
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Fuente: Elaboracion propia mediante PLS-SEM

El anadlisis generd una representacion bidimensio-
nal que clasifica los items en cuatro cuadrantes, se-
gln su nivel de importancia y desempefio. Como se
muestra en la Figura 3, el cuadrante superior dere-
cho que agrupa los indicadores con alta importancia
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y alto rendimiento incluye los items FB1, FB2, FB3,
FB4, PBLI1, PBLZ y PBL3, los cuales se consolidan
como los mas influyentes en la adopciéon de la ban-
ca digital por parte de la Generacién Z.
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El item FB1 refleja la percepcion de seguridad vy fia-
bilidad en las operaciones, como transferencias y
pagos, destacando que los usuarios valoran plata-
formas que garanticen transacciones correctas e
integras. FB2 evidencia el impacto de la confianza
interpersonal, al mostrar que las recomendaciones
de personas cercanas refuerzan la intencién de uso,
lo cual resalta la importancia del capital social en
la adopcidn tecnolégica. FB3 esta vinculado con la
percepcion de profesionalismo en la plataforma, al
generar una imagen de eficiencia y seriedad en la
gestién de los servicios digitales. Por su parte, FB4
sefiala la relevancia de los canales de atencién en
tiempo real, cuya disponibilidad mejora significati-
vamente la experiencia y satisfacciéon del usuario.

Enrelacion con la interfaz de la plataforma, PBL1 in-
dica una actitud proactiva de los usuarios al evaluar
previamente su usabilidad y claridad. PBL2 resalta
la necesidad de operaciones agiles, siendo la rapi-
dez un atributo decisivo en la experiencia digital.
Finalmente, PBL3 subraya la importancia de una es-
tructura informativa clara y accesible, que facilite la
toma de decisiones y refuerce la percepcién de efi-

ciencia del servicio.

Estos hallazgos ofrecen directrices concretas para
que las instituciones financieras optimicen el disefio
y gestion de sus plataformas digitales, enfocandose
en aquellos atributos que combinan alta importan-
cia percibida con un excelente desemperio. Fortale-
cer estos aspectos resulta esencial para aumentar
la adopcién y uso sostenido de los servicios finan-
cieros digitales en la Generacién Z, en contextos
donde la confianza y la experiencia del usuario son
factores decisivos.

6. CONCLUSIONES

La presente investigacion permitié identificary ana-
lizar los factores determinantes en la intencién de
uso de la banca digital por parte de la Generacién Z
en la ciudad de Potosi, Bolivia, mediante un mode-
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lo estructural basado en PLS-SEM. Los resultados
empiricos confirmaron que la plataforma digitaly la
percepcion de fiabilidad ejercen un efecto significa-
tivo y positivo sobre la intencién de uso, mientras
que las dimensiones de conveniencia y promocion
no demostraron influencia estadisticamente signi-
ficativa.

Especificamente, se constaté que la seguridad en
las transacciones, el profesionalismo en la aten-
cion, la disponibilidad de soporte en tiempo real,
asi como la usabilidad, rapidez operativa e interfaz
intuitiva de las plataformas bancarias, constituyen
elementos clave para consolidar la adopcion digi-
tal. Estos hallazgos se alinean con investigaciones
previas que resaltan la confianzay la experiencia de
usuario como pilares fundamentales en la acepta-
cién tecnolégica.

Por otro lado, la ausencia de efecto significativo
de la conveniencia y promocién sugiere que la Ge-
neracién Z percibe estos factores como requisitos
minimos o expectativas basicas, por lo que no ac-
tlan como motivadores decisivos en la adopcién de
servicios digitales bancarios. Esta realidad abre una
oportunidad para que las instituciones financieras
reconsideren y transformen sus estrategias tradi-
cionales de marketing, orientdndolas hacia enfo-
ques mas innovadores que integren aspectos emo-
cionales, validacién social y el rol de influencers o
referentes digitales.

En este sentido, se propone la implementacién de
estrategias innovadoras adaptadas a las caracteris-
ticas y preferencias de la Generacién Z, tales como:

® Programas de educacién financiera digital inte-
ractiva, desarrollados a través de redes socia-
les populares entre este segmento (como Ins-
tagram, TikTok y YouTube), que utilicen formatos
dinamicos videos cortos, infografias, retos vira-
les para incrementar el conocimiento financiero
y la confianza en el uso de la banca digital.
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@® Disefio de incentivos segmentados y personali-
zados, basados en analisis de comportamiento
y preferencias del usuario, que ofrezcan recom-
pensas relevantes, como descuentos exclusi-
vos, cashback, o acceso anticipado a productos,
fomentando asi la motivacién intrinseca vy la
lealtad hacia los servicios digitales.

@® Alianzas estratégicas con influencers locales,
microinfluencers y universidades, quienes pue-
den actuar como referentes confiables y au-
ténticos para el publico objetivo, generando un
efecto de validacién social y reforzando la per-
cepcidn positiva sobre el uso responsable y se-
guro de la banca digital.

Estas acciones conforman un marco préctico y con-
textualizado que puede guiar a las entidades fi-
nancieras en el disefio de intervenciones efectivas,
centradas en la experiencia del usuario y la cons-
truccion de confianza, aspectos esenciales para au-
mentar tanto la adopcién como la fidelizacién de los
servicios digitales en la Generaciéon Z.

Finalmente, se recomienda que futuras investiga-
ciones amplien la muestra a otras regiones y grupos
etarios, empleando métodos longitudinales o mix-
tos que permitan analizar la evolucién del compor-
tamiento digital en funcién de variables contextua-
les, tales como el nivel de alfabetizacién financiera,
la exposicion a fraudes cibernéticos y el grado de
madurez tecnolégica del entorno bancario. Esta li-
nea de investigacién contribuird a la elaboracién de
modelos estratégicos integrales que impulsen la in-
novacién, competitividad y transformacién sosteni-
ble del sector financiero en contextos similares.
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ANEXO

Tabla 6 Indicadores de la investigacion

Intencién de usar servicios
en linea
INTENCION DE USO - - (Yang, Wu, & Huang, 2023)
U2 Realizar operaciones ban-
carias en linea
Plataforma claray facil de
PBLI
usar
PLATAFORMA BANCARIA EN PBL2 Plataformas répidasy (Morales Garcia & Zambra-
LINEA navegables no Martinez, 2023)
Productos y servicios orga-
PBL3
nizados
Transacciones rapidas y
CON1
practicas
Variedad de productos y
CONZ2
servicios
CONVENIENCIA - (Celik & Ozkose, 2023)
Ahorro de tiempo y esfuer-
CON3
Z0
Seguimiento claro de tran-
CON4
sacciones
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fa1 Seguridad en pagosy
transferencias
- Recomendacién por perso-
nas de confianza (Barreto Vera & Cedefio
FIABILIDAD -
83 Profesionalismo en tran- Zambrano, 2023)
sacciones
Comunicacién directa para
FB4
resolver dudas
Promociones y descuentos
PROM1
en productos
., Anuncios de productos de (Aslan, Sonmez Cakir, &
PROMOCION PROM2
interés Adiguzel, 2022)
Uso independiente de
PROM3
anuncios o promociones

Fuente: Elaboracién propia mediante Excel basado al modelo de (Geraldo & Wagner, 2017)
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