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Resumen

La presente investigacion tiene como propésito estudiar los determinantes que condicionan
el uso de cajeros automaticos (ATM) en el cantén Pindal, provincia de Loja, Ecuador, durante
el aflo 2024. Cuenta con una investigacion de tipo descriptiva y analitica con enfoques
cuantitativos y cualitativos y con un disefio de investigacion de campo y documentada. Se
utilizé el Modelo de Aceptacion Tecnolégica TAM con el fin de determinar los factores que
influyen en la adopcién y el uso de esta tecnologia bancaria (Los ATM’s). Mediante una
encuesta aplicada a 348 personas econémicamente activas, se recolectaron datos que fueron
analizados utilizando el software ADANCO. Los valores de R"2 obtenidos indican que el
modelo TAM explica un alto porcentaje de la variabilidad en los constructos: Percepcion de
Utilidad (PU): R"2 = 0.884, Intencién de Uso (IU): R*2 = 0.901 y Actitud hacia el Uso (AU):
R”2 = 0.919. Estos resultados sugieren que la facilidad de uso y la percepcién de
compatibilidad son muy importantes para que los usuarios encuentren Utiles los cajeros
automaticos, lo que a su vez aumenta la intencién de uso y las actitudes positivas hacia esta
tecnologia. De manera similar, las normas subjetivas y las percepciones de los cajeros
automaticos influyen significativamente en el comportamiento de los usuarios.

Palabras clave: Innovacion bancaria, Cajeros automaticos, Modelo TAM.



Abstract

The purpose of this research is to study the determinants that condition the use of automatic
teller machines (ATM) in the Pindal canton, province of Loja, Ecuador, during the year 2024.
It has a descriptive and analytical type of research with quantitative and qualitative approaches
and with a documented field research design. The Technology Acceptance Model (TAM) was
used in order to determine the factors that influence the adoption and use of this banking
technology (ATMs). Through a survey applied to 348 economically active people, data were
collected and analyzed using the ADANCO software. The R"2 values obtained indicate that
the TAM model explains a high percentage of the variability in the constructs: Perception of
Usefulness (PU): R"2 = 0.884, Intention to Use (IU): R"2 = 0.901 and Attitude towards Use
(AU): R"2 = 0.919. These results suggest that ease of use and perceived compatibility are
very important for users to find ATMs useful, which in turn increases intention to use and
positive attitudes towards this technology. Similarly, subjective norms and perceptions of
ATMs significantly influence users' behavior.

Keywords: Banking innovation, ATMs, TAM Model.



Introduccion

A pesar que la innovacion que se ha dado en los cajeros automaticos ha evolucionado
de manera creciente existe aun algunos desafios que se tienen que mejorar para poder
fortalecer el tema de la seguridad en las transacciones, fortalecer los indices de inclusion
financiera y poder brindar mejor servicio a todos los usuarios financieros.

El objetivo general de esta investigacion es analizar los determinantes que
condicionan el uso de ATM’s en el canton Pindal. Para lograr este objetivo, se han establecido
los siguientes objetivos especificos:

Caracterizar los ATM’s existentes en el canton Pindal.

Establecer los factores que determinan el uso de ATM en el canton Pindal.

Para dar respuesta a estos objetivos, se aplicoé el modelo TAM, evaluando constructos
clave como la percepcién de facilidad de uso, y la intencion de uso de los ATMs. Mediante la
encuesta a una muestra de 348 personas de la PEA del cantén Pindal, se recopild y analizé
informacion sobre los factores criticos que influyen en el uso de esta tecnologia.

Asimismo, durante el desarrollo del trabajo, se conté con la colaboracién de
instituciones financieras locales y la predisposicion de los habitantes del cantén Pindal para
participar en las encuestas, lo cual facilitd la recoleccién de datos correspondiente. También,
el uso de software ADANCO ayudo a realizar un analisis mas detallado y preciso de los datos,
proporcionando asi resultados confiables.

Por otra parte, cabe indicar que, a pesar de las facilidades, también se presentaron
algunos inconvenientes y limitaciones. La cobertura limitada de internet en &reas rurales
dificult6 la implementacion de encuestas en algunas zonas. Asimismo, la desconfianza inicial
de algunos participantes hacia el uso de tecnologia y la privacidad de sus respuestas
representd un desafio que se mitigd mediante la explicacion detallada del propdsito de la
investigacion.

En el presente trabajo se adopté una metodologia mixta que combin6é enfoques
cuantitativos y cualitativos. La universidad facilitd una encuesta estructurada basada en el

modelo TAMy se aplic6 a 348 personas econdmicamente activas del canton Pindal. Los datos



recolectados se analizaron utilizando técnicas estadisticas avanzadas, especificamente
mediante Excel para realizar las tabulaciones, gréficas y tablas con los resultados, ademas
se utilizé el software ADANCO, para evaluar las relaciones entre los constructos del modelo
TAM y su impacto en la intencién de uso de los ATMs.

El TIC se organiza en varios capitulos que detallan el proceso y los resultados de la
investigacion:

Capitulo 1 se encuentra el marco tedrico y referencial, en este se establecen las bases
tedricas y conceptuales que sustentan la investigacion. Se hace referencia a los
antecedentes, conceptos, importancia y casos de innovacion. Ademas, se presenta una
explicacion detallada del modelo TAM, de las teorias de aceptacion y de los ATM’s.

Capitulo 2 caracterizacion territorial del canton Pindal, en este apartado se
proporciona una descripcion a detalle del canton Pindal. Se considera los antecedentes de la
informacion general del cantdn, se describe la estructura del sistema bancario, los canales de
atencion existentes y los datos de los ATM’s en territorio.

Capitulo 3 metodologia y discusién de resultados, aqui se establece la metodologia,
el enfoque, el alcance, los métodos y disefio de la investigacion, ademas se presenta la
unidad de andlisis, la poblacién y muestra, las fuentes de informacion, también las técnicas
de levantamiento y procesamiento de la informacién, andlisis de resultados, y se detallan las
respectivas conclusiones y recomendaciones.

Esta investigacion es de gran importancia para varias partes interesadas:

Universidad Técnica Particular de Loja: Para la UTPL, este trabajo representa un
importante aporte académica que enriquece el campo de la investigacién en tecnologia y
servicios financieros. Los resultados y métodos utilizados pueden ser un punto de partida
para futuros trabajos académicos.

Instituciones Financieras: Para las instituciones financieras locales, los hallazgos
brindan informacion valiosa sobre cémo mejorar los servicios de los ATM’s, para asi aumentar

su uso Y la satisfaccion de los clientes. Las recomendaciones basadas en el modelo TAM



pueden ayudar a las instituciones a formular estrategias efectivas para incrementar la
aceptacion de los ATMs entre los usuarios.

Sociedad en General: Los resultados de este estudio contribuyen a investigaciones
futuras y politicas publicas dirigidas a mejorar los servicios bancarios. Mejorar el acceso y el
uso de los cajeros automaticos puede tener un impacto positivo en la calidad de vida de los

habitantes del cantén Pindal y de otros cantones en general.



Capitulo uno
Marco tedrico y referencial
1.1 Innovacion

La capacidad de innovar es una caracteristica propia de la sociedad humana. Este
aspecto cobra especial relevancia en el desarrollo de una sociedad del conocimiento, donde
la generacién y difusion de nuevas ideas juegan un papel fundamental tanto en el progreso a
nivel nacional como en el éxito global de las empresas. Las ideas innovadoras, métodos
novedosos, estructuras creativas, son elementos clave que impulsan el crecimiento tanto a
nivel organizacional como econémico (Ahmed et al., 2019).

Por otro lado, Talin (2023) menciona que la innovacion implica el proceso de mejorar
algo que ya existe. Puede consistir en cambios simples o en revisiones exhaustivas de
sistemas completos, incluso en la creacibn de nuevas estrategias de marketing para
productos novedosos. Sin importar la forma que tome, la innovacién siempre requiere
creatividad y disposicion para asumir riesgos. En términos econémicos, la innovacion puede
actuar como un motor fundamental para el crecimiento, y las empresas capaces de innovar
de manera sistematica tienden a lograr mas éxito que aquellas que no lo hacen.

1.1.1 Antecedentes de lainnovacion

En palabras de Betancourt (2023) el concepto de innovacion, originalmente
denominado novedad, se introdujo por primera vez durante la Edad Media. Con el paso del
tiempo, se transform6 en la idea de innovacién tecnoldgica, influenciada por la cultura
material, el capitalismo y el estudio académico de la tecnologia. Esta evolucién también
implico el desarrollo de marcos conceptuales para politicas que promuevan el crecimiento
cientifico y econdmico. La categorizacion de la innovacion surgié como respuesta a la tension
constante entre imitacion e invencion a lo largo de la historia. En el siglo XX, la innovacién
guedé firmemente establecida como un proceso que implica pasos secuenciales de invencién
e imitacion, que en Ultima instancia conducen al cambio. El contexto histérico de cémo se

categoriz6 la innovacion esta entrelazado con diversos factores sociales, culturales y



econdmicos, asi como con avances académicos y debates conceptuales en torno a diferentes

nociones de novedad, incluidas la imitacion y la invencion.

1.1.2 Conceptos de lainnovacion

Segun Peird (2019) la innovacién implica la transformacion de elementos, conceptos
o procedimientos preexistentes, con el propdsito de perfeccionarlos o generar novedades que
tengan un efecto positivo en el mercado.

El concepto de innovacién a menudo se considera complejo porque abarca varias
disciplinas y carece de una definicion clara que abarque tanto el proceso como su resultado.
Ademas, su alcance es amplio, ya que afecta a empresas de todos los tamafios e industrias,
y no se limita Unicamente a sectores importantes o campos de vanguardia como la
biotecnologia (Sancho, 2007).

Por otro lado, Barreto y Petit (2017) argumentan que, desde el siglo pasado, la
innovaciéon ha sido un &rea de investigacion fascinante debido a su impacto en la
competitividad de las organizaciones. Muchas veces, el concepto de innovacién se vincula
con el cambio; sin embargo, la innovaciéon implica modificar procesos, empleando la
creatividad y la capacidad para crear nuevas ideas.

1.1.3 Importancia de lainnovacion

En el ambito empresarial, la innovacién destaca por su contribucién a la productividad.
A nivel nacional, son particularmente notables su profunda influencia en el crecimiento
economico a largo plazo y su intima conexién con el progreso econémico y el bienestar del
pueblo (Rojo et al., 2019).

El nicleo de la gestiébn de la innovacion tecnoldgica se centra en maximizar la
utilizacion del conocimiento. Esto se logra a través de la planificacion estratégica,
organizacion, ejecucion y seguimiento de cambios transformadores que generen valor tanto

en los procesos como en los productos (Valdés et al., 2019).



1.1.4 Innovacion financiera, enfocado en ATM’s

La innovacion financiera se refiere al desarrollo e implementacion de nuevos
productos, servicios y procesos financieros que mejoran la eficiencia, accesibilidad y calidad
del sistema financiero (Akkaya, 2019).

Asi mismo Irala (2020) sostiene que la innovacion financiera implica la introduccion de
nuevos instrumentos o servicios en el ambito financiero. Su finalidad es generar
oportunidades adicionales para la gestién de riesgos, complementar los mercados existentes,
disminuir los costos de transaccién no fiscales y abordar arbitrajes relacionados con
imperfecciones en el mercado.

Por otro lado, la innovacion financiera se ha integrado de manera fundamental en el
contexto del progreso del sector financiero y desempefia un papel crucial en la generacion de
nuevas actividades econémicas. De manera simultanea, ha modificado y reorganizado los
servicios bancarios a escala global, y su influencia en las economias es cada vez mas
evidente, impulsando, ademas, un crecimiento econémico generalizado (Zufa et al., 2023).

Asi mismo la Asociacion de Bancos Mdltiples (2020) destaca que, en los ultimos afios,
los bancos han concentrado sus esfuerzos en mejorar las funcionalidades de los cajeros
automaticos. Este enfoque ha traido beneficios significativos, como la reduccion del tiempo
de espera en las sucursales y la disminucion de los costos de transporte para los clientes.

Los cajeros automaticos o ATM’s sirven principalmente para que los clientes del
sistema financiero puedan obtener su dinero en efectivo. Por otro lado, también permiten
realizar otras funciones basicas. Su ubicacion estratégica y facilidad de uso los han convertido
en una opcién popular entre los usuarios para diversas transacciones financieras. Cuentan
con mecanismos de seguridad, para permitir que solo aquel que cuente con la tarjeta pueda
realizar sus transacciones (Banco Central del Ecuador, 2023).

1.1.5 Casos de innovacion financiera

A nivel mundial Bitcoin es una forma de dinero digital que facilita transacciones casi

instantaneas con costos practicamente nulos La gestidn controlada y descentralizada de las

transacciones por parte de la red, junto con la garantia que brinda la criptografia, juega un



papel crucial. Estas caracteristicas Unicas hacen que esta moneda sea muy atractiva para el
mercado. Desde su creacion en 2008, ha crecido rapidamente y ha ganado reconocimiento
como un método de pago legal en varios paises del mundo (Sierra, 2022).

En cuanto a Latinoamérica se habla de la aplicacion Global66 esta es un Fintech
chilena que proporciona a sus clientes la posibilidad de enviar dinero a multiples paises de
todo el mundo. Ofrece tarifas competitivas y realiza el procedimiento a través de una
plataforma (Sierra, 2022).

Ademas, como lo menciona Cuadrado et al. (2021) simultaneamente, surge la gestion
de un sistema digital, Blockchain, como fundamento para la adopcién de monedas
electronicas en América Latina. Este sistema ayuda a recopilar y analizar datos sobre
diferentes paises y empresas, lo cual es realmente importante para tomar decisiones de
inversion inteligentes y comprar y vender cosas. Colombia, Peru, Chile, México y Brasil son
los principales paises de América Latina en lo que respecta a adoptar criptomonedas, con
tasas de adopcion del 45%, 13%, 12% y 11% respectivamente. Esta notable capacidad de
paises selectos de América Latina para adoptar esta innovadora solucion Fintech significa el
comienzo de una nueva era en el &mbito del comercio global.

En los dltimos afos, ha habido avances notables en la innovacién financiera dentro
del Ecuador. Los bancos del pais han adoptado activamente los avances tecnolégicos y
respondido a las demandas de los clientes para mejorar la eficiencia y la experiencia bancaria
en general. Para apoyar las actividades diarias y productivas, las instituciones financieras han
introducido diversos servicios innovadores como ventanillas especializadas, servicios VIP,
soluciones de administracion de efectivo. Estas innovaciones no solo han contribuido al
desarrollo de nuevos modelos de negocio, sino que también han reducido significativamente
los costos asociados con la infraestructura, el equipo y el personal necesarios para las
sucursales bancarias tradicionales. Ademas, estos avances han aliviado la congestion al
permitir a los usuarios realizar multiples transacciones sin la necesidad de visitar fisicamente
un banco, asegurando asi que los clientes visiten sucursales especificamente para servicios

especializados (Ordoéfiez et al., 2020).
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1.2 Modelo de aceptacion tecnoldgica
1.2.1 Teorias de aceptacion

Segun Martinez (2022) el concepto de teoria del comportamiento, también reconocida
como teoria de la gestion del comportamiento, se centra en las acciones exhibidas por los
individuos dentro de una organizacion en particular. En lugar de priorizar otros aspectos de la
organizacion, esta teoria pone énfasis en los comportamientos individuales de los empleados.

La Teoria del Uso y Aceptacion del Sistema (UTAUT), es un modelo de adopcién de
tecnologia disefiado para comprender las intenciones de los usuarios al emplear un sistema
de informacién y su conducta en su uso posterior (Quicafio, 2019).

De acuerdo con Garcia, et al. (2023) este modelo sostiene que los elementos que
inciden en la intencién de uso de la tecnologia pueden clasificarse en cuatro categorias:
expectativas de rendimiento, de esfuerzo, influencia social y condiciones facilitadoras.

Por otra parte, Ruiz (2019) menciona que la Teoria de la Accién Razonada (TRA) es
un enfoque de toma de decisiones basado en la racionalidad, lo que significa que postula que
el comportamiento se deriva de un proceso reflexivo y deliberado que involucra varios pasos.
La conducta final se alcanza a través de un proceso que consta de mdltiples etapas, lo que
hace que este modelo se enfoque en explicar comportamientos voluntarios. El propésito
principal del modelo es prever la conducta, y se centra de manera unidimensional en un
componente esencial: la evaluacion de la actitud como determinante de la conducta.

Por el contrario, el modelo TAM es un marco tedrico dentro de los sistemas de
informacion que ilustra el proceso mediante el cual los usuarios adoptan y utilizan una
tecnologia. Segun este modelo, cuando los usuarios encuentran una innovacion tecnoldgica
novedosa (Pizarro, 2020).

Por su parte Garcia (2020) menciona que el Modelo de la Difusiéon de Innovaciones
(DOI), desarrollado por Everett Rogers, se centra en cdmo y por qué la gente adopta nuevas
ideas, productos o practicas. Identifica diferentes categorias de adoptantes, desde los

Innovadores (los primeros en adoptar) hasta los Adoptantes Tardios. Los cinco factores
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claves que afectan la adopcién son: Ventaja Relativa, Compatibilidad, Complejidad, Tasa de
Prueba y Observabilidad.

Ademads, la Teoria Social Cognitiva (TSC) sostiene que, aunque el entorno y las
circunstancias inesperadas pueden influir en nuestras vidas, no son los Unicos factores
determinantes. No se puede subestimar el papel que desempefian los individuos en su propio
desarrollo, ya que lo que realmente importa es su capacidad para aprovechar las
oportunidades y afrontar los desafios (Medrano y Flores, 2017).

1.2.2 Modelo TAM

De acuerdo a Cabero y Pérez (2018) el Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM) es
una teoria derivada de la psicologia social que evalla la aceptacién de nuevas tecnologias
en una sociedad. El TAM se basa en la idea de que, al analizar el comportamiento humano
de manera racional, se puede determinar la inclinacion de una sociedad hacia la adopcién de
innovaciones o su tendencia conservadora.

Segun Cabero y Pérez (2018) dentro de este modelo se valoran elementos como:

Utilidad percibida: La adopcion de nuevas tecnologias depende de la conviccion de
su utilidad. Sin creer que aportaran beneficios, ya sea en el trabajo o en la vida personal, las
personas tienden a resistirse a su uso.

Facilidad percibida de uso: Al considerar el concepto de facilidad de uso, es crucial
considerar factores como la habilidad o experiencia requerida, asi como la simplificacion de
tareas mediante la implementacion de nuevas tecnologias.

Actitud hacia el uso: Para adoptar las nuevas tecnologias, es fundamental
comprender la inclinacion de la poblacién hacia ellas.

Intencién hacia el uso: Actualmente, la tecnologia es accesible para los
consumidores a precios asequibles.

1.2.3 Aplicaciones del modelo TAM en sistema bancario

La investigacion realizada en Lima Metropolitana se centra en los factores que

impactan la toma de decisiones sobre los servicios de banca mévil en el marco del modelo

TAM en el sistema bancario. Para lograr esto, se emple6 una interpretacion modificada del
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modelo TAM, integrando factores externos que fueron descubiertos en investigaciones
anteriores. Los hallazgos de este estudio destacan la importancia de la compatibilidad con el
estilo de vida, la utilidad percibida y la facilidad de uso, junto con la innovacién personal en la
industria de TI. Estos factores influyen colectivamente en la inclinacién de un individuo a
utilizar servicios de banca movil (Yamakawa et al., 2013).

También un estudio que se ha llevado a cabo para examinar los factores que pueden
afectar y ejercer influencia sobre la disposicion de las personas a utilizar servicios bancarios
en Colombia. Esto se ha logrado mediante un analisis que combina la descripcién y la
explicacion, incorporando el modelo TAM. En las principales ciudades de Colombia, se realizd
un estudio en el que participaron 385 jovenes de entre 18 y 25 afios. Los hallazgos de esta
investigacion revelan que la inclinacion a utilizar el Banco como servicio se ve impactada por
el nivel de confianza y la utilidad percibida respectivamente (Zuleta y Giraldo, 2021).

Asimismo un trabajo de investigacion que examina la correlacion entre los factores
perceptivos y la utilizacién de los servicios bancarios méviles en el Banco de la Nacién en
Huaraz, se emple6 una variacién adaptada del Modelo de Aceptacion de Tecnologia (TAM).
El estudio, caracterizado como descriptivo, correlacional y transversal, implicé la aplicacion
de encuestas a 204 clientes de banca mévil. Estas encuestas, validadas por tres expertos y
evaluadas en cuanto a su fiabilidad mediante el alfa de Cronbach (0,912 para factores de
percepcion y 0,885 para la intencion de uso), revelaron una relacién directa entre los factores
de percepcion y el uso de la banca moévil. Esta conexion fue corroborada por un fuerte
coeficiente de Spearman de 0,443 y un valor p de 0,000, lo que indica una asociacion de los
usuarios y su adopcion de los servicios de banca movil (Graciano, 2020)

Para evaluar el nivel de confianza en las transacciones electronicas entre empresas y
consumidores del cantdon Cuenca, se realiz6 un estudio integral. Para lograrlo se realizaron
entrevistas y encuestas, aplicando el modelo TAM. El resultado de este estudio revel6 un

nivel significativo de confianza (Cardenas y Zhispén, 2019).
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1.24 ATM’s

En 1967, se instalo el primer cajero automatico en Enfield, Londres, en una sucursal
del Banco Barclays, atribuido a John Shepherd Barrén. En 1969, Donald Wetzel implement6
el primer cajero automéatico en Nueva York. En 1968, James Goodfellow desarroll6 un sistema
con tarjetas de plastico y codigos PIN, adoptado por Barclays. En 1972, Banamex introdujo
el primer cajero automatico en México, siendo pionero en América Latina. En 2011, La Caixa
y Visa implementaron en Barcelona el primer cajero automatico sin contacto, reconocido
como pionero en pagos sin contacto y sentando las bases para futuras modalidades, como el
pago a través del teléfono celular (Sanchez, 2012).

El uso de cajeros automaticos ha significado un importante aporte al Sistema
Financiero, gracias a estos avances tecnolégicos los usuarios que cuentan con tarjeta y clave,
pueden realizar disposiciones de efectivo, de esta manera convirtiendo la atencién bancaria
24/7, es decir 24 horas al dia y los 7 dias de la semana (De la Rosa, 2017).

Ademas, Gonzalez y Plata (2015) mencionan que los cajeros automaticos presentan
ventajas importantes tanto para los bancos como para sus clientes. Para los bancos, la
automatizacion de transacciones bancarias ayuda a reducir costos operativos. Para los
usuarios, proporcionan un acceso conveniente al efectivo en horarios y ubicaciones que no
estan limitados a las sucursales bancarias. Estos beneficios se amplifican ain mas cuando
los bancos permiten a los clientes utilizar cajeros de otras entidades bancarias, ademas de
los de su propio banco.

Por otro lado, en palabras de Mann (2018) las desventajas de los cajeros automéaticos
son:

Fraude

Tarifas

Riesgo de robo

Retencién o bloqueo de tarjetas



14

Segun Asobanca (2022) en el afio 2021, el uso de cajeros automaticos aumentoé
significativamente, alcanzando 151 millones de transacciones, un 23,5% mas que el afio
anterior. Este canal represento el 34% del total de transacciones de usuarios particulares, con
un monto total de USD 16.877 millones, un crecimiento del 22% respecto a 2020. Los
millennials fueron los principales usuarios, aunque no recuperaron los niveles pre-pandemia,
con 37 millones de transacciones por hombres y 26 millones por mujeres.

Algunos de los factores que se han identificado como determinantes en el uso de los
cajeros automaticos o ATMs son los siguientes:

La Accesibilidad: La disponibilidad de ATMs en zonas geogréficas accesibles y con

alta concentracion de clientes bancarios como provincias, cantones y parroquias. Ademas,
se dice que las personas con discapacidad no cuentan con el acceso oportuno a los cajeros
automaticos, ya que los cajeros automéaticos no brindan las posibilidades adecuadas para el
uso eficiente de estos ciudadanos (Nieto y Gonzalez, 2021).
La Seguridad: En Ecuador, a pesar de la disponibilidad de la banca en linea, los bancos
siguen enfrentando saturacion en sus sucursales debido a la preferencia de muchos clientes
por los canales tradicionales de atencion. Esto se debe principalmente a la necesidad de
realizar ciertas transacciones en persona, asi como a preocupaciones sobre la seguridad en
linea y la falta de informaciéon adecuada para manejar operaciones digitales (Llamuca et
al.,2019).

Cajeros automaticos (ATM’s) fuera de servicio: Las personas acuden a los cajeros
automdaticos mas cercanos y estos se encuentran temporalmente fuera de servicio, esto
provoca que los usuarios acudan a otros cajeros mas lejanos o si no los hay esperar a que
solucionen el incidente con el mas cercano (Pico, 2012).

La percepcién: Tener la inquietud o el miedo que los cajeros automaticos se
guedaran con el dinero y que no lo vas a poder recuperar. La desconfianza existente en las
personas radica en la falta de informacion o quiza el conformismo de seguir manejando su

dinero fisicamente en las instituciones financieras (Arévalo y Vargas, 2018).
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Uso de la Tecnologia: El desconocimiento del uso actual de la tecnologia hace que
los usuarios tengan dificultad para la utilizacion y funcionamiento de los cajeros automaticos
(Produbanco, 2022).

Tal y como sefala Asobanca (2023) a la hora de realizar transacciones, los
ecuatorianos se inclinan predominantemente por las plataformas digitales, particularmente en
dispositivos maviles. No obstante, las generaciones mayores todavia otorgan un valor
significativo a los canales fisicos y remotos, especialmente en lo que respecta al monto total
de las transacciones. De hecho, el 51,2% del importe total negociado se realiza de forma
presencial para personas con edades comprendidas entre 59 y 77 afos.

Educacion Financiera: La falta de educacion financiera también puede verse como
una amenaza a la hora del uso de los ATMs, ya que los usuarios desconocen la forma de uso
o de los diferentes servicios que los mismos ofrecen. Es ahi donde entran las equivocaciones
y errores de uso, los cuales pueden llevar al peligro a la cuenta del usuario (Banco
Internacional, 2022).

También se presentan estudios donde se habla de algunos factores o determinantes
en el uso de ATM’s.

Larancuent y Diaz (2022) realizaron una investigacion donde se emplearon métodos
cualitativos y cuantitativos, incluyendo entrevistas al personal y a 383 residentes en Santo
Domingo. El objetivo principal fue determinar las preferencias de los clientes entre las
herramientas bancarias mas utilizadas, asi como evaluar los requisitos técnicos y la viabilidad
economica. Se concluyo que los clientes prefieren los cajeros automaticos, aunque requieren
una mayor inversion que los subagentes bancarios. Ademas, la mayoria de los encuestados
expreso el deseo de contar con mayor seguridad e iluminacién en las areas donde se ubican
estas herramientas.

Asi mismo se menciona un estudio entre octubre de 2018 y enero de 2019 donde se
examind conocimiento, acceso y uso de tecnologias en productos y servicios bancarios,
influyendo en la bancarizacién. En el estudio participaron un total de 227 personas,

representando a tres universidades de Chitré, Herrera, Panama. La mayoria de los
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profesores-administradores (95%) y estudiantes (61%) utilizaron cajeros autométicos
principalmente para retirar efectivo y consultar sus saldos de cuentas. Por otro lado, la banca
en linea tuvo una tasa de adopcién mas baja: solo el 59% de los profesores y administradores
y el 30% de los estudiantes participaron en ella. Varios factores contribuyeron a esta
aceptacion limitada, incluida la percepcién de falta de necesidad, la desconfianza, la
complejidad percibida de la banca en linea y la falta de conocimiento (Pereira y Pedreschi,
2022).

Por otro lado, Tenenaula (2023) destaco la disparidad entre areas urbanas, con mayor
acceso a servicios financieros, y zonas rurales, donde las limitaciones han exacerbado la
marginacion y desigualdad en el acceso a servicios financieros. Se utilizé6 una metodologia
cualitativa para adaptarse a las realidades de las poblaciones estudiadas. En conclusion, se
subray0 la importancia de las finanzas y la innovacion para la inclusién financiera al facilitar
el acceso y solicitud de servicios sin requerir la presencia fisica en sucursales bancarias. Se
recomendo que las instituciones financieras implementen tecnologias y plataformas digitales,
como la banca virtual mévil, para superar limitaciones en el acceso a servicios financieros,
especialmente en areas rurales.

En América Latina, empresas e instituciones financieras buscan activamente
soluciones efectivas a sus problemas. Una de esas soluciones es la implementacion de
cajeros automaticos (ATM). EIl objetivo principal de este estudio fue determinar la cantidad
ideal de cajeros automaticos necesarios en una ubicacion especifica. Para lograr esto, se
realiz6 una muestra aleatoria independiente para evaluar la proporcion de solicitudes de
servicio exitosas realizadas a través de este sistema. Se utilizé la funcion binomial '‘Bernoulli’
para calcular la probabilidad de éxito cuando hay varios cajeros automaticos en
funcionamiento. Los hallazgos sugieren que el equilibrio 6ptimo entre la calidad y la cobertura
del servicio depende de factores como la probabilidad de satisfacer las solicitudes de servicio,
la tasa general de fallas del sistema automatizado y el nivel deseado de calidad para los

clientes, que esta influenciado por las dos primeras variables (Zubiran et al., 2024).
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De la misma manera un plan de mejora de procesos para la organizacion de cajeros
automaticos en una cooperativa de Cuenca, Ecuador, el cual se enfoca en optimizar los
procesos relacionados con los cajeros automaticos de una cooperativa financiera. El estudio
busca disefar estrategias para mejorar la ubicacién de los cajeros automaticos, utilizando
métodos cuantitativos, investigacion bibliografica-documental y encuestas a clientes y
personal de la cooperativa. La propuesta aspira a facilitar el acceso a los cajeros,
reubicdndolos estratégicamente en areas mas concurridas de la ciudad. Como resultado, se
prevé realizar un analisis econdmico para determinar la inversion requerida para la
reubicacion. Se anticipa que la mejora en la organizacion y reubicacion de los cajeros
permitira establecer alianzas con proveedores de servicios de seguridad, fortaleciendo la
confianza del cliente y la imagen de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo como
institucion financiera (Mayancela, 2021).

En ese mismo sentido de acuerdo a Villacres (2016) se llevé a cabo una investigacion
gue tiene como objetivo general realizar un estudio y analisis de la Bancarizacion. Dado que
el proceso de ampliacion del acceso a los servicios bancarios contribuye al crecimiento
econdmico del pais, este proyecto tiene como finalidad explorar como los cajeros automaticos
(ATM) desempefian un papel en el fomento de esta expansion. Busca descubrir las ventajas
gue tanto la poblacion general como las instituciones financieras obtienen de su uso. Ademas,
pretende comprender por qué los servicios de cajeros automaticos tienen una mayor

demanda en comparacion con otras alternativas de pago.
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Capitulo dos
Caracterizacion territorial del canton Pindal

2.1 Antecedentes e informacion general del cantén Pindal

De acuerdo a Escudero (2012) el cantén Pindal debe su nombre a la palabra “pindu”
del dialecto palta, que significa cafia. Este nombre alude a la gran cantidad de pindos que
dominan la vegetacion local. Ademas, Pindal es reconocido como la “Capital maicera del
Ecuador” debido a su gran produccion de maiz.

La historia cuenta que el cantdn Pindal fue elevado a parroquia civil y eclesiastica el
9 de octubre de 1936, perteneciendo al canton Célica. La cantonizacion se logré el 10 de
agosto de 1989 durante la presidencia de Rodrigo Borja, gracias a los esfuerzos del profesor
German Sanchez, los habitantes y el Prefecto de Loja, Jorge Aguirre. Las celebraciones de
cantonizacion se trasladaron al 15 de agosto de 1989. En este canton la mayoria de los
pobladores se dedican a la agricultura, especialmente al cultivo de maiz, la ganaderia, la
artesania y el comercio (Escudero, 2012).

La siguiente tabla muestra los datos generales del cantén Pindal.

Tabla 1

Datos generales del cantén Pindal

Nombre de GAD Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal

del Cantén Pindal.

Fecha de creacion del 10 de agosto de 1989, mediante decreto publicado
cantén en el registro oficial N° 253.

Poblacion total al 2014 9.626 (Poblacién proyectada al 2014)

Extension 201,55 Km2

Limites Norte: Parroquia, Alamor del cantén Puyango.

Sur: Parroquia, Sabanilla del cantén Celica.
Este: Parroquia, Mercadillo del cantdon Puyango y
Parroquia, Pézul del canton Célica.

Oeste: Parroquia, Paletillas del Canton Zapotillo.
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Division politica y Parroquias del cantén Pindal:
administrativa Pindal, Cabecera Cantonal.
Parroquia,12 de diciembre.
Parroquia, Chaquinal.
Parroquia, Milagros.
Rango altitudinal Latitud: 4° 5 longitud sur.
Longitud: 79° 76’ de longitud occidental en la regién
sur del Ecuador.
Temperatura Varia entre los 24° C hasta los 26° Cy 20y 22 °C en

partes bajas.

Nota. Adaptado de Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial del Cantén Pindal (2019-

2023).

En la tabla 1 se describe los datos generales mas relevantes del canton Pindal,
describiendo su nombre del GAD, fecha de creacién, poblacion total, extensién, limites,
division politica y administrativa, rango altitudinal y temperatura.

Figura 01

Mapa del Cantén Pindal

PUYANGO

UBICACION A NIVEL PROVINCIAL

Nota. Adaptado de Plan de Desarrollo Territorial por Equipo Técnico GEDLATIN S.A.,2015.
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Tabla 2

Poblacion (PORA)

Sector Rama de actividad %

Primario Agricultura, ganadeia, silvicultura y pesca 74,00

Administracién publica y defensa 5,60

Secundario Ensefianza 4,30

Construccion 2,40

Comercio al por mayor y menor 6,20

Transporte y almacenamiento 1,70

Industrias manufactureras 1,30

Terciario Actividades de alojamento y servivio de comidas 1,20

Actividades financeiras y de seguros 0,80

Otras actividades de servicios 0,60

Otros 2,00

Nota. Adaptado de Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial del Canton Pindal (2019-
2023).
La tabla 2 muestra la distribucién porcentual de la poblacién ocupada del cantén
Pindal por rama de actividad econ6mica y sector (primario, secundario y terciario). Refleja
gue la actividad econémica esta concentrada principalmente en el sector primario.
2.2 Estructura del sistema bancario del canton Pindal
En el canton Pindal se pueden identificar las siguientes instituciones financieras:
Tabla 3

Instituciones del sistema bancario y cooperativo del cantén Pindal

Nombre de la Instituciéon Afio en el mercado
Sector ) )
Financiera

Publico BanEcuador B. P 2008

Banco Guayaquil
Banco Pichincha
Banco del Pacifico
Banco Bolivariano
) Banco Codesarrollo 2010
Privado .
Banco de Loja

Produbanco
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Banco del Austro

Cooperativa de Ahorro y Crédito

Vicentina “Manuel Esteban Godoy

Ortega” Ltda. CoopMego

(segmento 1)

Cooperativa de Ahorro y Crédito

Educadores de Loja Ltda. CACEL 2022

(segmento 2)

Popular y Solidario

Cooperativa de Ahorro y Crédito
de la Pequefia Empresa CACPE 2015

Loja (segmento 2)

Auxiliar Servipagos

Nota. Adaptado del Informe de Estadisticas Puntos de Atencién Consolidado de la Super de

Bancos y la SEPS (2023).

La tabla 3, muestra que en la actualidad en el canton Pindal existe 1 banco publico, 8
bancos privados,1 auxiliar, y 3 cooperativas, dandonos un total de 13 instituciones financieras.
2.3 Canales de atencion

En el cantén Pindal se encuentran los siguientes canales de atencién descritos en la
tabla 4.

Tabla 4

Canales de atencion en el cantén Pindal

Sector Nombre de la Cajeros Corresponsales Oficinas
institucién automatico no bancarios
financiera S

Pablico BanEcuador B.P. 0 0 1

Privado Banco Guayaquil 0 14 0
Banco Pichincha 0 8

Banco del Pacifico 0 5 0

Banco Bolivariano 0 2 0

Banco Codesarrollo 1 0 1

Banco de Loja 1 0 0

Produbanco 0 1 0

Banco del Austro 0 1 0

Populary  CoopMego 1 0 0

Solidario  CACEL 0 0 1
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CACPE Loja 0 0
Total 3 31 4

Nota. Adaptado del Informe de Estadisticas Puntos de Atencién Consolidado de la Super de

Bancos y la SEPS (2023).

La tabla 4, muestra un total de 3 cajeros automaticos, correspondientes a Banco
Desarrollo, Banco de Loja y la cooperativa CoopMego. También se puede observar que el
canton Pindal cuenta con 31 corresponsales no bancarios, 2 instituciones bancarias tales
como BanEcuador, Banco Codesarrollo y 2 cooperativas de ahorro y crédito como lo son

Cacpe Loja y CACEL gue cuentan con oficina.

2.4 Datos de ATM’s en el territorio

De acuerdo a la informacion encontrada en el informe de estadisticas puntos de
atencion consolidado, del portal estadistico de la Superintendencia de Bancos, se encontré
gue el canton Pindal cuenta con 3 ATM’s descritos en la tabla 5.

Tabla b

Ubicacion de los ATM’s en el cantén Pindal

Nombre de la institucion ATM’s en ATM’s en otro Total
financiera oficina lugar
Banco Codesarrollo 1 0 1
Banco de Loja 0 1 1
CoopMego 0 1 1
Total 3

Nota. Adaptado del Informe de Estadisticas Puntos de Atencién Consolidado de la Super de

Bancos y la SEPS (2023).

Actualmente el cantén Pindal cuenta con 3 cajeros automaticos o ATM’s, los cuales
pertenecen a las siguientes instituciones financieras:
Banco de Loja, este cajero multiservicio se encuentra ubicado fuera de oficina y ofrece

servicios de retiros, depositos, consultas de saldos, entre otros servicios, las 24 horas al dia.
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Banco Codesarrollo, cuenta con su cajero automatico ubicado en su oficina 0 agencia
en el cantdn Pindal. Ofrece servicios de consultas y retiros las 24 horas al dia y los siete dias
de la semana.

Cooperativa CoopMego, el cajero de esta cooperativa se encuentra ubicado fuera de
oficina en el canton Pindal. Este cajero multiservicio ofrece lo siguiente: depdésitos en efectivo,

retiros de ahorro, transferencias a otras cuentas CoopMego y pagos.
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Capitulo tres
Metodologia y discusion de resultados
3.1 Metodologia

Este apartado explica el enfoque de la investigacién, el cual combina métodos
cuantitativos y cualitativos. También se da a conocer el alcance de la investigacion, que es
descriptivo y analitico. Ademas, se describe los métodos de la investigacion, que son el
deductivo y el modelo TAM. También se menciona el disefio de la investigacion, la misma
gue es de campo y documentado. Se hace referencia a la poblacién econémicamente activa
del canton Pindal como unidad de andlisis, se explica como se obtuvo la poblacion y la
muestra, se detallan las fuentes y los métodos de recoleccién y procesamiento de la
informacion, y se discuten los resultados, las conclusiones y las recomendaciones.

En cuanto a la metodologia del presente trabajo de investigacion, recopila y analiza
informacion acerca del uso de ATM’s en el cantdn Pindal.

3.1.1 Enfoque de la investigacion

Los enfoques de investigacion son la manera en que se va a realizar un estudio.
Orientan a los investigadores sobre cémo abordar y resolver un problema que han observado
y quieren investigar (Acosta, 2023).

El enfoque del presente trabajo es mixto porque la investigacién es cuantitativa y
cualitativa.

Cuantitativa: Recopila datos para examinar y confirmar hip6tesis a través de
mediciones numéricas y andlisis estadisticos. Este proceso ayuda a entender mejor los
patrones de comportamiento y a validar teorias, facilitando una comprension mas profunda
de los eventos o0 acontecimientos que se estudian (Hernandez et al., 2014).

El enfoque del presente trabajo es cuantitativo para obtener datos numéricos precisos
sobre el uso de los cajeros autométicos ATM's en el cantdén Pindal. Este enfoque permite
conocer el comportamiento de los usuarios mediante nimeros y estadisticas. Por ejemplo,
las preguntas de la encuesta han sido disefiadas para que se puedan cuantificar, también en

el andlisis estadistico, porque en este se calculan frecuencias, promedios y otras medidas
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estadisticas. Asimismo, en la interpretacidén de resultados, cuando se interpretan las graficas
y tablas estadisticas.

Cualitativa: Recoge y analiza datos para mejorar las preguntas de investigacion o
descubrir nuevas interrogantes mientras se interpreta o analiza los resultados. Este enfoque
permite entender en profundidad el tema y ajustar el enfoque conforme avanza el estudio
(Hernandez et al., 2014).

En esta investigacion el enfoque es cualitativo porque se centra en recoger y analizar
datos que no se miden en nimeros, como palabras, frases y relatos personales. Esto permite
profundizar en las experiencias y percepciones de los usuarios, brindando asi una
comprension mas detallada que los datos numéricos por si solos no pueden ofrecer. Por
ejemplo, al interpretar los resultados se obtiene una vision detallada de las experiencias y
percepciones de los usuarios.

3.1.2 Alcance de la investigacion

Tantalean, (2015) menciona que el alcance de la investigacion se refiere al grado de
profundidad que alcanzara el estudio una vez finalizado. Este depende en gran medida de las
expectativas del investigador, pero también del nivel de conocimientos con el que el
investigador aborda el tema.

El alcance de la investigacion del presente trabajo es de tipo descriptivo para obtener
una comprension detallada de los usuarios y el contexto de uso de los cajeros automaticos
en el canton Pindal y también es analitico para interpretar y sacar conclusiones significativas
de los datos recopilados.

Descriptivo: Permite describir habitos y actitudes mas comunes al describir con
precision las actividades, objetos, procesos y personas involucradas en el estudio (Guevara
et al., 2020).

El alcance del presente trabajo es descriptivo, ya que busca especificar las
propiedades y caracteristicas de los determinantes en el uso de ATM’s en el cantdén Pindal.

La encuesta aplicada también proporciona un alcance descriptivo, ya que ofrece detalles
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sobre los usuarios y el uso de los cajeros automaticos ATM’s en el cantdn Pindal, en el afio
2024.

Analitico: Se trata de un enfoque cientifico que se fundamenta en experimentos
directos y en la observacion légica de la experiencia empirica. Este modelo posibilita el
andlisis detallado del objeto de estudio al desglosarlo en sus componentes fundamentales.
Facilita la division de una totalidad en sus partes o elementos para examinar las causas, la
naturaleza y los efectos; de esta manera, el analisis implica la observacion minuciosa y el
examen de un hecho especifico (Villavicencio et al., 2023).

Dentro del presente trabajo el alcance analitico es aplicado en el momento de realizar
los diferentes andlisis, interpretacion profunda de resultados, los cuales se obtienen mediante
los resultados de la aplicacion de la encuesta, y esta permite conocer los factores

determinantes en el uso de ATM'’s en el cantén Pindal.

3.1.3 Métodos de investigacion

Los métodos de investigacion son clave para elegir las técnicas adecuadas para
recolectar y analizar datos. Estos métodos guian al investigador en cémo recopilar la
informacidn necesaria y cOmo interpretarla para compartir sus hallazgos (Corona, 2016).

La investigacion relacionada con la, innovacion bancaria en el Ecuador: andlisis de los
determinantes en el uso de ATM’s en el cantén Pindal, afio 2024, utilizara los siguientes
métodos de investigacion:

Método deductivo: Se parte del principio de que la conclusién esta contenida de
manera implicita en las premisas. En pocas palabras, si las premisas son verdaderas, las
conclusiones que siguen seguramente también lo seran (Pérez y Merino, 2021).

Dentro del presente trabajo se utiliza el método deductivo, partiendo de conceptos
generales sobre innovacioén e innovacion financiera, para luego enfocarse en el uso de ATMs
especificamente. Este método permite tomar conclusiones particulares sobre el caso de

ATMs a partir de conocimientos generales previos.
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Modelo TAM: El origen de TAM se remonta al marco conceptual propuesto por Davis,
quien argumenta que la adopcion actual de la tecnologia esta estrechamente vinculada a la
motivacién del usuario. Ademas, esta motivacion se ve directamente afectada por estimulos
externos que estadn relacionados con las caracteristicas del sistema. Los elementos
fundamentales del TAM incluyen la actitud, la percepciéon de utilidad y el uso en si mismo
(Reyes y Castafieda, 2020).

Se llevo a cabo una encuesta donde se implementé el Modelo de Aceptacion
Tecnoldgica, conocido como TAM por sus siglas en inglés. Dentro de la encuesta se
encuentran preguntas relacionadas con los elementos fundamentales del TAM, tales como,

actitud, percepcion, facilidad de uso e intension de uso.

3.1.4 Disefio de lainvestigacién

De acuerdo con Monjaras et al. (2019) el disefio de investigacion es el esquema
general que el investigador usa para encontrar respuestas a sus preguntas o probar sus
hipétesis. También establece cémo se organizard y llevar4 a cabo la intervencién para
asegurar que se obtengan resultados claros y precisos.

El disefio de investigacién del presente trabajo es una investigaciéon de campo, es
decir se recolectara por primera vez la informacion acerca de los factores determinantes en
el uso de cajeros automaticos en el cantén Pindal y ademdas, es una investigacion
documentada porque a través del uso de paginas oficiales como el INEC, la Superintendencia
de Bancos, entre otras fuentes confiables, se obtiene informacion esencial para
complementar el presente trabajo.

3.1.5 Unidad de analisis

La unidad de anadlisis es el elemento base que se estudia y analiza en una
investigacion. Puede ser un individuo, un grupo, una organizacién, un evento, etc. Es la que
al final genera los datos o informacion que seré analizada a través de métodos estadisticos

(Hernandez y Mendoza, 2020).
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La unidad de andlisis del presente trabajo es la poblacibn econémicamente activa
(PEA) del canton Pindal, provincia de Loja, durante el afio 2024.

Estas personas son la base sobre la cual se recopilan datos y se realiza el analisis
para conocer los factores determinantes que inciden en el uso de los cajeros autométicos
(ATM’s) en el canton Pindal.

3.1.6 Poblacién y muestra

La poblacién son todos los usuarios economicamente activos del canton Pindal y la
muestra se obtendra mediante la formula de poblaciones finitas, y con ello se va a determinar
si aplicar la encuesta a toda la poblacion o a un porcentaje de la poblacion.

En la tabla 6 se muestra la poblacién activa del cantén Pindal.

Tabla 6

PEA del cantén Pindal

Sexo PEA
Hombre 2.766
Mujer 949
Total 3.715

Nota. Adaptado de Censo Ecuador INEC (2022).

En la tabla 6 se presenta la poblacion econémicamente activa del canton Pindal, tanto
la poblacién masculina como femenina. Se puede afirmar que la poblacion de hombres en
edad de trabajar, tiene el mayor indice en el campo laboral, mientras que la poblacién de
mujeres cuenta con un indice inferior.

La poblacién del presente trabajo la constituyen 3.715 personas econdémicamente
activas del canton Pindal.

Formula para determinar el tamafio de la muestra a estudiar.

N xg? %72
(N—1)xe2+ 02272

n
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Donde:

n: tamafio de la muestra

N: tamafio de la poblacion

o: desviacion estandar de la poblacion
Z: niveles de confianza

e: limite aceptable de error de la muestra

3.715 * 0.52 % 1.962

= = 348
(3.715 — 1) * 0.052 + 0.52 * 1.962

n

Tabla 7

Distribucién muestral por género

Género Porcentaje Frecuencia
Hombre 74,45% 259
Mujer 25,55% 89
Total 100% 348

Nota. Elaboracén Propia

Con base a los resultados que se obtuvo, debemos sefialar que el tamafio de la
muestra total es de 348 personas, de las cuales 259 son hombres y 89 son mujeres.
3.1.7 Fuentes de informacion

La investigacion relacionada con la innovacion bancaria en el Ecuador: andlisis de los
determinantes en el uso de ATM'’s en el cantén Pindal, provincia de Loja, afio 2024, cuenta

con fuentes de informacion primaria y secundaria.
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Informacién primaria: debido a que se recolectan datos a través de una encuesta, la
cual estara dirigida a una muestra de la (PEA) del cant6n Pindal.

Informacién secundaria: porque se toma informacién de articulos cientificos, libros,
revistas, tesis y estudios previos relacionados con el tema, estadisticas e informes de la
Superintendencia de Bancos sobre canales de atencién financiera, datos estadisticos del
(INEC), y otro material bibliografico relevante sobre el sistema financiero, innovacién
bancaria, modelo TAM, entre otros.

3.1.8 Técnicas

La técnica de recoleccion de informacién para el presente trabajo es la encuesta, la
cual se va a aplicar a una muestra de la (PEA) del cantén Pindal, mediante trabajo de campo.

La encuesta, estad estructurada de la siguiente manera, contiene dos secciones
principales:

Datos generales: esta seccidon recopila informaciéon basica del encuestado como
género, edad, nivel de educacion, ocupacion, si es cliente de una institucién financiera y qué
tipo, y si usa tarjetas de débito/crédito.

Informacién especifica: esta seccidn contiene preguntas para medir diferentes
construcciones relacionadas con la percepcion y uso de cajeros automaticos (ATM) utilizando
una escala Likert de 5 puntos. Cada constructo tiene varios items o preguntas asociadas que
se responden en la escala Likert. (Ver apéndice A).

Para realizar esta investigacion, se llevd a cabo un proceso meticuloso en la
recoleccién y procesamiento de datos, combinando métodos cuantitativos y cualitativos y
utilizando el Modelo de Aceptacién Tecnologica (TAM) como marco conceptual.

Recoleccién de Informacion.

Primero, se utiliz6 una encuesta proporcionada por la universidad, basada en el
Modelo de Aceptacion Tecnologica TAM’s. Esta encuesta esta dirigida a la poblacion
economicamente activa del canton Pindal e incluye preguntas sobre la frecuencia de uso de
los cajeros automaticos ATM’s, la satisfaccion del usuario, la percepcién de utilidad, la

facilidad de uso y la intencién de uso.
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Se distribuyd la encuesta a una muestra representativa de la poblacion, es decir, a
348 usuarios, de los cuales 259 son hombres y 89 mujeres.

Procesamiento de Informacion.

Una vez recolectados los datos, se procedié a su procesamiento mediante Excel,
donde se tabularon los datos, se realizaron las tablas, y las figuras. Por otra parte, el analisis
se desarroll6 utilizando el programa ADANCO. Este software especializado permitié analizar
las relaciones entre variables clave del TAM, como la actitud, la percepcion de utilidad y la
intencion de uso de los cajeros automaticos, asi como también la percepcion de facilidad,
percepcion de compatibilidad, normas subjetivas y percepcién de ATM’s.

3.2 Analisis de resultados

A continuacién se presentan los resultados de las encuestas realizadas a 348 usuarios
de servicios financieros de entidades bancarias en el canton Pindal. La muestra incluy6 a 259
hombres y 89 mujeres, quienes compartieron sus opiniones sobre estos servicios. Después
de procesar los datos recolectados, se obtuvieron los siguientes hallazgos:

A. Datos generales

Figura 02

Género

80,00% 74,45%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

25,55%

HOMBRE MUIJER

Nota. Edades de la muestra de la PEA segln el género. Levantamiento de informacion.
Encuestas (2024).

La figura 02 da a conocer que la muestra esta conformada por el 74,45% de hombres
y el 25,55% de mujeres. Es decir que estos son los usuarios a los que se aplico la encuesta

respectivamente.
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Figura 03

Edad de la muestra de la PEA segun el género
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, 5,73%
15,00% 11,20%1,24%
10,00%
3,47% .o
5,00% II %,25% 0,77%1,12%
0,00% H= -

18 a 28 afios 29 a 38 afios 39 a 48 afios 49 a 58 afios 59 a 68 afios Mas de 68
afios

B Masculino ® Femenino

Nota. Edades de la muestra de la PEA segun el género. Levantamiento de informacion.

Encuestas (2024).

La figura 03 muestra que para los hombres, la mayor concentracion se encuentra en
los rangos de edad de 29 a 38 afios (33,98%) y de 18 a 28 afios (29,34%). Para las mujeres,
también se observa una mayor concentracion en los rangos de edad de 29 a 38 afios
(32,58%) y de 18 a 28 afios (37,08%). En ambos géneros, la participacion es méas baja en los
rangos de edad superiores a 59 afios. Para el rango de edad de 39 a 48 afios, la participacion
masculina (21,24%) fue mayor que la femenina (15,73%). En el rango de edad de 49 a 58
afos, la participacion fue similar entre hombres (11,2%) y mujeres (11,24%). La tabla muestra
una mayor participacion masculina en general, con una concentracién de participantes tanto

hombres como mujeres en los rangos de edad més jovenes (18 a 38 afos).



33

Figura 04

Nivel de instruccién por género
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Nota. Nivel de instruccidn por género. Levantamiento de informacion. Encuestas (2024).

Los datos obtenidos en la encuesta, muestra que en el nivel de instruccién alcanzado,
se observan patrones distintivos para cada género. En el caso de los participantes
masculinos, el nivel educativo mas frecuente fue primaria, con 110 individuos (42,47%),
seguido de cerca por secundaria, con 106 participantes (40,93%). Estos dos niveles se
concentran a la gran mayoria de los hombres encuestados (83,4%). Por otro lado, en el caso
de las participantes femeninas, el nivel educativo predominante fue secundaria, con 38
mujeres (42,70%), seguido por primaria, con 24 participantes (26,97%).

Figura 05

Andlisis de ocupacién por género
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Nota. Ocupacion por género. Levantamiento de informacion. Encuestas (2024).
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En la figura 05 al analizar las ocupaciones de los participantes masculinos, se observa
gue la categoria predominante fue "Independiente”, con 130 individuos (50,19%). Le sigue la
categoria "Empleado Privado”, con 79 participantes (30,50%). Estos dos rubros se concentran
a la gran mayoria de los hombres encuestados (80,69%). En cuanto a las participantes
femeninas, el patron de ocupaciones difiere del observado en los hombres. La categoria
predominante fue también "Independiente”, pero con una representacion aun mayor, a incluir
a 57 mujeres (64,04%). La siguiente categoria més frecuente fue "Empleada Publica", con 14
participantes (15,73%), seguida por "Empleada Privada" con 11 mujeres (12,36%).

Figura 06

Analisis por género de clientes de entidades financieras
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Nota. Clientes de entidades fianncieras por género. Levantamiento de informacion. Encuestas

(2024).

Dentro de la figura 6 al examinar la condicién de clientes de instituciones financieras
en los participantes masculinos, se observa que una abrumadora mayoria, 246 individuos
(94,98%), respondieron afirmativamente. Por otro lado, solo 13 hombres (5,02%) indicaron
no ser clientes de este tipo de instituciones. En cuanto a las participantes femeninas la
mayoria de las mujeres, 73 (82,02%), respondieron ser clientes de instituciones financieras,
este porcentaje es notable inferior al de los hombres. Ademas, un nimero considerable de 16

mujeres (17,98%) indicaron no ser clientes de estas instituciones.
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Figura 07

Andlisis por género de la preferencia financiera
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Nota. Preferencia financiera por género. Levantamiento de informacion. Encuestas (2024).

Con base en los resultados obtenidos, se observa un claro predominio de los bancos
como entidad financiera de preferencia. Un total de 221 hombres (85,33%) indicaron ser
clientes de bancos, representando una gran mayoria. Le siguen las cooperativas, con 30
participantes masculinos (11,58%) como clientes. Los demas tipos de intermediarios
financieros, como otras entidades y cajas de ahorro, tuvieron una participacién marginal, con
7 (2,70%) y 1 (0,39%) cliente, respectivamente. En el caso de las mujeres encuestadas, se
observa un patrén similar al de los hombres, donde los bancos son la entidad financiera mas
comunmente utilizada. Un total de 69 mujeres (77,53%) indicaron ser clientes de bancos, si
bien este porcentaje es notablemente inferior al de los hombres. Las cooperativas ocupan el
segundo lugar, con 12 participantes femeninas (13,48%) como clientes. Otras entidades
financieras tuvieron una participacion de 6 mujeres (6,74%), mientras que solo 2 participantes

(2,25%) eran clientes de cajas de ahorro.
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Figura 08

Analisis de disponibilidad de tarjetas por género

0,
60,00% 54,44%

0,
50,00% 2/A4%
40,00%
29,21%
30,00%
23,17%
19,69%
20,00% 16,85%
0,

10,00% 2 70(y4 49%

0,00%

Tarjeta de débito  Tarjeta de crédito Ambas Ninguna

B Masculino ® Femenino

Nota. Disponibilidad de tarjetas por género. Levantamiento de informacion. Encuestas (2024).

En la presente figura se observa que un total de 141 hombres (54,44%) indicaron
disponer tnicamente de una tarjeta de débito, representando la mayoria es decir es el género
predominante. Le siguen aquellos que no poseen ninguna tarjeta, con 60 participantes
(23,17%). Un grupo considerable de 51 hombres (19,69%) manifestd disponer de ambas
tarjetas, tanto de débito como de crédito. Y por ultimo, solo 7 participantes masculinos (2,70%)
indicaron poseer Unicamente una tarjeta de crédito. En el caso de las mujeres encuestadas,
se presenta un patrén parecido al de los hombres, donde la posesién de tarjetas de débito es
la alternativa mas comun. Un total de 44 mujeres (49,44%) indicaron disponer Unicamente de
una tarjeta de débito. Le siguen aquellas que no poseen ninguna tarjeta, con 26 participantes
(29,21%), representando un porcentaje mayor que el de los hombres en esta categoria. Un
grupo de 15 mujeres (16,85%) manifestd disponer de ambas tarjetas, mientras que solo 4

participantes (4,49%) indicaron poseer Unicamente una tarjeta de crédito.



37

Figura 09

Analisis de uso de ATM’s por género
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Nota. Uso de ATM’s por género. Levantamiento de informacion, Encuestas (2024)

La figura 09 presenta, que la mayoria de ciudadanos, es decir, 203 hombres (78.38%),
han utilizado ATM’s. Por otro lado, un grupo mas pequefio de 56 hombres (21.62%) dice que
no los ha usado. Dentro del género femenino, se observa que la mayoria de 64 mujeres
(71.91%) afirma haber utilizado cajeros automaticos (ATM). Ademas, un nimero considerable

de 25 participantes femeninas (28.09%) indican no haber utilizado este servicio.

A. Constructo 01: Informacion especifica-Actitud hacia el uso de ATM’s

Este constructo busca entender como las personas ven y valoran el uso de los cajeros
automaticos ATM’s en el cantén Pindal. Determina diferentes aspectos, como lo Utiles que
les resultan y el grado de satisfaccion que experimentan al usarlos. Cuén utiles los encuentran
y cuanto disfrutan usandolos, para entender mejor como estas actitudes influyen en su
decision de utilizarlos. Ademas, analizamos los resultados por género para descubrir si

hombres y mujeres perciben estos aspectos de manera diferente.



Tabla 8

Constructo 01. Actitud hacia el uso de ATM’s

Actitud hacia el uso de ATM’s Género Porcentaje
Hombre Mujer  Hombre Mujer
Es una buena Totalmente en 4 8 154%  8,99%
idea usar un desacuerdo
ATM’s En desacuerdo 7 5 2,70%  5,62%
Ni de acuerdo ni en 10 7 3,86%  7,87%
desacuerdo
De acuerdo 173 50 66,80% 56,18%
Totalmente de acuerdo 65 19 25,10% 21,35%
Total 259 89 100% 100%
Disfruto hacer Totalmente en 4 7 154% 7,87%
uso deun ATM’s  desacuerdo
En desacuerdo 28 10 10,81% 11,24%
Ni de acuerdo ni en 20 9 7,72% 10,11%
desacuerdo
De acuerdo 117 43 4517% 48,31%
Totalmente de acuerdo 90 20 34,75% 22,47%
Total 259 89 100% 100%
Es beneficioso Totalmente en 2 7 0,77%  7,87%
utilizar un ATM’s  desacuerdo
En desacuerdo 7 8 2,70%  8,99%
Ni de acuerdo ni en 13 4 502%  4,49%
desacuerdo
De acuerdo 140 51 54,05% 57,3%
Totalmente de acuerdo 97 19 37,45% 21,35%
Total 259 89 100% 100%

38
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Me resulta Totalmente en 3 7 1,16%  7,87%
interesante desacuerdo
utilizar un ATM’s  En desacuerdo 7 6 2,70%  6,74%
Ni de acuerdo ni en 15 7 579%  7,87%
desacuerdo
De acuerdo 137 49 52,90% 55,05%
Totalmente de acuerdo 97 20 37,45% 22,47%
Total 259 89 100% 100%

Nota. Actitud hacia el uso de ATM’s por género. Levantamiento de informacién. Encuestas

(2024).

Actitud hacia el uso de ATM’s.

En la tabla 15 se observa que a la mayoria de los encuestados, hombres y mujeres,
estan de acuerdo en que utilizar los ATM’s es una buena idea. El 66,80% de los hombres y
el 56,18% de las mujeres estan de acuerdo, mientras que el 25,10% de los hombres y el
21,35% de las mujeres estan totalmente de acuerdo.

Una parte considerable de los encuestados también disfrutan hacer uso de un ATM.
El 45,17% de los hombres y el 48,31% de las mujeres estan de acuerdo, y el 34,75% de los
hombres y el 22,47% de las mujeres estan totalmente de acuerdo.

En cuanto a si es beneficioso utilizar un ATM, la mayoria de los encuestados también
estan de acuerdo. El 54,05% de los hombres y el 57,3% de las mujeres estan de acuerdo, y
el 37,45% de los hombres y el 21,35% de las mujeres estan totalmente de acuerdo.

La mayor parte de los encuestados también encuentran interesante utilizar un ATM.
El 52,90% de los hombres y el 55,05% de las mujeres estan de acuerdo, y el 37,45% de los
hombres y el 22,47% de las mujeres estan totalmente de acuerdo.

La amplia aceptacion de los cajeros automaticos refleja la gran popularidad entre los
usuarios, lo cual resalta la importancia de mantener y mejorar estos servicios para satisfacer

sus necesidades y expectativas.
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B. Constructo 02: Informacion especifica-Intencién de uso de ATM’s

La siguiente tabla muestra las respuestas de los encuestados sobre su intencién de
usar cajeros automaticos ATM’s en el futuro. Este analisis ayuda a entender las expectativas
y propdésitos de las personas en relacion con el uso de los cajeros automaticos.

Tabla 9

Constructo 02. Intencién de uso de ATM’s

Intencion de uso de ATM’s Género Porcentaje
Hombre Mujer Hombre Mujer
Planeo utilizar un  Totalmente en 3 9 1,16% 10,11%

ATM’'s en el futuro desacuerdo

En desacuerdo 12 5 4,63% 5,62%
Ni de acuerdo ni en 16 4 6,18% 4,49%
desacuerdo
De acuerdo 173 47 66,8% 52,81%
Totalmente de 55 24 21,24 26,97
acuerdo
Total 259 89 100% 100%
Si tuviera la Totalmente en 2 8 0,77% 8,99%
oportunidad, desacuerdo
utilizaria un En desacuerdo 8 6 3,09% 6,74%
ATM’s en el futuro “nj de acuerdo ni en 23 5 888%  5,62%
desacuerdo
De acuerdo 132 42 50,97%  47,19%
Totalmente de 94 28 36,29% 31,46%
acuerdo

Total 259 89 100% 100%
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Tengo la Totalmente en 3 9 1,16% 10,11%
intencion de desacuerdo
seguir utilizando  En desacuerdo 15 5 5,79% 5,62%
un ATM’s Ni de acuerdo ni en 42 12 16,22%  13,48%
desacuerdo
De acuerdo 107 40 41,31% 44,94%
Totalmente de 92 23 35,52% 25,84%
acuerdo
Total 259 89 100% 100%
Utilizo un ATM’s  Totalmente en 3 10 1,16% 11,24%

tanto como me desacuerdo

sea posible En desacuerdo 27 8 10,42% 8,99%
Ni de acuerdo ni en 31 10 11,97% 11,24%
desacuerdo
De acuerdo 103 34 39,77% 38,2%
Totalmente de 95 27 36,68% 30,34%
acuerdo
Total 259 89 100% 100%

Nota. Intension de uso de ATM’s por género. Levantamiento de informacion. Encuestas

(2024).

Intencion de uso de ATM’s.

Al analizar la intencion de uso de cajeros automaticos (ATM) entre los participantes,
se observa una tendencia positiva entre los hombres. La mayoria de los hombres seleccion6
"De acuerdo" o totalmente de acuerdo" en todas las afirmaciones evaluadas. Por ejemplo, el
66,8% estuvo de acuerdo y el 21,24% totalmente de acuerdo con planear usar un cajero
automético en el futuro. Ademas, el 50,97% estuvo de acuerdo y el 36,29% totalmente de
acuerdo con usar un cajero automatico si tuvieran la oportunidad. Estos porcentajes muestran

una alta intencién de uso entre los hombres.
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Por otro lado, aunque las mujeres también mostraron una intencién de uso positiva,
los porcentajes fueron menores. La mayoria de las mujeres también eligio de acuerdo o
totalmente de acuerdo, pero hubo mas mujeres que expresaron desacuerdo o neutralidad.
Por ejemplo, el 10,11% estuvo totalmente en desacuerdo y el 4,49% ni de acuerdo ni en
desacuerdo con planear usar un cajero automéatico en el futuro.

El analisis muestra una intencién de uso de cajeros automaticos ATM’s alta y positiva
en ambos géneros, esto es beneficioso porque la mayoria de las personas seguira utilizando
cajeros automaticos en el futuro y quienes aun no lo hacen, planean hacerlo en el futuro.

C. Constructo 03: Percepcion de la utilidad de uso de ATM’s

Este constructo ayuda a entender como los hombres y las mujeres valoran la

conveniencia, rapidez, accesibilidad y mejora en la interaccion con los ATM’s.

Tabla 10

Constructo 03. Percepcion de la utilidad de uso de ATM’s

Percepcion de la utilidad de uso de ATM's Género Porcentaje

Hombre Mujer Hombre Mujer

Los ATM's es unaforma  Totalmente en 3 9 1,16% 10,11%
atil para realizar desacuerdo
transacciones bancarias  En desacuerdo 9 5 3,47%  5,62%
Ni de acuerdo ni en 17 10 6,56% 11,24%
desacuerdo
De acuerdo 179 43 69,11%  48,31%
Totalmente de acuerdo 51 22 19,69% 24,72%
Total 259 89 100% 100%
Los ATM’s constituyen un  Totalmente en 2 9 0,77% 10,11%

canal de atenciéon rapidoy desacuerdo

agil En desacuerdo 8 6 3,09% 6,74%
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Ni de acuerdo ni en 21 10 8,11%  11,24%

desacuerdo

De acuerdo 127 41 49,03%  46,07%

Totalmente de acuerdo 101 23 39% 25,84

Total 259 89 100% 100%
Los ATM’'s constituyen un Totalmente en 2 8 0,77% 8,99%

canal de atencion de facil desacuerdo

alcance En desacuerdo 8 5 3,09% 5,62%
Ni de acuerdo ni en 40 13 15,44% 14,61%
desacuerdo
De acuerdo 117 40 4517% 44,94%
Totalmente de acuerdo 92 23 35,52%  25,84%
Total 259 89 100% 100%
Utilizando ATM’s ha Totalmente en 3 9 1,16% 10%
mejorado mi desacuerdo
acercamiento con el En desacuerdo 10 5 3,86% 6%
sistema bancario Ni de acuerdo ni en 44 15 16,99%  17%
desacuerdo
De acuerdo 103 41 39,22% 46%
Totalmente de acuerdo 99 19 38,22% 21%
Total 259 89 100% 100%

Nota. Percepcioén de la utilidad de uso de ATM’s por género. Levantamiento de informacién. Encuestas
(2024).

Percepcion de la utilidad de uso de ATM’s.

En la tabla 17 se observa que la mayor parte de los hombres (69.11%) estan de
acuerdo en que los ATMs son Utiles para realizar transacciones bancarias, mientras que un
porcentaje menor de mujeres (48.31%) comparten esta opinion. Asimismo la mayoria de los

hombres (49.03%) y mujeres (46.07%) estan de acuerdo en que los ATM’s establecen un



44

canal de atencién rapido y agil. Por otro lado, una cantidad considerable de los hombres
(45.17%) y mujeres (44.94%) estan de acuerdo en que los ATMs son un canal de atencion
de facil alcance. De igual forma un porcentaje alto de los hombres (39.22%) y mujeres (46%)
estdn de acuerdo que al utilizar los ATM’s ha mejorado su acercamiento con el sistema
bancario.

El andlisis muestra que tanto hombres como mujeres perciben a los ATM’s como
herramientas valiosas para realizar transacciones bancarias. Los usuarios consideran que
estos dispositivos son rapidos, agiles y de facil acceso, lo que refuerza su utilidad en el dia a
dia.

D. Constructo 04: Percepcién de facilidad de los ATM’s

Este constructo permite conocer cémo las personas perciben la facilidad de uso de
los cajeros automéaticos. Se analiza cdémo los usuarios experimentan la interaccion con los
ATM’s, desde la claridad de las instrucciones hasta lo sencillo que les resulta utilizarlos en

general.
Tabla 11

Constructo 04. Percepcion de facilidad de los ATM’s

Percepcion de facilidad de los ATM’s Género Porcentaje

Hombre Mujer Hombre Mujer

Utilizar un ATM’s ha sido  Totalmente en desacuerdo 5 10 2% 11%
facil para mi En desacuerdo 26 9 10%  10%
Ni de acuerdo ni en 28 9 11% 10%
desacuerdo
De acuerdo 153 36 59% 40%
Totalmente de acuerdo 47 25 18% 28%
Total 259 89 100%  100%

Totalmente en desacuerdo 3 7 1% 8%
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Mi interaccion con un En desacuerdo 28 12 11% 13%

ATM’s ha sido claroy N de acuerdo ni en 30 9 12% 10%
entendible desacuerdo

De acuerdo 108 38 42% 43%

Totalmente de acuerdo 90 23 35% 26%

Total 259 89 100%  100%

Encuentro un ATM’s una Totalmente en desacuerdo 3 9 1% 10%

forma facil de utilizar ~ “En desacuerdo 27 9 10%  10%

Ni de acuerdo ni en 30 9 12% 10%
desacuerdo

De acuerdo 101 37 39% 42%

Totalmente de acuerdo 98 25 38% 28%

Total 259 89 100%  100%

Mi experiencia utilizando Totalmente en desacuerdo 4 8 2% 9%

ATM’s es positiva

En desacuerdo 23 9 9% 10%
Ni de acuerdo ni en 33 12 13% 13%
desacuerdo

De acuerdo 98 36 38% 40%
Totalmente de acuerdo 101 24 39% 27%
Total 259 89 100%  100%

Nota. Percepcion de facilidad de ATM’s por género. Levantamiento de informacion.

Encuestas (2024).

Percepcioén de facilidad de los ATM’s
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La tabla 11 muestra que la mayoria de los hombres (77%) consideran que usar un
ATM ha sido f&cil, mientras que solo el 68% de las mujeres opinan lo mismo. Ademas, el 28%
de las mujeres estan totalmente de acuerdo con esta afirmacién, en comparacion con el 18%
de los hombres.

En cuanto a la claridad en la interaccion con los ATMs, el 77% de los hombres y el
69% de las mujeres estan de acuerdo en que ha sido clara y entendible. Sin embargo, el 26%
de las mujeres estan totalmente de acuerdo, frente al 35% de los hombres.

El 77% de los hombres y el 70% de las mujeres coinciden en que los ATMs son faciles
de usar. Un 38% de los hombres y un 28% de las mujeres estan totalmente de acuerdo con
esta afirmacion.

Finalmente, el 77% de los hombres y el 70% de las mujeres consideran que su
experiencia usando ATMs es positiva. De estos, el 39% de los hombres y el 27% de las
mujeres estan totalmente de acuerdo.

Estos resultados positivos muestran que la mayoria de los usuarios considera facil el
uso de los cajeros automaticos, y esto es bueno porque se puede saber que no hay mayor
desconocimiento y que la mayoria de las personas se estad adaptando a esta tecnologia
innovadora.

E. Constructo 05: Percepcién de seguridad de los ATM’s

Este constructo se centra en como las personas perciben la seguridad al usar cajeros
automaticos. Analiza las preocupaciones que tienen los usuarios sobre el riesgo de fraude y
asaltos cuando utilizan los ATM.

Tabla 12

Constructo 05. Percepcion de seguridad de los ATM's

Percepcion de seguridad de los ATM's Género Porcentaje

Hombre Mujer  Hombre Mujer

Totalmente en desacuerdo 34 24 13% 27%

En desacuerdo 78 37 30% 42%
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El riesgo de fraude Ni de acuerdo ni en 38 13 15% 15%
por utilizar un ATM’s  desacuerdo

es alto De acuerdo 79 12 31% 13%

Totalmente de acuerdo 30 3 12% 3%
Total 259 259 100% 100%
Considero que Totalmente en desacuerdo 3 11 1% 12%
utilizar un ATM’s s E desacuerdo 10 5 4% 6%

unaformasegura 4o acuerdo nien 47 12 18% 13%
para realizar desacuerdo

transacciones De acuerdo 111 49 43% 55%

bancarias

Totalmente de acuerdo 88 12 34% 13%

Total 259 89 100% 100%

El riesgo de ser Totalmente en desacuerdo 33 24 13% 27%

victima de un asalto Ep desacuerdo 72 35 28% 39%

cuando utilizo un Ni de acuerdo ni en 44 17 17% 19%
ATM’s es alto desacuerdo

De acuerdo 47 10 18% 11%

Totalmente de acuerdo 63 3 24% 11%

Total 259 89 100% 100%

Nota. Percepcion de seguridad de los ATM’s por género. Levantamiento de informacion.

Encuestas (2024).

Percepcion de seguridad de los ATM’'s

El 70% de los hombres y el 55% de las mujeres estan en desacuerdo con la idea de

un alto riesgo de fraude al utilizar un ATM, lo que indica una percepcion general de seguridad

en este aspecto. Ademas, se observa que el 55% de los hombres y el 68% de las mujeres

estiman que utilizar un cajero automatico es una forma segura para realizar transacciones

bancarias, lo que refleja una mayor confianza en la seguridad de este medio. Y también, tanto

hombres como mujeres, con un 66% en ambos casos, estan en desacuerdo con la idea de
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un alto riesgo de ser victimas de asaltos utilizando un ATM, lo que sugiere una percepciéon
general de seguridad en este aspecto.

Estas percepciones positivas sobre la seguridad muestran que es una buena idea
seguir incentivando el uso de los ATM’s. Al mejorar continuamente las medidas de seguridad
y asegurar de que los usuarios estén informados sobre ellas, y asi poder mantener y aumentar
la confianza en estos servicios.

F. Constructo 06: Percepcién de compatibilidad de los ATM's

Este constructo examina coémo los usuarios perciben la compatibilidad de los cajeros
automaticos con su estilo de vida y sus practicas bancarias. Da conocer si el uso de ATM’s
se ajusta bien a sus necesidades y preferencias, y si los usuarios los prefieren sobre otros
canales de atencion tradicionales.

Tabla 13

Constructo 06. Percepciéon de compatibilidad de los ATM’s

Percepcion de compatibilidad de los ATM's Género Porcentaje

Hombre  Mujer Hombre Mujer

Utilizar ATM’s se ajusta  Totalmente en desacuerdo 2 11 1% 12%
bien a mi forma devida  En desacuerdo 11 4 4% 4%
Ni de acuerdo ni en 43 14 17% 16%
desacuerdo
De acuerdo 160 41 62% 46%
Totalmente de acuerdo 43 19 17% 21%
Total 259 89 100%  100%
Utilizar ATM's se ajusta  Totalmente en desacuerdo 2 10 1% 11%
bien alaformaen que  Ep gesacuerdo 11 6 4% 7%
realizo mis Ni de acuerdo ni en 46 15 18% 17%

transacciones bancarias
desacuerdo

De acuerdo 108 35 42% 39%
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Totalmente de acuerdo 92 23 36% 26%

Total 259 89 100% 100%
Considero utilizar ATM’s  Totalmente en desacuerdo 2 9 1% 10%
en lugar de otros canales gp desacuerdo 12 7 5% 8%
de atencién tradicionales - -

Ni de acuerdo ni en 47 11 18% 12%

del sistema bancario

desacuerdo

De acuerdo 115 48 44% 54%

Totalmente de acuerdo 83 14 32% 16%

Total 259 89 100% 100%

Nota. Percepcién de compatibilidad de los ATM’s por género. Levantamiento de informacién.
Encuestas (2024).
Percepciéon de compatibilidad de los ATM's

El 62% de los hombres y el 46% de las mujeres estan de acuerdo en que utilizar
ATM’s o cajeros automaticos se ajusta bien a su forma de vida, mientras que el 42% de los
hombres y el 39% de las mujeres estan de acuerdo en que se ajusta a la forma en que realizan
sus transacciones bancarias.

En cuanto a considerar el uso de ATMs en lugar de otros canales bancarios
tradicionales, el 10% de las mujeres y el 1% de los hombres estan en desacuerdo, mostrando
una menor disposicion por parte de las mujeres en este aspecto.

En general, la mayoria de los encuestados, estan de acuerdo en la compatibilidad de
los ATMs con su forma de vida y transacciones bancarias, con un porcentaje mayor en el
caso de los hombres.

Este hallazgo es beneficioso porque muestra que hay una aceptacion mayoritaria y
una actitud positiva hacia el uso de los ATM’s. Para las instituciones financieras, esto es una
buena noticia, ya que indica que promover el uso de estos dispositivos puede ser bien recibido

y beneficioso.
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G. Constructo 7: Normas subjetivas / Subjetive norms

El constructo de normas subjetivas analiza como las opiniones y recomendaciones de
personas importantes para los usuarios influyen en su decision de utilizar cajeros automaticos
ATM’s.

Tabla 14

Constructo 07. Normas subjetivas

Normas subjetivas / Subjetive norms

Hombre Mujer Hombre Mujer

Personas que son Totalmente en 3 10 1% 11%
importantes para mi, desacuerdo
recomendarian el uso de En desacuerdo 7 4 3% 4%
ATM’s Ni de acuerdo ni en 23 9 9% 10%
desacuerdo
De acuerdo 162 50 63% 56%
Totalmente de acuerdo 64 16 25% 18%
Total 259 89 100%  100%
Personas que son Totalmente en 2 9 1% 10%
importantes para mi, desacuerdo
recomiendan el uso de En desacuerdo 7 5 3% 6%
ATM’s Ni de acuerdo ni en 22 8 8% 9%
desacuerdo
De acuerdo 115 a7 44% 53%
Totalmente de acuerdo 113 20 44% 22%
Total 259 89 100%  100%
Personas que son Totalmente en 2 11 1% 12%
importantes para mi, desacuerdo

En desacuerdo 7 3 3% 3%
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encuentran beneficioso el  Nide acuerdo nien 29 7 11% 8%

uso de ATM’s desacuerdo

De acuerdo 129 50 50% 56%

Totalmente de acuerdo 92 18 36% 20%

Total 259 89 100%  100%

Personas que son Totalmente en 2 11 1% 12%
importantes para mi, desacuerdo

encuentran que utilizar En desacuerdo 7 2 3% 22%

ATM’s es unabuenaidea \jde acuerdo ni en 23 9 9% 10%
desacuerdo

De acuerdo 123 44 47% 49%

Totalmente de acuerdo 104 23 40% 26%

Total 259 89 100%  100%

Nota. Normas subjetivas por género. Levantamiento de informacién. Encuestas (2024).

Normas subjetivas / subjetive norms

Normas Subjetivas

Para la pregunta "Personas importantes para mi, recomendarian el uso de cajeros

automaticos"”, el 88% de los hombres estd de acuerdo o totalmente de acuerdo, en

comparacion con el 74% de las mujeres. Para "Personas importantes para mi, recomiendan

el uso de cajeros automaticos", el 88% de los hombres esta de acuerdo o totalmente de

acuerdo, mientras que solo el 75% de las mujeres también lo estd. En cuanto a "Personas

gue son importantes para mi, encuentran beneficioso el uso de cajeros automaticos", el 86%

de los hombres esta de acuerdo o totalmente de acuerdo, en comparacion con el 76% de las

mujeres. Finalmente, para "Personas que son importantes para mi, sugieren que utilizar

cajeros automaticos es una buena idea", el 87% de los hombres esta de acuerdo o totalmente

de acuerdo, mientras que el 75% de las mujeres igual lo esta.
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Este hallazgo es positivo porque muestra que hay una actitud favorable hacia el uso
de cajeros automaticos. Esto puede llevar a una mayor aceptacion y uso de estos dispositivos

en la sociedad.

H. Constructo 8: Percepcion del ATMs / Percelved of ATM's

El constructo percepcion de los ATM’s reconoce los factores especificos que afectan
la eleccion y el uso de los cajeros autométicos, tales como la ubicacion, la preferencia por
locales comerciales conocidos, y la preocupacion por la seguridad.

Tabla 15

Constructo 08. Percepcién de ATM’s

Percepcion de ATM’s Género Porcentaje

Hombre Mujer Hombre Mujer

El lugar donde se Totalmente en 2 12 1% 13%

ubicael ATM’s es un desacuerdo

factor decisivo para  En desacuerdo 9 3 3% 3%
utilizar este canal de  “Nj ge acuerdo ni en 48 16 19%  18%
atencon desacuerdo
De acuerdo 154 40 59% 45%
Totalmente de acuerdo 46 18 18% 20%
Total 259 89 100%  100%
Prefiero utilizar Totalmente en 4 9 2% 10%

ATM’s ubicados en desacuerdo

locales comerciales  En desacuerdo 9 6 3% 7%

conocidos Ni de acuerdo ni en 67 15 26%  17%
desacuerdo

De acuerdo 91 47 35% 53%

Totalmente de acuerdo 88 12 34% 13%

Total 259 89 100%  100%




Prefiero utilizar Totalmente en 2 9 1% 10%
ATM’s en horarios desacuerdo
diurnos para evadir En desacuerdo 7 5 3% 6%
asaltos o robos Ni de acuerdo ni en 37 11 14%  12%
desacuerdo
De acuerdo 123 47 47% 53%
Totalmente de acuerdo 90 17 35% 9%
Total 259 89 100%  100%
Prefiero utilizar Totalmente en 2 10 1% 11%
ATM’s con atencion  desacuerdo
rapiday donde no En desacuerdo 8 5 3% 6%
exista mucha Ni de acuerdo ni en 47 11 18% 12%
congestion de desacuerdo
personas (filas) De acuerdo 110 46 42%  52%
Totalmente de acuerdo 92 17 36% 19%
Total 259 89 100%  100%

Nota. Percepcién de ATM’s por género. Levantamiento de informacién.

Percepcion de ATM's
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Encuestas (2024)

Los datos muestran que la mayoria de los hombres (59%) y una proporcion

considerable de mujeres (45%) estan de acuerdo en que la ubicacion del cajero automatico

es un factor determinante a la hora de utilizar este canal de atancion o servicio. Un porcentaje

considerable de las mujeres (53%) estan de acuerdo en preferir cajeros automaticos ubicados

en locales comerciales conocidos, en comparacion con solo el 35% de los hombres. Por otro

lado, los hombres con él (47%) y las mujeres con él (53%) estan de acuerdo en preferir utilizar

cajeros automaticos en horarios diurnos para evitar asaltos o robos. También, la mayoria de

los encuestados tanto hombres (42%) y mujeres (52%) estan de acuerdo en preferir cajeros

automaticos con atencion rapida y sin congestion de personas.



54

Hombres y mujeres valoran de manera similar la ubicacion, seguridad y eficiencia de
los cajeros automaticos, pero las mujeres tienden a enfocarse mas en la seguridad y
familiaridad. Estas diferencias pueden guiar a las instituciones financieras a mejorar la
seguridad y la conveniencia de los cajeros para satisfacer mejor a todos los usuarios.
3.3 Discusidén de Resultados

El presente trabajo de tesis muestra la discusién de los resultados obtenidos del
andlisis de las encuestas realizadas a usuarios de servicios financieros en el canton Pindal
brindan informacion valiosa sobre la percepcién y experiencia de los clientes con respecto a
estos servicios. Un total de 348 personas, compuestas por 259 hombres y 89 mujeres,
compartieron sus opiniones, lo que permitié obtener una perspectiva amplia de los usuarios.

Por otro lado, ADANCO es una herramienta avanzada de andalisis de datos disefiada
para ayudar a los investigadores a descubrir relaciones de causa y efecto en situaciones
donde los métodos tradicionales de analisis lineal puede que no sean apropiados. Este es Util
para resolver problemas complejos y obtener una comprension mas profunda de la
interaccion de diferentes variables en un contexto determinado (Londofio et al., 2020).

Figura 10

Modelo TAM

Nota. Elaboracion propia en programa ADANCO
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Analisis del Modelo TAM:

Relaciones y Coeficientes

La percepcion de la utilidad tiene un impacto positivo altamente significativo sobre la
intencion de uso. Esto significa que si los usuarios perciben a los cajeros autométicos como
utiles, es muy probable que tengan una alta intencién de utilizarlos.

La intencidén de uso tiene un impacto muy significativo sobre la actitud hacia el Uso.
Esto quiere decir que los usuarios que tienen una alta intencion de usar los ATMs desarrollan
una actitud positiva hacia ellos.

La percepcion de facilidad tiene un impacto positivo sobre la percepcién de la utilidad
y a su vez también un impacto positivo sobre la intencidn de uso. Esto quiere decir que,
aunqgue la facilidad de uso de los ATMs es importante, no es el principal determinante de
cémo los usuarios perciben su utilidad. En el contexto del canton Pindal, esto puede indicar
gue los usuarios valoran mas la funcionalidad que la simplicidad del dispositivo.

La percepcion de compatibilidad tiene un impacto positivo sobre la percepcion de
utilidad y la intencion de uso. Esto indica que la medida en que los usuarios consideran que
los ATMs se ajustan a sus necesidades y circunstancias tiene un efecto considerable en la
percepcion de su utilidad.

Las normas subjetivas tiene un impacto positivo sobre la percepcion de la utilidad y
sobre la actitud hacia el uso. Esto indica que los usuarios que consideran que los ATMs son
Gtiles también perciben que su uso es socialmente aceptado.

La percepcion de ATM'’s tiene un impacto positivo sobre la intencion de uso y sobre la
percepcion de utilidad. Esto quiere decir que si los usuarios tienen una buena percepcién de
los ATM's, es més probable que quieran usarlos y que consideren que estos son Utiles para
sus necesidades financieras.

Cabe sefialar que el constructo de percepcion de seguridad fue eliminado del modelo,
ya que tanto su carga de confiabilidad y R2 no cumplian con los pardmetros y estos eran
inferiores al 70%, esto quiere decir que este constructo no efecta al uso de los cajeros

automaticos.
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Valores de R"2:

Dentro del modelo se observa que los constructos PU, IU y AU tienen un coeficiente
de determinacién R*"2 mayor a 80 y todos los demas constructos tienen efectos positivos, y
cargas de confiabilidad mayores al 90%, esto quiere decir que el modelo esté bien disefiado
y ajustado y que todos ellos se relacionan de manera positiva.

Los factores que determinan el uso de los cajeros automaticos en el cantén Pindal son
la percepcion de utilidad, la percepcion de facilidad, la percepcion de compatibilidad, la
intencion de uso, la actitud hacia el uso y la percepcion de ATM'’s.

En este estudio, se analizaron las variables de Intencion de Uso (IU), Percepcion de
Utilidad (PU) y Actitud hacia el Uso (AU) utilizando el Modelo de Aceptacién Tecnoldgica
(TAM) a través del software ADANCO.

Los resultados obtenidos indican que:

Percepcién de Utilidad (PU): Los datos muestran que la PU tiene un impacto
significativo en la 1U, con un valor de R? = 0.884. Esto sugiere que los usuarios consideran
gue los cajeros automaticos son Utiles para realizar transacciones financieras. Este hallazgo
es consistente con la investigacion de Tenenaula (2023), que destacé la importancia de la
inclusion financiera y como la percepcion de utilidad influye en la adopcion de servicios
bancarios, especialmente en areas rurales donde el acceso a la tecnologia puede ser limitado.

Intencion de Uso (IU): La IU, con un R2 = 0.901, refleja la disposicién de los usuarios
a utilizar los cajeros automaticos. Este resultado se alinea con el estudio de Zubiran et al.
(2024), que enfatiza que la intencion de uso esta relacionada con la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario, sugiriendo que una alta percepcion de utilidad y una actitud positiva
hacia el uso de la tecnologia aumentan la intencién de uso.

Actitud hacia el Uso (AU): La AU, que obtuvo un R2 = 0.919, indica que los usuarios
tienen una actitud favorable hacia el uso de los cajeros automaticos. Este resultado es
coherente con la literatura existente, como se menciona en el trabajo de Reyes y Castafieda
(2020), que encontré que una actitud positiva hacia la tecnologia es fundamental para su

adopcion en el contexto bancario.
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Por otro lado, el Modelo (TAM) utilizado en este estudio, basado en la teoria propuesta
por Davis y ampliamente desarrollado por Reyes y Castafieda (2020), ha permitido analizar
la actitud de uso, la intencion de uso y la facilidad de uso de los cajeros autométicos en el
cantén Pindal. La aplicacion de este marco tedrico ha ayudado a entender y conocer los
factores que inciden en la adopcién de la tecnologia por parte de los usuarios, contribuyendo
a la identificacion de aspectos clave para mejorar la experiencia de uso de los ATM’s en el

cantén Pindal.
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Conclusiones

La investigacion realizada en el canton Pindal ha permitido una comprension profunda
de la situacion actual de los cajeros automaticos (ATMs). A pesar de la creciente digitalizacion
y la importancia de los servicios financieros, la adopcion de ATMs enfrenta desafios
significativos. La caracterizaciéon de los ATMs existentes revela que, aunque hay una
infraestructura basica, la falta de educacion financiera y la desconfianza hacia la tecnologia
limitan su uso.

En el andlisis de los datos recolectados, se identificaron varios constructos clave que
influyen en la adopcion de los ATMs. Entre ellos, la percepcion de utilidad (PU) y la intencion
de uso (IU) se destacaron como los mas relevantes. La PU, con un R2 de 0.884, indica que
los usuarios consideran que los ATMs son herramientas Utiles para realizar transacciones
financieras, lo que a su vez incrementa su intencion de uso (IU), que alcanz6 un Rz de 0.901.
Estos hallazgos subrayan la importancia de mejorar la percepcion de utilidad a través de la
optimizacion de los servicios y la comunicacion efectiva de sus beneficios, o que podria
resultar en un aumento significativo en la adopcion de ATMs en el canton Pindal.

La aplicacion del modelo ADANCO en este estudio ha demostrado ser una
herramienta eficaz para analizar las relaciones entre los constructos del Modelo de
Aceptacion Tecnolégica TAM. Los resultados obtenidos a través de este software han
permitido una evaluacion precisa de la variabilidad en los constructos, revelando que la
percepcion de facilidad y la percepcién de utilidad y la intencién son determinantes criticos en
la adopcion de ATMs. Ademas, el uso de ADANCO facilité la identificacion de patrones y
relaciones significativas entre las variables, lo que proporciona una base sélida para futuras

investigaciones en el ambito de la tecnologia financiera.
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Recomendaciones

Se recomienda implementar programas de educacion financiera en el cantén Pindal,
dirigidos a la poblacion en general, con un enfoque especial en el uso de ATMs. Estos
programas deben incluir talleres y sesiones informativas que aborden la seguridad, la facilidad
de uso y los beneficios de los ATMs. Al aumentar la comprension y la confianza en el uso de
estas tecnologias, se espera que mas usuarios adopten los ATMs como una herramienta
viable para sus transacciones financieras.

Las instituciones financieras deben invertir en la mejora de la infraestructura de los
ATMs, asegurando que estén ubicados en lugares seguros y accesibles. Ademas, es
fundamental implementar medidas de seguridad robustas, como sistemas de monitoreo y
proteccion contra fraudes, para aumentar la confianza de los usuarios.

Se recomienda que futuras investigaciones en el &mbito de la tecnologia financiera
continden utilizando modelos analiticos como TAM y ADANCO para evaluar la aceptacion de
nuevas tecnologias. La aplicacion de estos modelos puede proporcionar conocimientos
valiosos sobre los factores que influyen en la adopcion de tecnologias emergentes,

permitiendo a las instituciones financieras adaptar sus estrategias de manera mas efectiva.
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Apéndice

Se incluye de acuerdo al orden citado en el cuerpo del Trabajo de Integracién Curricular (TIC).
Apéndice A. Encuesta innovacion bancaria ATM'S

UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
Lugar (parroquia, canton, ciudad):
Encuesta Nro:

Estimado encuestado. desde lo titulacién de Finanzas, nos encontrames realizando un trabajo
académico y de investigacidn que tiene como objetivo evaluar la percepcion respecto del uso de
los Cajeros automaticos (ATMs) en el pais. Es por ello que, solicitamos unos minutos de su tiempo
para que nos colabore dando su respuesta a los planteamientos que se presentan a continuacidn.

El instrumento se ha disefiado utilizando el método de medicién Likert, considerando la siguiente escala:

Totalmente en desacuerdnl

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

LT I S TUR T

A. Datos generales
1. Género: H: M
Edad:

De 18 a 2B afios
De 25 a 3B afios
De 39 a 48 afios
De 45 a 58 afios
De 59 a 60 afios
Mis de 68 afios

~|o|a|n|o|e

3. Nivel de instruccién:
Primaria
Secundaria
Tecnolégica
Pregrado
Postgrado
Minguna

A REE

4. Ocupacion:
a, Empleado privada
b. Empleado publico
C. Independiente

d 5in trabajo
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iEs usted cliente de una

institucion
Si

financiera?:
Mo:

De gué tipo de intermediario financiero es cliente: {indique |a IFl mas importante para usted)

Banco

Cooperativa

Caja de ahorro

a.
b.
L.
d.

Otra
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B.

Informacioén especifica

69

Constructo

Actitud hacia el uso de

Es una buena idea usar un ATMs

ATMs / Attitude .
fr h ATM:
toward uging the ATMs Disfruto hacer uso de un S
Es beneficioso utilizar un ATMs
Me resulta interesante utilizar un ATMs
Planeo utilizar un ATMs en el futuro
Intencién de uso de Si tuviera la oportunidad, utilizaria un ATMs en el
ATMs / Intention to use | f,ruro
ATMs
Tengo la intencién de seguir utilizando un ATMs
Utilizo un ATMSs tanto como me sea posible
Los ATMs es una forma Gtil para realizar
transacciones bancarias
Percepcién de la Los ATMs constituyen un canal de atencién rapido
utilidad de uso de y agil
ATMs / Perceived - | o
usefulness of ATMs Los ATMs constituyen un canal de atencion de

facil alcance

Utilizando ATMs ha mejorado mi acercamiento
con el sistema bancario

Percepcién de facilidad
de los ATMs/ Perceived

Utilizar un ATMs ha sido facil para mi

Mi interaccién con un ATMs ha sido claro y
entendible

ease of use of ATMs
Encuentro un ATMs una forma facil de utilizar
Mi experiencia utilizando ATMs es positiva
Percepcion de El riesgo de fraude por utilizar un ATMs es alto
Seguridad de fos ATMs Considero que utilizar un ATMs es una forma
i :;:' ceived security of segura para realizar transacciones bancarias
s
El riesgo de ser victima de un asaito cuando utilizo
un ATMs es alto
Utilizar ATMs se ajusta bien a mi forma de vida
Percepcién de Utilizar ATMs se ajusta bien a la forma en que
compatibilidad de los | realizo mis transacciones bancarias
CNB / Perceived
compatibility of ATMs | Considero utilizar ATMs en lugar de otros canales
de atencion tradicionales del sistema bancario
Personas que son importantes para mi,
Normas subjetivas / recomendarian el uso de ATMs
Subjective norms

Personas que son importantes para mi,
recomiendan el uso de ATMs




Personas que son importantes para mi,
encuentran beneficio el uso de ATMs
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Personas que son importantes para mi,
encuentran que utilizar ATMs es una buena idea

Percepcién del ATMs /

El lugar donde se ubica el ATMs es un factor
decisivo para utilizar este canal de atencién

Prefiero utilizar ATMs ubicados en locales
comerciales conocidos

Perceived of ATMs Prefiero utilizar ATMs en horarios diurnos para
evitar asaltos o robos.
Prefiero utilizar ATMs con atencién répida y
donde no exista mucha congestion de personas
(filas).
Nombre encuestado: Nombre encuestador:
Firma: Fecha de realizacién:






