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EXPLORANDO LOS FACTORES QUE INFLUYEN EN LA ADOPCION DE TECNOLOGIAS
INNOVADORAS DE BANCA ELECTRONICA EN IMEXICO:
UNA REVISIGN DOCUMENTAL

EXPLORING THE FACTORS INFLUENCING THE ADOPTION OF INNOVATIVE
E-BANKING TECHNOLOGIES IN MEXICO:
A DOCUMENTARY REVIEW

RESUMEN

A pesar de la rapida expansion del mercado de la banca digital en México tras la pandemia de COVID-19, persisten disparidades en la adopcién por
parte de los usuarios. El presente trabajo de investigacion evalud los elementos decisivos y los impedimentos estructurales que condicionan la aceptacion
de servicios financieros bancarios digitales de vanguardia en el entorno mexicano. Por lo tanto, se empleé un disefio documental cualitativo no
experimental y se realizé una sintesis tematica sistematica de la literatura académica y los informes institucionales oficiales (2018-2024). El andlisis se
estructura en torno a las dimensiones tedricas del modelo de aceptacion de la tecnologia y la teoria unificada de aceptacion y uso de la tecnologia,
integradas con datos actuales sobre la implementacion de la inteligencia artificial (IA) e indicadores socioecondmicos. Los hallazgos revelaron que la
adopcion digital esta impulsada por una dualidad entre los beneficios funcionales y los temores sistémicos. Determinantes especificos como la seguridad,
la accesibilidad, la rapidez en la toma de decisiones y la gestion de cuentas se identifican como los atributos mas significativos para los usuarios
mexicanos. Si bien las innovaciones impulsadas por la IA y la agilidad percibida motivan fuertemente su uso, el riesgo percibido de ciberdelincuencia
sigue siendo una barrera psicoldgica fundamental. Ademas, a pesar de marcos regulatorios sélidos como la Ley para Regular las Instituciones de
Tecnologia Financiera (conocida como Ley Fintech) de 2018, persisten las brechas geogréficas y socioecondmicas, lo que concentra en gran medida el

uso entre las poblaciones urbanas y con mayor nivel educativo.

Palabras clave: adopcién de la banca electronica, modelos de aceptacion de la tecnologia, inteligencia artificial, inclusién financiera, contexto
mexicano

ABSTRACT

Despite the rapid expansion of the digital banking market in Mexico following the COVID-19 pandemic, disparities in user adoption persist. This study
analyzed the critical determinants and structural barriers that influence the adoption of innovative digital and online banking services in the Mexican
context. Therefore, a non-experimental qualitative documentary design was employed, and a systematic thematic synthesis of academic literature and
official institutional reports (2018-2024) was conducted. The analysis is structured around the theoretical dimensions of the Technology Acceptance
Model and the Unified Theory of Technology Acceptance and Use, integrated with current data on the implementation of artificial intelligence (Al) and
socioeconomic indicators. The findings revealed that digital adoption is driven by a duality between functional benefits and systemic fears. Specific
determinants such as security, accessibility, speed of decision-making, and account management are identified as the most significant attributes for
Mexican users. While Al-driven innovations and perceived agility strongly motivate its use, the perceived risk of cybercrime remains a fundamental
psychological barrier. Furthermore, despite robust regulatory frameworks such as the 2018 Fintech Law, geographic and socioeconomic gaps persist,

leading to a high concentration of usage among urban populations with higher levels of education.

Keywords: e-banking adoption, technology acceptance models, artificial intelligence, financial inclusion, mexican context
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1. INTRODUCCION

El sector financiero esta experimentando una profunda transformacion impulsada por la digitalizacion de los
procesos econdmicos y la rapida expansion de las tecnologias moéviles. A raiz de la pandemia de la COVID-19, la
banca digital ha dejado de ser un mero canal alternativo para convertirse en un vehiculo fundamental para la
inclusion financiera. En México, se prevé que el mercado de la banca digital experimente un crecimiento sustancial,
pasando de 547.2 millones de ddélares en 2024 a aproximadamente 1.48 mil millones de doélares en 2035 (Market
Research Future, 2024). Sin embargo, a pesar de esta adopcion acelerada, persisten importantes disparidades en
la forma en que la poblacion integra estas tecnologias en su vida cotidiana.

Aunque la tendencia general apunta hacia una digitalizacion generalizada, su adopcion no es uniforme. La
transicion de la banca tradicional a las plataformas digitales implica una compleja interaccion de factores
psicologicos, tecnoldgicos y ambientales. Por ejemplo, datos recientes del sector ponen de relieve que el
comportamiento de los usuarios estd cambiando réapidamente hacia interacciones que dan prioridad a lo digital.
Los estudios indican que determinados segmentos de usuarios tienen hasta el 56% mas de probabilidades de
desarrollar su relacion con su entidad financiera principal exclusivamente a través de canales digitales (Alkami
Technology, 2024). Este fendmeno pone de relieve la necesidad de analizar el comportamiento financiero digital no
solo como una actualizacion tecnoldgica, sino desde una perspectiva multifacética que tenga en cuenta la
percepcion de los usuarios, los riesgos sistémicos y la integracion de tecnologias emergentes como la inteligencia
artificial (IA).

El objetivo principal de este articulo fue analizar los determinantes clave que influyen en la adopcion de los
servicios bancarios en linea y digitales en México. Para ello, el estudio llevd a cabo una revision documental
sistematica y una sintesis tematica de la literatura académica y los informes institucionales oficiales desde 2018
(aho de la promulgacion de la Ley de Fintech de México) hasta 2024, clasificando los resultados desde la
perspectiva de los modelos de aceptacion de la tecnologia (TAM, por sus siglas en inglés). A partir del marco
tedrico propuesto y del panorama financiero actual, este estudio respondid a las siguientes preguntas de
investigacion:

e ;CoOmo influyen la utilidad percibida y la facilidad de uso en las intenciones de
adopcion de los usuarios de la banca digital en el contexto mexicano tras la
pandemia?

o Qué papel desempena la percepcion del riesgo, concretamente el miedo a la
ciberdelincuencia y al fraude, como obstaculo para la digitalizacion financiera?

¢ ;Como influyen las condiciones institucionales propicias (como la Ley de Tecnologia
Financiera) y la integracion de la IA por parte de las entidades financieras en la
confianza de los clientes y en la eficiencia operativa”?
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e ;En qué medida siguen determinando los factores socioeconémicos —como la
educacion, los ingresos y la ubicacion geografica— la brecha financiera digital en
México?

El resto de este articulo se estructura de la siguiente manera: la seccion dos presenta los antecedentes de
la banca electrénica en México, detallando su evolucion historica, el marco regulador y el panorama actual de la
inclusion digital. Ademas, ofrece una revision bibliografica en la que se abordan las estrategias de innovacion
(incluida la 1A) adoptadas por las entidades financieras y se analizan los marcos tedricos (TAM). La seccion tres
describe la metodologia cualitativa empleada, concretamente la revision documental y el proceso de categorizacion
tematica. La seccion cuatro presenta los resultados sintetizados en una matriz documental, destacando los
principales factores de adopcion. Por Ultimo, las secciones cinco y seis ofrecen la discusion, las conclusiones y las
implicaciones practicas derivadas de los resultados.

1.1. Investigaciones previas sobre la adopcion en México: La literatura académica ha comenzado
a abordar estas dinamicas utilizando microdatos nacionales

Martinez-Dominguez (2021) analizé los factores determinantes de la adopcion de la banca electronica en
México basandose en la teoria neoclasica de la maximizacion de la utilidad, y concluyd que variables como los
ingresos y el nivel educativo son predictores fundamentales. Del mismo modo, un estudio reciente que utilizd datos
de la encuesta nacional sobre disponibilidad y uso de tecnologias de la informacion en los hogares (ENDUTIH)
reveld que las personas con un mayor nivel educativo, los usuarios habituales de Internet y los residentes de centros
urbanos muy poblados son los principales usuarios de la banca electronica (Quintero Pefia & Mejia Bafos, 2022).

Ademas, los datos empiricos recientes de Moreno-Garcia (2023) ponen de relieve que, a pesar de la amplia
gama de atributos que suelen asociarse a la banca digital, solo cuatro factores son estadisticamente significativos
para la poblacion activa mexicana: la seguridad, los extractos mensuales de cuenta, la rapidez en la toma de
decisiones y la accesibilidad. Este estudio, que muestra una elevada consistencia interna (alfa = 0.919), refuerza la
idea de que la percepcion y la satisfaccion vienen determinadas por atributos funcionales y relacionados con la
seguridad especfficos, mas que por una adopcion generalizada de todas las funciones disponibles de la plataforma.

1.2. Estrategias de innovacion en banca electrénica de las entidades financieras

En el sector bancario, una estrategia de plataforma digital implica que los bancos pongan los datos de sus
clientes a disposicion de terceros, como las empresas de tecnologia financiera, a través de interfaces de
programacion de aplicaciones (API, por sus siglas en inglés) abiertas. Esto permite a estas empresas desarrollar
aplicaciones y servicios innovadores para los clientes de los bancos (Schreieck et al.,, 2024). Los objetivos
principales de estas iniciativas estratégicas son maximizar y agilizar el volumen de transacciones, mejorar la
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comodidad de los clientes facilitando la gjecucion fluida de transacciones desde cualquier lugar y, al mismo tiempo,
minimizar los costes operativos.

Los bancos se enfrentan a presiones competitivas cada vez mayores debido a la aparicion de nuevas
empresas Fintech (Hornuf et al.,, 2021). Estas entidades innovadoras ofrecen soluciones atractivas que se
caracterizan por contar con plataformas digitales seguras y faciles de usar. Entre los ejemplos mas representativos
del mercado mexicano se encuentran NuBank, Klar, Flink y Mercado Pago.

Referente al enfoque de la IA, el articulo de Sheikh et al. (2023) sefiald que la IA abarca una amplia gama
de técnicas de informatica que permiten a las maquinas mostrar comportamientos similares a los humanos, como
el aprendizaje, la resolucion de problemas y la toma de decisiones. Esto incluye, entre otros, el aprendizaje
automatico, el aprendizaje profundo, el procesamiento del lenguaje natural y la vision artificial.

Del mismo modo, la IA permite a las empresas interactuar con los clientes de forma mas eficiente y
escalable, por ejemplo, mediante el uso de chatbots en el servicio de atencion al cliente (Schuetzler et al., 2020;
2021). Estas implementaciones estratégicas facilitan una mejor comprension por parte de los usuarios, al permitir
la resolucion eficiente y en tiempo real de consultas y preguntas relacionadas con las transacciones bancarias
(Narang et al., 2024). Ademas, contribuyen a agilizar la tramitacion de determinadas categorias de consultas que
no requieren la visita fisica a una sucursal.

Ademas, la investigacion llevada a cabo en Palestina por Sulaiman y AbdelKarim (2019) reveld una
correlacion positiva sustancial entre la implantacion de asistentes virtuales y chatbots y la expansion de las
operaciones de la banca comercial. Esta correlacion positiva se atribuyd a un aumento concomitante de la
satisfaccion del cliente. Otro ejemplo similar del uso de la IA para la satisfaccion del cliente lo impulsé Hong kong
and Shanghai Banking Corporation (HSBC), que, mediante el uso de chatbots y analisis predictivo, ofrece a los
clientes interacciones rapidas, intuitivas y fluidas, satisfaciendo asi sus demandas en constante evolucion.

Por el contrario, la IA abarca otros tipos de funcionalidades bancarias diversas, como la deteccion de
fraudes, la gestion de riesgos v la ciberseguridad (Hentzen et al., 2022). En el panorama actual, propenso al fraude,
los clientes dan prioridad a la seguridad a la hora de elegir entidades financieras. Estas estrategias, al mejorar la
seguridad, contribuyen de manera efectiva a la retencion de clientes. Un ejemplo interesante de los diversos usos
delalAenlos bancos es el caso del banco JPMorgan Chase & Co. Este emplea técnicas de aprendizaje automatico
y de procesamiento del lenguaje natural, la tecnologia COIN, basada en la IA, permite el analisis exhaustivo de
documentos legales, incluidos los contratos de préstamo (Soni, 2019).
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Ante el potencial disruptivo de las Fintech, los bancos estan buscando activamente adoptar la innovacion.
Esto implica establecer alianzas estratégicas con empresas Fintech externas o invertir en su propio desarrollo
interno de Fintech. De este modo, los bancos pretenden aprovechar las soluciones innovadoras que ofrecen estas
empresas para mejorar sus propios servicios y mantener una ventaja competitiva (Diener & Spacek, 2021). Por
ejemplo, Citibank ha establecido una alianza estratégica con High Radius Corporation, un proveedor lider de
soluciones integradas de gestion de cobros basadas en la nube. Al agilizar los procesos de aplicacion de cobros,
esta solucion ofrece varias ventajas clave, entre las que se incluyen la reduccion de costes, la disminucion de los
dias de cobro (DSO, por sus siglas en inglés) y la mayor eficiencia operativa gracias a una resolucion mas rapida
de las excepciones.

La pandemia de COVID-19 aceler¢ este cambio hacia la digitalizacion de la banca, lo que aumento la
concienciacion del publico sobre los servicios bancarios digitales. Como resultado, los particulares recurren cada
vez mas a las plataformas digitales para realizar diversas operaciones bancarias, como la apertura de cuentas, el
ingreso de cheques y los pagos, lo que reduce al minimo la necesidad de acudir fisicamente a la sucursal bancaria
(Shikha & Singh, 2024).

Sin embargo, ¢,qué son los servicios de banca digital? Estos abarcan una amplia gama de servicios, entre
los que se incluyen los pagos moviles realizados a través de los teléfonos inteligentes, los asistentes digitales, la
comunicacion de campo cercano (NFC, por sus siglas en inglés) y los monederos digitales. La banca electronica,
por su parte, utiliza internet como canal remoto para acceder a los servicios bancarios. Por otro lado, la banca por
internet se refiere especificamente al acceso a cuentas bancarias e informacion a través del sitio web de un banco
(Sharma et al.,, 2022). Del mismo modo, abarca todas las operaciones bancarias, incluidas aquellas que
tradicionalmente se realizan en las oficinas centrales, las sucursales, a través de servicios en linea y mediante
tarjetas bancarias, cajeros automaticos y terminales de punto de venta (Meher et al., 2021).

Ademas, se ha producido un notable aumento en la adopcion de los pagos digitales en el sector bancario
aleman entre 2011 y 2017. Las conclusiones principales revelan una tasa de crecimiento anual compuesta (CAGR,
por sus siglas en inglés) sustancial del 66% para los pagos sin contacto; del 33% para las transacciones en linea
y del 8% para los pagos moviles. Por el contrario, el uso del efectivo disminuyd a un ritmo del 2% anual, mientras
que el uso de tarjetas de débito y crédito registr6 unas tasas de crecimiento modestas, del 3% y el 2%,
respectivamente. Estos resultados indican claramente un cambio significativo hacia las tecnologias digitales en el
sector bancario de las economias desarrolladas (Diener & Spadek, 2021).

El estudio empirico realizado por Mwele y Muthimi (2024) sugiere que se considera que las transferencias
bancarias y las transacciones a través de la camara de compensacion automatizada (ACH, por sus siglas en inglés)
contribuyen positivamente a la expansion de las operaciones bancarias, aunque persisten importantes retos.
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1.3. Modelos tedricos y estudios previos

Para satisfacer la demanda de los clientes de servicios bancarios eficientes, los bancos han desarrollado
soluciones digitales que permiten a los clientes realizar transacciones rapidas desde distintos dispositivos. Este
cambio hacia la banca en linea beneficid tanto a los consumidores como a las entidades financieras. Los
consumidores ahorran tiempo y esfuerzo al evitar acudir a las sucursales fisicas, mientras que los bancos, por un
lado, reducen los costes operativos optimizando su plantilla y agilizando los procesos administrativos y, por otro,
aumentan sus inversiones en herramientas, dispositivos tecnoldgicos y la contratacion de personal especializado
en el uso de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC).

La pandemia de COVID-19, en general, acelerd la adopcion de la banca electronica. Sin embargo, se
desconoce como ha avanzado este proceso entre los distintos segmentos de la poblacion. La siguiente revision
bibliogréafica ofrecié un apoyo fundamental para identificar los principales factores determinantes de la adopcion de
la banca en linea entre los distintos grupos de edad y para situarse en el debate sobre si la implantacion de las TIC
en los servicios financieros es suficiente para aumentar la inclusion financiera digital. Esto impulsa la economia
digital y aumenta el bienestar y los efectos positivos de las TIC en la sociedad.

Modelos tedricos de adopcion tecnoldgica. Se han propuesto varios modelos, principalmente el TAM y la
teorfa unificada de la aceptacion y el uso de la tecnologia (UTAUT, por sus siglas en inglés), para explicar como las
personas adoptan las nuevas tecnologias. Estos modelos han sido objeto de un estudio exhaustivo mediante
metaandlisis para comprobar sus hipotesis. En las siguientes secciones, se profundizd en estos modelos y se reviso
la investigacion previa para identificar las lagunas de conocimiento y las oportunidades para futuras investigaciones.
El modelo TAM fue disefiado para proporcionar un marco sencillo pero eficaz que permitiera comprender como las
personas adoptan y utilizan la tecnologia. Su objetivo principal era explicar por qué las personas eligen utilizar
determinadas tecnologias y como predecir su comportamiento (Silva, 2015). De este modo, los investigadores y
los profesionales pueden anticipar mejor el éxito de la adopcion e implementacion de la tecnologia. Muchos
investigadores se han centrado en el modelo TAM con el fin de desarrollar metodologias.

Del mismo modo, el modelo UTAUT es un marco integral para comprender por qué las personas adoptan
y utilizan la tecnologia. Se centra en cuatro factores clave: la expectativa de rendimiento; la expectativa de esfuerzo;
la influencia social; las condiciones facilitadoras y el apoyo al uso de la tecnologia. Este modelo se ha utilizado
ampliamente para predecir las intenciones de las personas de utilizar la tecnologia, como la banca electronica
(Alalwan et al., 2017).

Existen estudios previos que se basan en esos modelos, Nayanaijith et al. (2019) sefialaron que sensibilizar
a los clientes sobre los servicios de banca electrénica, incluidas sus caracteristicas y ventajas, es fundamental para
aumentar las tasas de uso. Sin embargo, limitarse a mejorar la interfaz de usuario de las plataformas de banca por
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Internet no basta para impulsar su adopcion. Las estrategias de marketing deberian centrarse en destacar las
ventajas de la adopcion de la banca electronica para atraer a los consumidores y aumentar el conocimiento de
estos servicios. Ademas, el analisis de datos de Abdul Kareem et al. (2023) reveld una correlacion estadisticamente
significativa entre la utilizacion de los servicios de banca electronica y los niveles de satisfaccion de los clientes.
Esta correlacion se evalud en todos los indicadores medibles relacionados con la calidad de la prestacion de
servicios tangibles.

Ademas, el estudio realizado por Mwiya et al. (2017) demostro, mediante un andlisis de correlacion, algunos
factores determinantes de las actitudes hacia la adopcion de la banca electrénica. Los resultados indicaron una
asociacion positiva entre el nivel educativo y la adopcion efectiva de la banca electronica. Asimismo, el género se
correlaciona positivamente con la intencion de adoptar la banca electronica, lo que sugiere que las personas con
niveles educativos mas altos y los hombres son mas propensos a utilizar los servicios de banca electronica. Del
mismo modo, se examind la importancia relativa de la utilidad percibida y la facilidad de uso percibida a la hora de
determinar las actitudes hacia la adopcion de la banca electrénica. Los resultados sugieren que la facilidad de uso
percibida ejerce una influencia ligeramente mayor sobre las actitudes hacia la adopcion de la banca electrénica en
comparacion con la utilidad percibida (Carranza et al., 2021). En consonancia con ello, Chungu y Phiri (2024)
revelaron que existen correlaciones lineales positivas entre la satisfaccion del cliente y factores clave como la interfaz
de usuario, la capacidad de respuesta, la fiabilidad, la facilidad de uso vy la eficiencia.

Ademas, Kaulu et al. (2024) realizaron otro estudio en el que se presentan varias conclusiones clave. En
primer lugar, el riesgo percibido de ciberdelincuencia (PROC) refuerza la relacion positiva entre la facilidad de uso
percibida y la adopcion de la IA en la banca electronica. En segundo lugar, el PROC debilita la relacion positiva
entre la utilidad percibida y la adopcion de la IA en la banca electronica. Del mismo modo, Yadav (2016) destacod
que la utilidad percibida y la calidad del servicio percibida influyen positivamente en la intencién de adoptar la banca
por internet, mientras que el riesgo percibido influye negativamente en la futura adopcion de los servicios de banca
por Internet.

Del mismo modo, Grigorescu et al. (2023) confirmaron un cambio en el comportamiento de los
consumidores de la Unidn Europea hacia un modelo de prosumidor, caracterizado por la adopcion de nuevas
tecnologias digitales. El estudio demuestra que la mayoria de las personas han adoptado los servicios de banca
electronica con fines de consumo y ahorro, con solo unas pocas excepciones que requieren una investigacion mas
profunda y apoyo.

Borraz-Mora et al. (2017) llegaron a otra conclusion interesante, pues revelaron una disparidad significativa
entre géneros en los factores que influyen en la intencion de adoptar los servicios de banca electronica. Para las
mujeres, la barrera de uso se perfila como un impedimento mas importante, mientras que, para los hombres, la
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barrera del valor es el principal obstaculo. Estos resultados indicaron que las diferencias de género influyen en el
impacto de todas las variables propuestas sobre la intencion de adoptar la banca electrénica.

2. METODO DE INVESTIGACION

Esta investigacion se llevd a cabo siguiendo un enfoque cualitativo, con un disefio documental no experimental y
un alcance descriptivo. El objetivo fue analizar los factores que determinan la adopcién de la banca electrénica en
México mediante una sintesis sistematica de la bibliografia académica y los informes institucionales elaborados
entre 2018 y 2024.

La recopilacion de datos se llevd a cabo con una busqueda selectiva de informacion secundaria utilizando
bases de datos académicas y repositorios institucionales oficiales. Los criterios de inclusion de las fuentes fueron
los siguientes:

e Periodo: Publicaciones entre 2018 (afio en que se promulgd la Ley de Fintech en
México) y 2024.

e Relevancia tematica: Estudios que utilicen marcos tedricos sobre la aceptacion de la
tecnologia, concretamente el TAM y la UTAUT, o aquellos que presenten indicadores
oficiales sobre el uso de la banca movil en el contexto mexicano.

e Fuentes institucionales: Informes de estabilidad financiera y perspectivas de inclusion
financiera publicados por el Banco de México (Banxico) y la Comision Nacional
Bancaria y de Valores ([CNBV] 2024).

La técnica de andlisis se enfoct en la categorizacion tematica. Para el procesamiento de la informacion,
se empled la técnica de andlisis de contenido, utilizando las dimensiones de los modelos TAM y UTAUT como
categorias analiticas:

e Expectativas de rendimiento/Utilidad percibida: Beneficios operativos y ahorro de
tiempo.

e Expectativa de esfuerzo/Facilidad de uso percibida: Percepciones sobre la complejidad
de la plataforma.

e Riesgo percibido: Preocupaciones relacionadas con la seguridad y el fraude.

¢ Condiciones propicias: el papel del marco normativo y la infraestructura tecnolégica.

¢ Innovacion e IA: Analisis del impacto que tiene el uso de chatbots, asistentes virtuales
y el procesamiento del lenguaje natural en la satisfaccion y la eficiencia operativa.

e Contexto socioeconémico y entorno: factores determinantes como el nivel educativo,
los ingresos, la ubicacion geografica (division entre zonas urbanas y rurales) y el marco
juridico vigente.
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Los resultados se integraron en una matriz de sintesis documental (Tabla 1). Este instrumento permite
comparar las perspectivas de diversos autores y organizaciones sobre los avances y las barreras de la banca digital

en México tras el hito que supuso la pandemia de la COVID-19.

3. RESULTADOS

Los resultados se integraron en una matriz de sintesis documental (Tabla 1). Este instrumento permite comparar
las perspectivas de diversos autores y organizaciones sobre los avances y las barreras de la banca digital en México

tras el hito que supuso la pandemia de la COVID-19.

Tabla 1

Factores criticos para la adopcion (revision de documentos)

Dimensién (TAM/UTAUT)

Factores clave y conclusiones

Fuentes principales

Utilidad percibida

Facilidad de uso

Riesgo percibido

Marco normativo

Innovacién en 1A

El ahorro de tiempo, la agilidad en las transacciones y
la comodidad de no tener que acudir a las sucursales
fisicas son los principales factores motivadores. La
rapidez en la toma de decisiones y el acceso a los
extractos de cuenta son fundamentales para la
satisfaccion de los trabajadores.

La calidad de la interfaz, la fiabilidad del sistemay la
velocidad de respuesta determinan la actitud del
usuario. La accesibilidad es uno de los pocos atributos
significativos en el contexto mexicano.

El miedo al fraude y a los delitos informaticos
constituye el principal obstaculo, lo que frena la
intencion de uso. La seguridad sigue siendo un factor
determinante fundamental para la percepcion de los
servicios en linea.

La Ley de Tecnologia Financiera (2018) aporta
seguridad juridica y fomenta la innovacion en México.

Uso de chatbots, asistentes virtuales y datos
biométricos para mejorar la satisfaccion y la seguridad.

Alalwan et al. (2017);
Shikha y Singh (2024);
Nayanajith et al. (2019);
Moreno-Garcia (2023).

Carranza et al. (2021);
Chungu y Phiri (2024);
Kaulu et al. (2024);

Moreno-Garcia (2023).

Kaulu et al. (2024);
Yadav (2016); Hentzen
et al. (2022); Banxico
(2024); Moreno-Garcia
(2023).

Bancomext (2018);
Cémara de Diputados
del H. Congreso de la
Union (2024).

Sheikh et al. (2023);
Narang et al. (2024);
Sulaiman y AbdelKarim
(2019); Soni (2019).
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Tabla 1

Factores criticos para la adopcion (revision de documentos)

Dimensién (TAM/UTAUT) Factores clave y conclusiones Fuentes principales

Contexto El nivel educativo, los ingresos y la ubicacion (urbana Martinez-Dominguez

socioecondémico frente a rural) siguen siendo factores determinantes de  (2021); Quintero Pefay

la adopcion. Mejia Bafhos (2022);
BBVA Research (2025).
4. DISCUSION

La sintesis de la bibliografia sobre la banca electrénica en México reveld un panorama en el que la aceleracion
tecnoldgica se enfrenta a barreras estructurales profundamente arraigadas. El andlisis de estos resultados a través
de los marcos TAM y UTAUT permite comprender de forma integral la transformacion digital.

La dualidad entre la utilidad percibida y el riesgo cibernético indicé que la principal motivacion para pasarse
a los canales digitales es el beneficio operativo tangible. Los consumidores ahorran mucho tiempo y esfuerzo al
evitar las sucursales fisicas, lo que, al mismo tiempo, permite a los bancos optimizar los costes de personal y
administrativos. La utilidad percibida y la facilidad de uso, los pilares fundamentales del modelo TAM, influyen
positivamente en la intencidon de adoptar estos servicios. La satisfaccion se ve impulsada ademas por factores
relacionados con la plataforma, como la calidad de la interfaz de usuario, la capacidad de respuesta y la fiabilidad
del sistema.

Sin embargo, este impulso hacia la agilidad se ve contrarrestado por el riesgo percibido de fraude digital.
En el panorama actual, la seguridad es la maxima prioridad para los consumidores. El temor a la ciberdelincuencia
debilita la relacion positiva entre la utilidad percibida y la adopcion. Banxico destaca que, si bien las interconexiones
digitales facilitan la rapidez, también introducen riesgos sistémicos que exigen un soélido seguimiento de la
estabilidad digital. Asi, la utilidad suele verse neutralizada por la barrera psicologica que supone la posible pérdida
econoémica.

Los resultados de Moreno-Garcia (2023) respaldaron la dualidad entre utilidad y riesgo, demostrando que
la seguridad no es solo una preocupacion general, sino uno de los cuatro pilares fundamentales para los usuarios
mexicanos. Esto concordd con la afirmacion anterior de que el riesgo cibernético influye de manera activa en la
percepcion de la calidad de los servicios digitales.

Enriquez-Garcia, H. C., Rodriguez-Ruiz, J. G., & Gutiérrez-Moreno, P. (2026). Explorando los factores que influyen en la
adopcion de tecnologias innovadoras de banca electronica en México: Una revision documental. Transdigital, 7(13),
e617. https://doi.org/10.56162/transdigital617



11

Trans

revista cientifica

Sociedad de Investigacion sobre Estudios Digitales S.C. | ISSN: 2683-328X

En este sentido, la facilitacion estratégica fomenta la confianza; las condiciones facilitadoras desempefian
un papel fundamental. La Ley de Tecnologia Financiera es la piedra angular del ecosistema mexicano, pues
proporciona la seguridad juridica necesaria para fomentar la innovacion al tiempo que mitiga los riesgos de
blanqueo de capitales y fraude. Esto ha permitido a los bancos tradicionales adoptar estrategias de plataforma
abierta, utilizando API para colaborar con startups Fintech y mejorar la comodidad de los clientes. La
implementacion de la IA se ha convertido en un catalizador estratégico para abordar tanto la experiencia de usuario
(UX) como la seguridad.

Las herramientas basadas en IA, como los chatbots y los asistentes virtuales, resuelven consultas en
tiempo real, lo que aumenta significativamente la satisfaccion del cliente y elimina la necesidad de visitas
presenciales. Al mismo tiempo, las funcionalidades de IA en la deteccion de fraudes y la gestion de riesgos ayudan
a los bancos a mejorar los protocolos de seguridad. Al emplear el aprendizaje automatico para detectar anomalias,
las entidades mitigan directamente los riesgos percibidos que suelen obstaculizar la adopcion de estas tecnologias.
Aungue muchas plataformas ofrecen diversas herramientas innovadoras, Moreno-Garcia (2023) sugiri® que los
directivos deberian centrarse en la accesibilidad y la rapidez en la toma de decisiones, ya que estos son los factores
que realmente determinan la percepcion de un servicio de banca por Internet de alta calidad entre los trabajadores
de México.

A pesar de estas innovaciones, la brecha digital sigue siendo un reto persistente. Los datos disponibles
muestran que los niveles de ingresos y de educacion siguen siendo factores determinantes en la adopcion de la
banca electronica. Las personas con un mayor nivel educativo y que utilizan Internet con frecuencia en los centros
urbanos siguen siendo los principales usuarios. Los datos oficiales confirman que el crecimiento de la banca digital
en las zonas urbanas supera con creces al de las regiones rurales, o que agranda la brecha de desigualdad. Si
bien la infraestructura da cobertura a la mayor parte de la poblacion a través de cuentas moviles, la intensidad de
uso esta muy segmentada segun la situacion socioecondmica. Esto pone de relieve que la inclusion digital requiere
algo mas que la disponibilidad tecnoldgica; exige esfuerzos sistémicos para garantizar que la digitalizacion sirva de
vehiculo para un progreso generalizado, en lugar de una herramienta para reforzar las disparidades existentes.

5. CONCLUSIONES

Esta investigacion abordd con éxito las preguntas de investigacion planteadas. La utilidad percibida y la facilidad
de uso son los principales factores que impulsan la adopcion. El riesgo percibido, en particular, el temor a la
ciberdelincuencia sigue siendo la barrera psicolégica mas importante en el mercado mexicano. La sintesis de la
bibliografia y los informes institucionales confirmaron que la inclusion financiera digital en México es un fendmeno
multifacético en el que la innovacion tecnoldgica debe estar respaldada por marcos normativos y socioecondmicos
solidos.
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5.1. Aportaciones a las entidades bancarias mexicanas

Para las entidades financieras de México, este estudio puso de relieve que la IA ya no es un lujo opcional,
sino una necesidad estratégica. La implementacion de chatbots, biometria y aprendizaje automatico contribuye a
la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. Y lo que es mas importante, los bancos pueden aprovechar la 1A
como herramienta para la retencion de clientes, mejorando la deteccion de fraudes y la ciberseguridad, lo que
mitiga directamente el riesgo percibido que dificulta su adopcion. Ademas, la adopcion de estrategias de API
abiertas y las alianzas con startups Fintech permiten a los bancos tradicionales ampliar sus volumenes de
transacciones y mejorar la comodidad de los usuarios sin los gastos generales que suponen las sucursales fisicas.

En resumen, la transicion hacia un ecosistema bancario totalmente digital en México requiere un enfoque
equilibrado que combine la innovacion de alta tecnologia, como la IA y la biometria, con entornos de alta confianza.
Es fundamental sefialar que lograr una verdadera adopcion sistémica exige un compromiso a largo plazo con la
implantacion de la tecnologia digital y la educacion financiera desde una edad temprana, garantizando que los
futuros usuarios desarrollen tanto las habilidades técnicas como la conciencia critica necesarias para hacer frente
a los riesgos cibernéticos. Al combinar estas iniciativas educativas con plataformas bancarias seguras, la
digitalizacion puede servir como vehiculo para un progreso econémico generalizado, en lugar de como una
herramienta que refuerce las disparidades sociales existentes.
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