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Resumen

En las Ultimas décadas varias investigaciones se han enfocado en explicar las
determinantes que condicionan el uso de los cajeros automaticos o ATM’s. Es asi que
algunos autores indican que la aceptacién de esta tecnologia esté influenciada por
factores sociodemogréficos, pero, otros apuntan a que las caracteristicas técnicas y la
facilidad son los factores mas cruciales. Este dilema impulsa la presente investigacion,
cuyo objetivo es analizar las determinantes de uso de los ATM’s en el cantén Zamora;
utilizando el Modelo de Aceptacién Tecnolbgica (TAM). Para ello se utilizé la técnica de
la encuesta a través de un cuestionario estructurado con escala de Likert, aplicado a
una muestra de 357 residentes del lugar. Los resultados revelaron que la percepcion de
facilidad de uso y el beneficio personal influyen significativamente en la intencién, actitud
y percepcion de uso de los ATM's. La herramienta ADANCO respalda estos hallazgos
con una alta significancia estadistica en la mayoria de los constructos evaluados,
indicando la validez global del modelo. Sin embargo, la aplicabilidad de los resultados

podria no coincidir con otras realidades geogréficas del Ecuador.

Palabras clave: cajeros automaticos, ATM’s, determinantes.



Abstract

In recent decades, several studies have focused on explaining the determinants that
condition the use of ATMs. Thus, some authors indicate that the acceptance of this
technology is influenced by sociodemographic factors, but others point out that technical
characteristics and ease of use are the most crucial factors. This dilemma drives the
present research, whose objective is to analyze the determinants of ATM use in the
Zamora canton, using the Technological Acceptance Model (TAM). For this purpose, the
survey technique was used through a structured questionnaire with a Likert scale,
applied to a sample of 357 local residents. The results revealed that perceived ease of
use and personal benefit significantly influence the intention, attitude and perception of
ATM use. The ADANCO tool supports these findings with high statistical significance in
most of the constructs assessed, indicating the overall validity of the model. However,
the applicability of the results may not coincide with other geographical realities in

Ecuador.

Key words: automatic teller machines, ATM's, determinants.



Introduccién

Los cajeros automaticos son una de las innovaciones mas recientes utilizadas
por las entidades financieras. La principal ventaja de los ATM’s es que los usuarios
pueden usarlos en cualquier hora del dia y ahorrarse tiempo en sus tramites personales.
Sin embargo, existen algunas determinantes que limitan la completa aceptacion de esta
tecnologia.

Ighomereho et al. (2018), Valencia (2020) y Vivanco (2022) indican que los
factores sociodemograficos son una determinante en el uso de los ATM’s. Es decir que,
cuestiones como la edad, el sexo, los niveles de ingreso, el estado civil, etc., podrian
condicionar significativamente la aceptacion y percepcion de los cajeros automaticos
disponibles en la localidad. Los autores concuerdan en que las particularidades del
cliente inciden directamente en la aceptacion de innovaciones tecnol6gicas del ambito
financiero.

Es asi que la mayor parte de investigadores apuntan a que la satisfaccion del
cliente y la percepcion de beneficio son los factores que mas influyen en el uso
recurrente del servicio. Dicho analisis dio paso a la formulacion de la presente
investigacion enfocada en analizar los determinantes que condicionan el uso de ATM'’s
en el cantén Zamora, provincia de Zamora Chinchipe en el afio 2024.

Para alcanzar el objetivo general de la investigacién, se utilizé6 un enfoque
metodolégico mixto y de caracter no experimental. El instrumento de recoleccién de
datos utilizado fue la encuesta aplicada a 357 participantes residentes en el cantdn
Zamora, a través de un cuestionario estructurado a partir de los constructos del Modelo
de Aceptacién Tecnholdgica (TAM) y con escala de Likert.

Los resultados obtenidos muestran que la intencion, percepcién y actitud de uso
se ven ampliamente influenciadas por la facilidad percibida por el usuario al utilizar los
ATM’s y el beneficio personal que detecta tras hacer las transacciones necesarias. Tales
hallazgos estan respaldados por el modelo ADANCO el cual arroja una significancia

superior al 80% en casi todos los constructos indicando la validez global del modelo.



En este contexto, se indica que la investigacion estd estructurada en tres
capitulos. El capitulo uno contiene el marco teodrico de la investigacion y toda la
informacién cientifica referente a las variables del estudio. El capitulo dos presenta la
caracterizacion de la unidad de andlisis; es decir, los habitantes del cantén Zamora. El
capitulo tres expone a detalle la metodologia aplicada y los resultados obtenidos del
trabajo.

Sin embargo, cabe acotar que los resultados obtenidos de la investigacion tienen
al menos dos limitantes. La primera es que algunos constructos no tienen un alto nivel
de significancia en relacion al modelo general lo cual requiere de mayor indagaciéon a
futuro. En segundo lugar, los resultados obtenidos son aplicables a la localidad del
cantén Zamora; y, aunque pueden ser similares a lo obtenido en otras zonas, no son
completamente aplicables a otras realidades geograficas de Ecuador.

La importancia de esta investigacion yace en la informacion que aporta sobre las
determinantes de uso de los ATM’s mas comunes en los habitantes del canton Zamora
actualmente. Los datos encontrados son de gran valor para las entidades financieras
gue buscan extender un mejor servicio al cliente y captar mas usuarios. Asimismo, los

hallazgos consisten una referencia bibliogréafica relevante para futuros investigadores.



Capitulo uno

Marco tedrico y referencial
1.1 Innovacion

Segun Alonso y Marqués (2019) la innovacién es un término importante en el
mundo empresarial. Puede impulsar el crecimiento, mejorar la competitividad, reducir
costos, atraer inversores, optimizar la gestién del riesgo y garantizar la sostenibilidad a
largo plazo.

En este contexto, la innovacién no solo se percibe como un motor de desarrollo,
sino como un elemento clave para la eficiencia operativa. Esta capacidad de introducir
nuevas ideas y enfoques puede resultar en algunos beneficios como la reduccién de
costos mediante la optimizacion de procesos y la identificacion de eficiencias (Alvarez,
2021).

1.1.1 Antecedentes de innovacion

La palabra innovacion significa mejorar lo existente, aportando novedosas
opciones que satisfacen las necesidades de los consumidores; esto le aporta valor a un
negocio y lo vuelve mas util en el mercado (Peird, 2019).

Por otro lado, Moreno (2023) define la innovacion como el proceso de renovar,
mejorar o reemplazar algo con el fin de volverlo més significativo y beneficioso en
comparacion a su estado anterior. De ahi que la innovacion pueda considerarse como
la busqueda constante de soluciones nuevas a problemas que tienen las personas.

En este contexto, es valido afirmar que esa forma de pensar ha perdurado desde
los inicios de la humanidad. Las mejoras que los primeros seres humanos hacian a sus
armas, casas y herramientas son prueba de que la innovacién forma parte de la
identidad del hombre (Pascale, 2013).

Asimismo, Garcia (2021) muestra que la historia de la civilizacion confirma el

hecho de que las personas son creativas, gracias a ello surgieron inventos como la



polvora, la brdjula, la imprenta y la maquina de vapor. Sin embargo, este fue un término
subestimado e ignorado por politicos y gobernantes durante mucho tiempo.

De hecho, muchas autoridades consideraban que la innovacién era negativa ya
gue perturbaba el orden prestablecido. Esta forma de pensar se modificé a partir del
siglo XX dadas las cambiantes circunstancias que el mundo afronto, principalmente las
generadas por la Gran Depresion y las dos Guerras Mundiales (Johnson, 2011).

Cabe mencionar que desde el afio 1914 hasta 1945 fue una época que vio nacer
varios avances tecnoldgicos. No obstante, debido a este progreso muchos negocios
tradicionales terminaron desapareciendo (Garcia, 2021).De ahi que para una empresa

sea importante adaptarse constantemente al entorno.

Tabla 1

Tipos de innovacién
Innovacién Implicaciones Ejemplos

Implica utilizar tecnologia existente en .
) ] La empresa Apple lanza cada afio un
un mercado establecido con el fin de
. ] nuevo modelo de IPhone con
Incremental mejorar una oferta afiadiéndole mas ) .
] ] . mejoras incrementales que parten de
funciones, cambios de disefio, .
la tecnologia existente.
elementos, etc.

) o Netflix comenz6 dando el servicio de
Se asocia con la aplicacion de nuevas )
) ) i alquiler de DVD por correo y luego se
Disruptiva tecnologias, procesos y modelos de i L .
] . ] ] adapté la transmisién de contenido
negocios a las industrias ya existentes. .
en linea.

Conlleva la apertura de nuevos o o
L Amazon inicialmente era un minorista
mercados y la ampliacion de la base i o
) o . i en linea, pero ahora ofrece servicios
Arquitectonica de clientes a través del uso de )
o . - de infraestructura en la nube para
experiencia, tecnologia y habilidades _ _
una amplia base de clientes.
actuales.




) . o Tesla ha abierto un nuevo mercado
Implica crear tecnologia, servicios y i .
en los relacionado a la produccion de
. procesos que abren mercados i o i
Radical ) vehiculos eléctricos con tecnologia
completamente nuevos lo cual permite N . .
) o de conduccién autbnoma y energia
la diferenciacion de la empresa.
solar.

Nota. Adaptado de Moreno, 2023.

La tabla 1, muestra los tipos de innovacion que grandes negocios aplican para
mantenerse relevantes en el mercado. Ademas, indica que la innovacién puede darse
en cualquier area de la empresa siempre que se tenga una buena idea.

Respecto a ello, Alonso y Marqués (2019), afirman que; tras investigar y validar
la idea los riesgos de lanzar nuevos productos o servicios se reducen, sobre todo si aun
no tienen una demanda real en el mercado. Todos estos pasos involucran a distintas
areas de la empresa y envuelven las capacidades de muchas personas. Esto revela que
son varios los elementos que intervienen en el tema de la innovacion.

Por lo expuesto, no solo se requiere de creatividad, inspiracion y deseo de
mejorar, sino que es vital conocer los protocolos, recursos, personal y herramientas ya
existentes a fin de usarlos bien para introducir cambios favorables en el mercado (Peir6,
2019).

Ademas, la innovacién requiere de una mentalidad diferente que desafie los
métodos tradicionales y explore nuevos caminos poco comunes (Moreno, 2023). Dichas
virtudes son indispensables para la supervivencia en un mundo que esta en constante
cambio.

1.1.2 Casos de innovacion financiera

A lo largo de la historia se han dado varias innovaciones financieras que han
influido notablemente en la sociedad. Estas mejoras nacen principalmente en paises
con econdmicas capitalistas, porque un gobierno que distribuye la riqueza de manera
equitativa desalienta la acumulacion de activos y por ende la innovacién (Toporowski,

2011).



Segun Alvarez (2021) muestra que el deseo nato del hombre por poseer mas
cosas es el desencadenante de grandes inventos que actualmente tienen la mayoria de
naciones. Por eso, en esta seccidn se presentan las principales innovaciones financieras

del siglo XX segmentadas conforme a lo expuesto en la figura 1.

Figura 1

Tipos de innovacion financiera

*Productos y servicios financieros basados en
las nuevas tecnologias

Cambios informéticos *Permiten la reduccién de costos, el mejor

procesamiento de informacion y elevan la

eficiencia de las transacciones

+Cambios de mercado y condiciones
regulatorias que afectan a los agentes
econdmicos

*Productos crediticios que facilitan la
participacion en el mercado cambiario

Nota. Adaptado de Sanchez, 2020.

La investigacion de Sanchez (2020) indica que los adelantos financieros pueden
segmentarse en dos grandes grupos: cambios informaticos y cambios en el ambiente
econdémico. Dicha clasificacion afirma que muchas de las mejoras en el campo de las
finanzas estan sujetas al entorno que las rodea y a los avances tecnoldgicos en otros
ambitos.

Segun Toporowski (2011) concluye que la raiz de este hecho se halla en las dos
Guerras Mundiales que se dieron entre 1914 y 1945 las cuales demandaron un amplio
financiamiento y estricto control crediticio; sobre todo en Estados Unidos. Esto porque
tales conflictos bélicos salieron a flote gracias a deuda gubernamental, la cual

demandaba la inflacion de la principal moneda del mundo: el délar.



Debido a esto, la estrategia de inflar el délar puso en alerta los mercados
internacionales los cuales ingeniaron una variedad de nuevos instrumentos financieros
enfocados en los mercados cambiarios (Alonso y Marqués, 2019).

En este contexto, cuando los mercados cambiarios fueron mas usados y
comenzaron a proliferar los futuros y los derivados financieros, lo cual resulté en el
crecimiento del mercado de divisas y pas6 a ser visto como un medio de proteccion
contra la inestabilidad financiera (Helleiner, 2019). No obstante, el periodo posguerra
también dio paso a innovaciones financieras mucho mas comunes y asequibles para la
poblacién comun.

Por lo antes mencionado, se sabe que una de esas innovaciones financieras fue
los cajeros automaticos, los cuales aparecieron en la década de 1960. Segun Keren
(2017) estas maquinas permitieron que las personas puedan acceder a su dinero en
cualquier momento y lugar. Su invencion y proliferacién cambié la forma de gestionar
las finanzas personales. Gracias a su practicidad su uso cobr6 cada vez mas fuerza.

La constante utilizacion de las innovaciones financieras ha hecho que lleguen a
paises como Ecuador donde estdn apoyando el desarrollo del sistema bancario y
cooperativista. Las instituciones financieras usan cada vez mas la tecnologia con el
objetivo de difundir sus canales digitales y captar la atencion de mas personas,
ofreciéndoles herramientas que se adapten a sus requerimientos y faciliten los tramites
(Ordoiiez et al., 2020).

En relacion con lo presentado antes, la investigacion de Puente (2020) detecta
gue implementar innovaciones tecnoldgicas en instituciones financieras tiene un
impacto significativo en algunos indices de rentabilidad. Por eso, es apropiado que todo
ente debe hacer uso de ellas para mantener positivo su rendimiento.

Ademas, usar las innovaciones financieras apoya el desarrollo de las actividades
productivas y cotidianas de los ecuatorianos. De ahi que las entidades financieras se

han esforzado por afadir servicios adicionales como: ventanillas especializadas, tarjetas
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de crédito, monederos electrénicos, cajeros automaticos, banca web, banca movil,
corresponsales no bancarios, etc. (Zuia et al., 2022).

Sin embargo, dado al bajo nivel de bancarizacion en el pais, es un reto para las
instituciones incrementar servicios innovadores con costos que resulten competitivos y
accesibles para el publico en general (Zufia et al., 2022). Pese a esto, la acogida de las
principales innovaciones implementadas ha sido muy positiva y creciente, tal como se

ve en la figura 2.

Figura 2

Evolucion del nimero de innovaciones financieras en Ecuador, periodo 2010 — 2020
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Nota. Tomado de Jervis, 2021.

En la figura 2 se aprecia que al inicio de la década las tarjetas de crédito y de
débito presentaron porcentajes de crecimiento superiores al 25%, el cual se ha ido
estabilizando hasta alcanzar un 10% anual en 2020. No obstante, los corresponsales no
bancarios son la innovacion con tendencia mas fluctuante a lo largo de los afios.

Con respecto a ello, el articulo de Zufa et al. (2022) concuerdan en que los
corresponsales no bancarios han sido el canal mas usado en Ecuador para promover la

inclusion financiera. Los corresponsales no bancarios son una herramienta que cambio
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por completo el mercado financiero y extendio la participacion a sectores poblacionales
apartados y desatendidos.

En este contexto, los emprendimientos pueden conectar a los usuarios con la
banca y beneficiar monetariamente al intermediario. Es asi que los corresponsales no
bancarios han llegado a ser “una herramienta innovadora que facilita los sistemas de
negocios al ubicar sus agencias dentro de zonas urbanas logrando una mayor
bancarizacion regional” (Ordénez et al., 2020).

1.1.3 Innovacion financiera: enfoque en los ATM’s

El primer cajero automético o ATM (Automated Teller Machine) fue creado en el
afo 1939 por Luther George Simjian, un emigrante turco radicado en Estados Unidos;
el inventor se encarg6 de proteger su idea al registrarla con al menos veinte patentes
(Pariente, 2020).

No obstante, dado a que era un invento muy adelantado para su época no tuvo
éxito. Sin embargo, para 1967 el banco Barclays en Londres instalé un primer cajero
automatico que si fue aceptado por los usuarios; en él los clientes introducian un cheque
impregnado de carbono 14, marcaban un pin de cuatro digitos y el dispositivo les
proporcionaba diez libras (Sheperd, 2017).

Al inicio, esta innovacién estaba reservada para los mas pudientes, pero, hoy en
dia el publico que atiende esta maquinaria es muy variado. Debido a ello, varios
investigadores la han estudiado a profundidad y le han dado diversas definiciones que
van en funcién de los beneficios que provee esta innovacion. En la tabla 2 se recogen

algunas de ellas.
Tabla 2

Definiciones de ATM y sus autores

Autor y afio Definicién

) Terminales electrénicas enlazadas al sistema bancario, en
Abundis, 2011 ) . )
el que se pueden ejecutar varias funciones.
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. Maquina donde se guardan valores, sobre todo dinero, en
Dominguez, 2017 o )
un establecimiento comercial.

_ Maquina electronica que permite realizar transacciones
Valencia, 2020 ] ] ) ] y
bancarias sin la necesidad de la interaccién con humanos

Maquinas dispensadoras de dinero activadas con una
Sierra'y Murillo, 2020 tarjeta y una clave personal, que identifican al cliente lo cual

le permite realizar ciertas operaciones.

Terminal electrénica de autoservicio que permite a los

National Automated usuarios acceder a servicios bancarios y financieros,
Clearing House generalmente a través de una interfaz de pantalla tactil o
Association, 2023 teclado y una tarjeta de débito o crédito, ademas de un

namero de identificacién personal (PIN).

Nota. Adaptado de Pariente, 2020.

Actualmente existen mas de 3 millones de ATM’s por todo el mundo y segun el
Banco Mundial es Brasil el pais que mas cajeros automaticos tiene ya que esta cerca
de las 160 mil unidades distribuidas en su territorio, seguido de Japén con 105 mil
magquinas de este tipo (Sheperd, 2017).

En este contexto, la accesibilidad a los cajeros automaticos generé un
significativo impacto en el sistema financiero. De hecho, el ATM es uno de los pilares de
la banca electrénica el cual brind6 varias facilidades para el usuario minorista y mayor
facilidad para la ejecucién de transacciones en cualquier momento (Dominguez, 2017).

Dado a que el ATM tiene el potencial para reemplazar las funciones basicas de
una ventanilla de atencion tradicional, es una buena opcion para automatizar ciertas
tareas; gracias a ello actualmente es un bien de uso masivo que brinda mucha seguridad
al cliente (Valencia, 2020).

Otro beneficio de esta tecnologia es que funciona por si solo, requiere de pocas
especificaciones dadas por el usuario a través del teclado y entrega un documento

impreso que deja constancia de la transaccion (Keren, 2017).
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Figura 3

Operaciones que se pueden realizar en un cajero automético

Actualizar la libreta de ahorros

Extraer dinero en efectivo de la cuenta bancaria

Comprar y recoger entradas para eventos

Recargar los bonos de las tarjetas

Ingresar dinero a la cuenta bancaria

Realizar transferencias de dinero nacionales e internacionales

Pagar los servicios publicos

e/ e/ e/ / e/ e/ e/
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Nota. Adaptado de Valencia, 2020.

Las funciones enlistadas en la figura 3, son validas en casi todos los cajeros
automaticos. No obstante, su alcance depende del tipo de maquinaria en cuestion y su
antigtiedad. De ahi que los ATM’s posean caracteristicas mucho mas avanzadas como
sensores, grabadoras de audio y video, lectores dactilares o de iris, etc. (Sierra'y Murillo,
2020).

Todas estas caracteristicas operativas y tecnoldgicas hacen que sea una de las
innovaciones clave en el sistema financiero ecuatoriano, el cual incentiva el uso de
medios de pago digitales que permitan una mayor inclusién con altos indices de
seguridad, agilidad y menores costos (Torres, 2023).

De ahi que el uso de ATM’s como innovacion financiera deriva en varias
ventajas, tanto para los usuarios como para las entidades que expiden este servicio al
publico. En la tabla 3 se presenta una comparacion de los principales beneficios que

estos dos actores obtienen de los cajeros automaticos.



Tabla 3

Ventajas de los cajeros automaticos

Para el usuario

Para las instituciones financieras

- Disponibilidad en  cualquier
momento del dia y fuera del
horario bancario tradicional

- Son convenientes porque estan

ubicados en una amplia variedad

de lugares.

- Ahorra tiempo al usuario al

evitarle largas filas para retirar

efectivo.

- Las transacciones en un cajero

automatico son mas seguras y

privadas.

Reducen los costos operativos para
las instituciones financieras ya que
disminuyen la necesidad de
personal.

Amplian la cobertura de los servicios
financieros incluyendo areas rurales
y de dificil acceso.

Elevan la eficiencia y la rapidez de
las entidades financieras.

Mejora la experiencia del usuario y
menora las aglomeraciones en las

sucursales.

14

Nota. Adaptado de Sierra y Murillo, 2020.

Por otro lado, en la investigacién de Sierra y Murillo (2020) se corrobora que esta
innovacién es beneficiosa para casi todas las partes involucradas. Esta tecnologia no
solo fomenta el desarrollo econdémico, sino que impulsa la inclusion financiera. Los
cajeros automaticos también son ventajosos gracias a que estan debidamente

regulados por entes publicos.

Tabla 4

Medidas de seguridad que la ley ecuatoriana exige para los ATM’s

Medida Descripcion

Proteccion al Contar con dispositivos que impidan la visibilidad al momento

teclado de la digitacién de datos.

Proteccion contra i N - o o
» Tener dispositivos fisicos o electronicos que impidan la
clonacion de L ) . o
) duplicacion de tarjetas de débito o crédito.
tarjetas

Loa cajeros deben estar ubicados en zonas internas o
lluminacién externas con suficiente luz que permitan la visualizacion de

toda actividad.



Vigilancia en el sitio

Mecanismos de

anclaje

Proteccion de

informacién

Mantenimiento

Acceso fisico

Camaras y video

Visitas regulares al sitio del cajero con el fin de garantizar la

no existencia de mecanismos sospechosos instalados.

El piso o el soporte de la maquina debe impedir su remocion.

Disponer de un software que proteja a la maquina de intrusos

y detecte operaciones maliciosas.

Disponer de procesos auditables de mantenimiento
preventivo y correctivo, los cuales deben estar coordinados

entre la institucién y el proveedor

Todo cajero automatico poseera cerraduras de alta

tecnologia que controlen el acceso a su parte interna.

Cada cajero debe contar con al menos dos camaras que
brinden vista panoramica y frontal. Ademas, han de tener un

grabador de video exclusivo de alta definicion.

Nota. Adaptado de la SB, 2014.

15

Es asi que, la Superintendencia de Bancos (SB, 2014) reglamenta los ATM’s en

Ecuador, asi como a las instituciones proveedoras de este servicio. Por ello, el Articulo

9 de las Normas Generales para las Instituciones del Sistema Financiero establece que

los bancos han de notificar que van a implementar esta herramienta. Deben hacerlo con

quince dias de antelacion. El cajero automatico tiene que cumplir las disposiciones del

Articulo 40 de esta misma normativa, las cuales se exponen en la tabla 4.

1.2 Modelo de Aceptacion Tecnolbdgica (TAM)

El Modelo de Aceptacién de Tecnologia es un marco teérico que usado para

comprender y predecir la adopcién de nueva tecnologia por parte de los usuarios. Este

se fundamenta en la idea de que la percepcion de los consumidores sobre la utilidad y

la facilidad de uso de una innovacion influye en su decision para adoptar o rechazar una

innovacioén (Grani¢ y Marangunic, 2019).
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1.2.1 Teorias de aceptacion

En el campo de la aceptacion tecnoldgica existen al menos tres teorias
influyentes, las cuales son: la Teoria de la Accion Razonada, el Modelo Unificado de
Aceptacion y Uso de Tecnologia y el Modelo de Aceptacién Tecnoldgica (Hidalgo, 2020).
Estas tres teorias no solo ayudan a comprender por qué los usuarios adoptan o
rechazan las tecnologias, sino que son Utiles debido a los multiples avances que se han
dado en el ultimo siglo (Al-Qaysi et al., 2020).

Los autores Ajzen y Fishbein (1975) fueron los primeros en proponer la Teoria
de la Accion Razonada o Teoria de la Conducta Planificada (TCP). Su investigacion
parte del supuesto de que las personas son seres racionales que usan la informacién
gue disponen para tomar decisiones relacionadas a su conducta.

En este sentido, se sabe que las acciones que llevan a cabo los individuos estan
en consonancia con la intencién de realizarlas. No obstante, la intencién de ejecutar un
comportamiento casi siempre esta influenciada por la percepcién de lo que otras
personas esperan (Gonzalez e Izquierdo, 2023).

Conviene subrayar que, esta percepcién social mencionada antes e influenciada
por el entorno, da paso al Modelo de Aceptacién de Tecnologia (TAM), el cual es
originado por Davis (1987). EI TAM se enfoca en dos factores: la utilidad y la facilidad
de uso percibida por el usuario. Ademas, propone la hipétesis de que la intencion de
adoptar una tecnologia se basa en estos dos preceptos.

A su vez, la teoria del TAM afirma que si una persona descubre que cierta
tecnologia es practica y que no es complejo utilizarla hay méas probabilidades de que la
adopte (Murciano et al., 2022). Esta hip6tesis simple y efectiva se ha utilizado en una
variedad de contextos para predecir la adopcion de una innovacion tecnoldgica.

Ademas, dado a la practicidad del TAM a inicios de siglo nace la tercera teoria
de aceptacion mas respaldada por los investigadores modernos: el Modelo Unificado de

Aceptacion y Uso de Tecnologia (UTAUT). Esta premisa mas reciente propuesta por
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Venkatesh et al. (2003) integra elementos de hipétesis precedentes relacionadas a la
aceptacion tecnoldgica, incluyendo el TCP y el TAM.

El modelo de aceptacion tecnoldégica UTAUT considera otras variables
adicionales como: influencia social, voluntariedad de uso, experiencias previas y
condiciones de uso; el hecho de que se tomen en cuenta una amplia gama de factores
gue pueden influir en las decisiones de los usuarios convierte al UTAUT en un modelo

mas perfeccionado (Cabrera y Villarejo, 2018).

Tabla b

Teorias de aceptacion tecnoldgica y sus principales preceptos

Autor(es) y

Teoria . Conceptos clave Enfoque
afo
) i ) ) ) Intencion de realizar un
Teoriade la Fishbein y Actitudes hacia el )
) ) comportamiento basado en
Conducta Ajzen comportamiento y ] ]
. o actitudes y expectativas
Planificada (TCP) (1975) normas subijetivas. ]
sociales.
Percepcion del usuario en
torno a la utilidad y la
Modelo de ] . - -
» Davis Percepcion de utilidady  facilidad de uso de una
Aceptacion de -
i (1987) facilidad de uso. tecnologia como
Tecnologia (TAM) }
determinantes de su
adopcién.
Percepcién de utilidad,
Modelo Unificado facilidad de uso, Integracién de mdltiples
de Aceptaciony Venkatesh influencia social, factores que inciden en la
Uso de Tecnologia etal. (2003) voluntariedad de uso, adopcion y uso de una

(UTAUT)

experiencias previas y

condiciones de uso.

tecnologia.

Nota. Adaptado de Hidalgo, 2020.

Tal como se presenta en la tabla 5, los pilares de la aceptacion tecnolégica se
componen de tres teorias que estan relacionadas entre si. Todas involucran un conjunto

de variables que explican por qué las personas aceptan o rechazan una innovacién
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tecnoldgica. Cada hipétesis tiene un enfoque Unico para analizar el comportamiento de

las personas y el contexto que las rodea.

1.2.2 Modelo TAM

El Modelo de Aceptacion de Tecnologia (TAM) fue ideado, disefiado y
presentado al mundo por Davis (1987) con el objetivo de determinar por qué los usuarios
emplean ciertas tecnologias. Este modelo debe su origen a la Teoria de la Conducta
Planificada (TCP), la cual indica que las conductas de las personas se basan en sus
creencias y normas subjetivas (Fishbein y Ajzen, 1975).

En relacién con dicha hipotesis Davis (1987) incrementé dos variables a su
estudio: percepcion de facilidad de uso y la percepcion de utilidad. Esto hizo que en los
veinte afios posteriores a 1987 varios cientificos se dedicaran a validar y perfeccionar el
TAM.

Considerando que el TAM ha ido evolucionando en el tiempo, se sabe que su
principal ventaja radica en el reducido nimero de variables que lo componen, esto hace
gue sea una gran técnica para explicar la adopcién de ciertas tecnologias por parte de
los usuarios (Cataldo, 2019).

Ademas, el modelo TAM se enfoca en las percepciones personales del usuario
mas no considera factores externos, lo cual brinda amplio control sobre las variables
indagadas (Ramirez et al., 2019). Tales ventajas permiten que el modelo sea faciimente
aplicado a varios contextos académicos y a una amplia gama de innovaciones
tecnoldgicas. Estos son solo algunos de los principios clave de esta metodologia, los

cuales se detallan en la figura 4.



Figura 4

Principios clave del modelo TAM
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*Modelo simple y efectivo *Percepcion de utilidad y *No considera factores
+Adaptable a varios facilidad de uso externos
contextos y tecnologias *Relacion directa con la *Brinda mayor control de
intencién real de uso las variables relacionadas
al usuario

Nota. Adaptado de Ramirez et al., 2019.

Los beneficios del TAM son mas palpables cuando se inicia el proceso

investigativo. La aplicacion de esta metodologia implica seguir algunos pasos que,

finalmente permitirdn comprender como los usuarios perciben cierta tecnologia y los

factores que influyen en su aceptacion. El proceso se detalla en la tabla 6, la cual se

fundamenta en la investigacion de Cataldo (2019).

Tabla 6

Proceso de aplicacion del modelo TAM

No Paso

Identificar el contexto

1
investigativo
2 Definir las variables
3 Recopilacion de datos
4 Andlisis de datos

Detalles

Definir bien el marco de la investigacion, la tecnologia a

evaluar y los potenciales usuarios.

Identificar las variables claves del TAM:
- Percepcion de utilidad
- Percepcion de facilidad de uso
- Intencién de uso

- Uso real

Disefiar y aplicar cuestionarios que permitan recabar
datos sobre las percepciones de los usuarios en relacién

a la tecnologia investigada.

Aplicar andlisis estadisticos a los datos recopilados para

evaluar la relacién entre las variables.




20

Identificar los factores que promueven o inhiben la
5 Interpretar los resultaos » _ ) y .
adopcién de cierta innovacion tecnolégica.

. Con base en los resultados, es apropiado formular
Conclusiones y ] )
6 . conclusiones sobre la adopcion de la tecnologia y
recomendaciones _ _
recomendaciones para mejorarla.

Si se identifican areas de mejora, es adecuado
Implementacion de considerar la implementacion de cambios en la
cambios tecnologia o en la estrategia de adopcion para cubrir las

preocupaciones y necesidades del usuario.

Nota. Adaptado de Cataldo, 2019.

En el proceso de aplicacion del TAM se debera tomar en cuenta al menos cuatro
limitaciones que posee el modelo. Segun Cataldo (2019) como primer factor, se debe
considerar que el TAM sirve para predecir el uso de tecnologias, pero no el aumento del
rendimiento del usuario. Por ende, no hay evidencias de que el uso de cierta innovaciéon
tecnoldgica mejore el provecho que obtiene el cliente. Otra limitante tiene que ver con
la propia percepcion de los usuarios, la cual a veces es sesgada.

Por lo expuesto, es apropiado decir que en la vida real una persona adopta una
tecnologia por muchas razones diferentes a su ventaja y sencillez de uso. Esto genera
otra limitante relacionada a la poblacion donde se aplica el modelo. Generalmente, las
investigaciones de este tipo se dirigen a grupos homogéneos lo cual limita la posibilidad
de generalizar los resultados conseguidos a otros ambientes reales, pero, heterogéneos
(Ramirez et al., 2019).

Finalmente, al ser el TAM un estudio de caracter cuantitativo, puede
considerarse como reduccionista, inflexible y limitado. Cataldo (2019) afirma que este
dilema podria hacer que el investigador ignore informacién importante en el proceso
indagatorio; ademas, se ve privado de conseguir informacibn mas sustanciosa y

especifica.
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1.2.3 Aplicaciones del modelo TAM en el sistema bancario

El modelo TAM ha sido muy utlizado para examinar las innovaciones
tecnoldgicas bancarias. La indagacion de Mehboob et al. (2020) tiene el objetivo de
examinar los factores determinantes que influyen en la aceptacion de la tecnologia
Fintech. Los investigadores diseflaron una encuesta aplicando un muestreo de
conveniencia. Eligieron a 205 usuarios de bancos islamicos y, mediante el modelo TAM,
definieron los posibles factores de aceptacion. Los resultados revelan que la acogida de
los servicios no solo se relaciona con la facilidad de uso y utilidad percibida, sino que
también influye la capacidad de innovacion del consumidor.

La utilidad percibida también se considera en el estudio de Febria et al. (2021)
qguienes amplian el modelo TAM en lo relacionado a inversiones en préstamos Peer to
Peer (P2P). Consideran variables externas en la metodologia como el conocimiento
financiero y la tolerancia al riesgo de los usuarios. Los resultados indican que las
intenciones de inversion estan influenciadas por la utilidad percibida y la aversiéon al
riesgo. Ademas, determinan que los usuarios evaden las inversiones con altos niveles
de incertidumbre. Sin embargo, el factor tecnoldgico y la facilidad de uso de la
plataforma P2P son factores que influyen positivamente en la decisién de inversion.

Por otro lado, Ramirez et al. (2019) abordan el tema de la facilidad de uso y
estudian la relacion existente entre la confianza y el uso de la banca en linea. Se valen
del modelo TAM para formular un cuestionario en una muestra de 300 usuarios. Los
resultados revelan algunas determinantes de aceptacion de la banca web. Una de ellas
es la ayuda recibida por parte del personal bancario para operar el servicio con éxito.
Ademas, el grado de compromiso con la utilizacion del sistema es otra determinante de
uso de la banca web.

Otra determinante de uso es la satisfaccion; sobre todo, en personas de edad
avanzada. Asi lo exponen Murciano et al. (2022) en su estudio, el cual se enfoca en las
variables que determinan el uso de la tecnologia financiera en las personas mayores.

Se valen del modelo TAM para seleccionar las bases de datos bibliograficas y la muestra
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de 224 personas. Comprueban que la intencién real de uso de tecnologias bancarias se
asocia con: experiencias pasadas, niveles de salud, apoyo social, disfrute del proceso,
grado de satisfaccién, ansiedad generada, riesgo percibido, costos implicados e
influencia social.

Una determinante mas es el temor a lo nuevo. Esto impide que se genere un uso
masivo de las tecnologias bancarias digitales y moviles, sobre todo en Ecuador. Asi lo
gue admiten Lara et al. (2023) quienes identifican los factores que inciden mayormente
en que los emprendedores guayaquilefios adopten los medios de pago digitales y
moviles. Su metodologia se basa en el TAM y usan una encuesta. Los resultados
muestran que la percepcion de la utilidad, la facilidad de uso y la actitud hacia la
tecnologia son factores con altos niveles de incidencia sobre la decision de uso de los
medios de pago digitales y maviles. En menor grado, los empresarios consideran otros
detalles como el costo, la seguridad y la disponibilidad de aparatos electrénicos
estables.

Asimismo, el costo y la disponibilidad pueden ser limitantes de aceptacion
tecnoldgica de las innovaciones financieras del pais. Asi lo expresan Chavez et al.
(2019) quienes validan un modelo que permita identificar los principales factores que
determinan el uso de tecnologia bancaria para pagos virtuales. El modelo de
investigacion se fundamenta en el TAM y esta disefiado para 20 emprendedores. Las
variables predictoras mas significativas fueron: expectativa de esfuerzo, servicios de
soporte, innovacion del personal, costos asociados y riesgos percibidos.

1.2.4 Literaturaen relacion al uso de ATM’'s

La literatura cientifica relacionada al modelo TAM y el uso de los ATM's es

extensa. Dado a que las variables explicativas son diversas, se las ha segmentado en

dos grandes grupos, los cuales constan en la figura 5.
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Figura 5

Determinantes de uso de los ATM's

Determinantes

; P Determinantes
sociodemogréficas

operativas
- Edad - Disponibilidad
- Ubicacion - Seguridad
- Sexo . - Costos de transaccion
- Estado civil - Cantidad de servicios
- Educacion - Eficacia
- Trabajo - Utilidad

Nota. Adaptado de Ighomereho et al., 2018; Islam et al., 2017.

El primer grupo de variables detallado en la figura 5 se relaciona a las
determinantes sociodemogréficas. Es decir, factores propios de cada usuario que se
beneficia de los cajeros automaticos. Estos componentes pueden ser: edad, sexo,
educacion, ingresos, estado civil, etc. Los investigadores que afirman que tales
caracteristicas son significativas para el uso real de los ATM’s son: Ighomereho et al.,
(2018), Valencia (2020) y Vivanco (2022).

Los autores antes mencionados concuerdan en que las particularidades del
cliente inciden directamente en la aceptacion de innovaciones tecnoldgicas del ambito
financiero. Murciano et al. (2022) validan tal hipétesis ya que concluyen que para las
personas de la tercera edad es mas dificil aceptar avances tecnoldgicos en comparacion
a las generaciones recientes.

Por otro lado, estan las determinantes operativas descritas en la Figura 5, las
cuales son variables significativas para los autores Iberahim et al. (2015) y Islam et al.
(2017). Ambos estudios concluyen que, para ciertos grupos de usuarios, las

caracteristicas técnicas de los ATM’'s tienen mas peso en su intencién real de uso.
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Tal afirmacién tiene méas sentido si se la interpola con otras investigaciones,
como la de Lara et al. (2023) y Chavez et al. (2019). En ambos casos la muestra del
estudio se compone de emprendedores, quienes admiten que la estabilidad del sistema
operativo, su practicidad y la facilidad de uso son factores clave para implementarlo de
manera recurrente. Ademas, estas personas consideran detalles adicionales como el
costo, la rapidez y la seguridad del proceso.

Sin embargo, casi todas las investigaciones que aplican el modelo TAM al uso
de los ATM’s concuerdan en que la satisfaccion del cliente es el factor que mas influye
en el uso recurrente del servicio. Esto indica que la percepcién global del usuario es lo
gue finalmente dicta si la tecnologia va a ser aceptada o no. De ahi que esta metodologia
continue siendo aplicada a diversas innovaciones financieras que buscan satisfacer las
necesidades recientes del publico moderno (Islam et al., 2017; Valencia, 2020; Vivanco,

2022).
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Capitulo dos
Caracterizacion de la unidad de analisis

2.1 Antecedentes e informacién general del cantdbn Zamora

Con respecto a Zamora Chinchipe los archivos digitales de la Prefectura
Provincial (2023) indica que la ubicacién geogréafica de la provincia es al sur del territorio
ecuatoriano. El lugar colinda con el vecino pais de Pera y con las provincias de Morona
Santiago y Loja. Ademas, se compone de 9 cantones y Zamora es el principal ya que
es la capital de la provincia. Asi lo expresa la figura 6.

Figura 6

Localizacién del cantébn Zamora

MORONA
SANTIAGO

Yantzaza

\\)\f’

Centinela -
del Paquisha

ondg
LOJA Zamora

Nangaritza
Palanda

P oK RO

Nota. Tomado de los documentos web de la

Prefectura Provincial de Zamora Chinchipe, 2023.

El canton que actualmente se conoce como Zamora fue establecido por colonos
blancos y mestizos el 12 de marzo de 1921 y surgi6 del vicariato apostolico de Zamora,
tras muchos afios de intentos fallidos de dominacién (Municipalidad de Zamora, 2023).

Hasta aquel momento, el lugar se caracterizé por ser un caserio compuesto de

unas pocas viviendas con un reducido nimero de familias. Luego de ese periodo
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comenzo su expansion. Algunos datos actuales de este territorio se presentan en la

tabla 7.
Tabla 7

Datos informativos del cantébn Zamora

Dato Detalle

Superficie 4,46 km?

Altitud 920 m.s.n.m.

Clima 20 °C

Alcalde (2023 — 2027) Victor Manuel Gonzélez Salinas

Nota. Adaptado de los documentos web de la Municipalidad de Zamora, 2023.

Otros datos significativos del cantdn Zamora se relacionan con su poblacion. En

la tabla 8 se aprecian algunas caracteristicas de

Por ejemplo, se ve que hay mas hombres que

las personas que habitan esta zona.

mujeres. Ademas, se sabe que las

viviendas en su mayoria son de tipo particular y que los niveles de analfabetismo son

menores al 5%.

Tabla 8

Datos poblacionales del cantdon Zamora

Dato

Poblacion total
Hombres

Mujeres

Viviendas particulares
Viviendas colectivas
Analfabetismo

Edad promedio

Detalle

25.510

13.315

12.195

8.868

8.658

4,1%

26 afos

Nota. Adaptado de Instituto Nacional de Estadisticas

y Censos (INEC), 2010.
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No obstante, la poblacion de este cantdn ha experimentado un decremento
desde el afio 1990 hasta el 2001, del cual recientemente se estan recuperando; asi lo
indica el Boletin Informativo de la Secretaria Técnica de la Circunscripcién Territorial

Especial Amazdnica (2021) cuyos resultados se expresan en la tabla 9.

Tabla9

Crecimiento poblacional del cantén Zamora.

Afio Hombres Mujeres Total

1990 15.002 13.072 28.074
2001 11.175 11.175 21.791
2010 13.315 12.195 25.510

Nota. Adaptado de Boletin Informativo de la Secretaria Técnica de la Circunscripcion

Territorial Especial Amazénica, 2021.

Otra caracteristica interesante del cantén es que contiene mas de mil empresas
en su territorio, las cuales se orientan a diversas actividades econdmicas. A fin de
aprovechar mejor los recursos disponibles de la zona, el Plan de desarrollo y
Ordenamiento territorial de Zamora (2014) indica que las autoridades buscan
transformar la matriz productiva e incorporar nuevos usos del territorio para ampliar las
ofertas laborales.

Segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC, 2010) muestra que
solo el 35% de los habitantes del cantdn Zamora compone la Poblacién
Econdmicamente Activa (PEA). Esto equivale a casi 9 mil personas de las cuales el 41%
se dedica a trabajar por cuenta propia, mientras que el 19% es empleado del Estado y
el 12% es colaborador privado.

Asimismo, se sabe que el 23% de las mujeres y el 35% de los varones de la PEA
del canton Zamora se dedican a ejecutar actividades de agricultura. La segunda

actividad productiva mas realizada por mujeres es la de servicios y vendedoras, pero,
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en el caso de los hombres corresponde a peones, limpiadores y asistentes domésticos

(INEC, 2010).

2.2 Estructura del sistema financiero del cantén

La SB (2022) y la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS,

2022) indican que en el cantén Zamora existe presencia de 8 entidades bancarias y 1

empresa auxiliar. De los bancos registrados la gran mayoria pertenecen al sector

privado. Esta informacion se expresa en la tabla 10.

Tabla 10

Sistema financiero del cantbn Zamora

. No agencias Otros
Sector Nombre de la entidad )
y matrices canales
Banco Pichincha 1 35
Banco del Pacifico 17
Banco de Guayaquil 20
Privado
Banco de Loja 1 3
Banco Bolivariano 5
Banco del Austro 1 1
Banco del IESS 1
Publico
BanEcuador 1
Auxiliares Servipagos 1
Cooperativa Educadores de Zamora 1 2
CACPE Zamora Chinchipe 2 6
Cooperativas CoopMego 1 2
de ahorro y
crédito COAC Padre Julian Lorente 1 1
Cooperativa de Ahorro y Crédito San 1 L
Sebastian
Cooperativa de Ahorro y Crédito Sindicato 1

de Choferes de Yantzaza

Nota. Adaptado de la SB, 2022 y la SEPS, 2022.
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Actualmente en el canton Zamora existe una amplia estructura financiera
compuesta de bancos, auxiliares y cooperativas de ahorro y crédito. Aunque las
entidades de la economia popular y solidaria tienen 7 agencias y los bancos 5, son estos
tltimos quienes ofertan mas canales de atencion al publico. La informacion indica que
tienen al menos 81 canales de atencién al cliente en diferentes formatos, mientras que

las cooperativas solo tienen 12.

2.3 Canales de atencion

Los portales estadisticos de la SB (2022) y la SEPS (2022) indican que en el
cantdn Zamora existen diversos canales de atencién que satisfacen la demanda de
productos y servicios financieros de la zona. La informacion recabada se detalla en la
tabla 11. En total existen 108 puntos de atencion registrados y regulados, de los cuales

ponderan los corresponsales no bancarios.

Tabla 11
Canales de atencion en el cantdbn Zamora

Cajeros Correspon

Sector Nombre de la entidad L Oficinas
automaticos sales
Banco Pichincha 2 35 1
Banco del Pacifico 17
) Banco de Guayaquil 20
Privado
Banco de Loja 3 1
Banco Bolivariano S
Banco del Austro 1 1
. Banco del IESS 1
Publico
BanEcuador 1
Cooperativa Educadores de 2 1
Zamora
Cooperativas  CACPE Zamora Chinchipe 6 1 2

CoopMego 1 1




30

COAC Padre Julian Lorente 1 1

Cooperativa de Ahorro y Crédito

San Sebastian L !
Cooperativa de Ahorro y Crédito
Sindicato de Choferes de 1

Yantzaza

Nota. Adaptado de la SB, 2022 y la SEPS, 2022.

El sistema popular y solidario tiene mayor presencia de cajeros automaticos y
oficinas en el canton Zamora. En total las cooperativas de ahorro y crédito suman 11
cajeros a diferencia de los bancos que solo ofertan 6. No obstante, la fortaleza de los
entes bancarios estd en sus corresponsales los cuales superan los 70 puntos de
atencion.

2.4 Datos de ATM’s en el territorio

Un dato interesante sobre los cajeros automaticos del cantén Zamora se
relaciona con su ubicacion geogréfica. Las estadisticas de la SB (2022) y la SEPS
(2022) muestran que el promedio de ATM’'s es de 17 y la mayoria de ellos tienden a
ubicarse en las oficinas de las instituciones financieras que proveen este servicio. Asi lo

muestra la tabla 12.

Tabla 12

Ubicacién de los cajeros automaticos en el cantén Zamora

Entidad En oficina En otro sitio Total
Bancos publicos 0 0 0
Bancos Privados 6 0 6
Cooperativas de ahorro y crédito 9 2 11

Nota. Adaptado de la SB, 2022 y SEPS, 2022.

Las entidades que mas cajeros tienen son las cooperativas de ahorro y crédito,
y la mayoria se encuentran colocados en sus propias oficinas. Mientras que los bancos,

han dispuesto todos sus cajeros automaticos solamente en sus oficinas y no en sitios
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externos a la entidad. Tal disposicién geogréafica podria incidir en la seguridad percibida

por el usuario (Cataldo, 2019).
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Capitulo tres

Metodologia y resultados
3.1 Metodologia
3.1.1 Disefio de la investigacion

La eleccién del disefio de investigacién no experimental para este estudio se
fundamenta en la naturaleza observacional y descriptiva del analisis de los
determinantes del uso de cajeros automaticos en el cantbn Zamora, provincia de
Zamora Chinchipe (Hernandez et al., 2014).

Este disefio se selecciona debido a la intencion de examinar de manera no
manipulativa los factores socioecondmicos, tecnolégicos y culturales que inciden en la
adopcion de ATM’s en el entorno bancario local. Por esto, la investigacion no
experimental se revela como el marco idéneo para capturar la complejidad del
comportamiento y las actitudes de los usuarios en el contexto especifico del cantén

Zamora sin intervenir directamente en la realidad del entorno bancario.

3.1.2 Enfoque de lainvestigacion

El enfoque mixto combina elementos cualitativos y cuantitativos lo cual permite
abordar integralmente las variables envueltas en una investigacion (Rodriguez, 2020).
Debido a ello, se considera que esta técnica es la mas apropiada para el presente
trabajo de titulacién, ya que permite abordar integralmente las determinantes de uso de
los cajeros automaéticos.

En este contexto, se estima que en la fase cuantitativa se aplicara una encuesta
a una muestra representativa de la poblacion del canton Zamora y se emplearan
técnicas estadisticas para tabular la informacion recabada. Por otra parte, en la etapa
cualitativa se utilizaran técnicas analisis para identificar relaciones y patrones en los

datos cuantitativos.
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3.1.3 Métodos de investigacion

La investigacion deductiva parte de teorias existentes y establece hipétesis
especificas que pueden ser probadas; es decir, que parte de una premisa general para
llegar a conclusiones concretas (Hernandez et al., 2014). Dado que el tema de la
innovacion bancaria ya ha sido estudiado en otros contextos y existen teorias sobre el
uso de los ATM’s, el método deductivo permite construir conclusiones puntuales sobre
esta base tedrica para aplicarlas al contexto especifico del cantéon Zamora.

Por otra parte, también se utliza el método analitico ya que permitira
descomponer y examinar detalladamente los factores determinantes del uso de cajeros
automaticos. Dada la complejidad del tema y la necesidad de comprender las
interacciones entre diversas variables, este método facilitaria el estudio de patrones,
relaciones y tendencias. Asi se obtiene una comprension mas profunda y precisa de los
factores que influyen en la innovacién bancaria en este contexto especifico.

3.1.4 Poblacion y muestra

3.3.4.1 Poblacion. La poblaciéon del estudio corresponde a la poblacién
econémicamente activa del cantbn Zamora. Actualmente, esta cifra
asciende a 8.929 personas segun el informe del INEC (2010), lo cual
implica el 35% de la poblacion total del canton. Este grupo poblacional
esta segmentado en funcién del género, siendo asi que el 51,9% (4.634)
son hombres y el 48,1% (4.295) son mujeres (INEC, 2010).

3.3.4.2 Muestra. Para obtener la muestra finita de la poblacién del canton

Zamora se aplica la siguiente formula:

3 N.Z%.p.(1 — p)
"TEWN-D+Z2%p.(1-p)




34

Donde:

n = tamafo de la muestra

N = tamafio de la poblacion (8.929)

Z = nivel de confianza del 95% equivalente a un valor critico de 1,96
P = estimacion de la proporcion en la poblacion (0,5)

E = margen de error (0,05)

~ 8.929.(1,96)2.0,5 (1 — 0,5)
~(0,05)2.(8929 — 1) + (1,96)2.0,5 (1 — 0,5)

n

_(8929).(3.8416).(0,25)
" T18928. 0,0025) + (3.8416.0,25)

n = 357

Aplicando los célculos correspondientes se determina que la muestra del estudio
es de 357 individuos. Los cuales deben ser usuarios del sistema bancario,
especificamente de los cajeros automaticos.

A continuacioén, se presenta la estratificacion de la muestra, para saber con
exactitud a cuantos hombres y mujeres se aplica la encuesta.

Tabla 13

Estratificacién de la muestra

Género No habitantes Participacién Encuesta aplicada
Hombres 4.634 51,9% 185
Mujeres 4.295 48,1% 172

Total 8.929 100% 357

Nota. Adaptado de INEC, 2010.

3.1.5. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
La informacién central del estudio es recolectada a través de la técnica de la

encuesta, la cual se aplica a todos los individuos de la muestra. Por otro lado, el
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instrumento que se utiliza es el cuestionario, el cual estda compuesto por dos secciones:
La seccion A de datos generales y la seccion B de informacién especifica. Esta segunda
seccién del cuestionario posee ocho constructos bajo la escala de Likert, considerando
los parametros que se presentan en la siguiente tabla:

Tabla 14

Escala de Likert y constructos de la encuesta

Escala de Likert Constructos
1. Actitud hacia el uso de ATM’s
2. Intencién de uso de ATM’s
1. Totalmente en desacuerdo y -
3. Percepcion de la utilidad de uso de ATM'’s
En desacuerdo . -
. . 4. Percepcion de facilidad de los ATM’s
3. Nide acuerdo ni en . )
5. Percepcion de seguridad de los ATM’s
desacuerdo y o
6. Percepcién de compatibilidad de los
4. De acuerdo o
7. Normas subjetivas
Totalmente de acuerdo .
8. Percepcion del ATM’s

Nota. Adaptado de la encuesta aplicada.

La informacién obtenida a través de la encuesta aplicada se registra, tabula y
procesa debidamente en hojas de célculo de Excel. Luego, se procede con el respectivo
analisis de la informacién a fin de encontrar patrones en el uso de los cajeros
automaticos del canton Zamora.

3.1.6. Procesamiento de datos

Los datos extraidos de las encuestas se procesan en el programa Excel. Por otro
lado, la determinacion del modelo general, se la hizo a través del modelo ADANCO,
debido a que se trata de un estudio que mide la percepcion del consumidor, por medio
de ecuaciones estructurales con informacién levantada en las encuestas.

Con el propésito de identificar los factores que determinan el uso del ATM’s en
el cantdbn Zamora, provincia de Zamora Chinchipe. Afio 2024, el proyecto se fundamenta
tedricamente en el Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM), el cual esta basado en la

teoria de sistemas de informacién. Esta hipétesis permite conocer cémo los usuarios
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llegan a aceptar y utilizar una tecnologia. Es esencial dado a que existen un conjunto de
factores que influyen en su decision sobre como y cuando lo utilizaran, entre estos
factores se encuentra:
o Utilidad percibida (PU): corresponde al grado en el cual una persona cree que
utilizando un sistema particular lo destacara a él o a su rendimiento en el trabajo.
o Facilidad percibida de uso (PEOU): que es el grado en el cual una persona
cree que utilizando un sistema particular se liberara del esfuerzo.

e Disfrute percibido (PD): grado en el cual una persona encuentra una actividad

En este contexto, se integra el Modelo de Aceptacion de la Tecnologia (TAM)
como método de investigacion. El TAM, se basa en la psicologia y la percepcién del
usuario con respecto a una innovacion (Mehboob et al., 2020). Por eso, proporcionara
un marco analitico para comprender como los habitantes de Zamora perciben y adoptan
la innovacion bancaria en relacion con el uso de cajeros automaticos.

Ademas, el TAM es un marco tedrico que explora y predice la aceptacion de una
tecnologia por parte de los usuarios (Cataldo, 2019). Debido a ello, proporciona una
comprension amplia de los factores que influyen en la adopcién de una innovacion lo
cual ayuda a las empresas a mejorar sus productos y servicios. En este caso, es (til
para que los entes financieros de Zamora comprendan mas a fondo las necesidades de

los usuarios de la localidad.

3.2. Andlisis de resultados
A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a
la muestra obtenida de la poblacién econémicamente activa del canton Zamora, durante

el afo 2024.
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3.2.1. Datos generales

Figura 7

Género

Hombre
52% = Mujer

Nota. Encuestas aplicadas a la PEA del canton Zamora, 2024.

La figura 7 muestra que, de los 357 encuestados, el 52% son hombres mientras
que el 48% son mujeres. Esto confirma que el género femenino tiene mayor

participacion en el sector econdmico activo del cantén Zamora.

Figura 8

Edad

mDe 18 a 28 afos

®m De 29 a 38 afios

= De 39 a 48 aflos

De 49 a 58 afios

= De 59 a 60 afios

m Mas de 68 afios

Nota. Encuestas aplicadas a la PEA del canton Zamora, 2024.
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La figura 8 indica que la mayor parte de los encuestados tiene entre 18 — 28 afios
de edad, lo cual probablemente se debe a que este conjunto de personas tiene un mayor
conocimiento de la tecnologia. A este grupo de personas le siguen quienes tienen de
entre 29 — 38 afios. Contrario a esto se ve que los adultos mayores a 68 afios de edad

no han tenido participacién alguna en este estudio.

Figura 9

Nivel de instruccion

1%

9 | 4%

Primaria
16% Secundaria
Tecnoldgica

Pregrado

0,
16% R Postgrado

Ninguna

Nota. Encuestas aplicadas a la PEA del canton Zamora, 2024.

En relaciéon al nivel de instruccion, la figura 9 indica que la mayor parte de la
muestra, un 54%, afirma tener educacion secundaria, seguido de un 16% de
participantes con instruccion de pregrado. Esto indica que el nivel de escolaridad en la
zona es mayormente de tipo medio, lo cual es normal considerando que el cantén
Zamora no es uno de los mas grandes del Ecuador. Esto hace que muchas personas

alcancen solo la educacién secundaria y no opten por cursar estudios universitarios.
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Figura 10

Ocupacion

= Empleado privado
= Empleado publico
= Independiente

= Sin trabajo

Nota. Encuestas aplicadas a la PEA del canton Zamora, 2024.

En la figura 10 se ve que el 35% de los encuestados trabajan actualmente en el
sector publico, seguido de un 34% que trabajan como empleados independientes. Es
interesante ver que, sélo el 13% de los participantes laboren en instituciones privadas y
gue un 18% no disponga de empleo. Estos resultados en parte revelan la condicién
econOmica el cantbn Zamora y sus habitantes. Ademas, indican que no hay muchas
fuentes de empleo disponibles en la zona y que las personas deben prepararse mas

para laborar en entidades de caracter publico.

Figura 11

Ser cliente en una institucion financiera

= Si

= No

Nota. Encuestas aplicadas a la PEA del canton Zamora, 2024.
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En lo que respecta a la figura 11 se evidencia que el 86% de los participantes de
la investigacion actualmente son clientes de una institucion financiera. Este hallazgo
constata la presencia y la aceptacién que han tenido las instituciones financieras en
Zamora, ya que solo el 14% no es cliente de las instituciones financieras lo cual

corresponde a una minoria de los encuestados.

Figura 12

Institucién financiera mas importante para el encuestado

1%

Banco
45% = Cooperativa de ahorro y crédito
= Caja de ahorro

Otros

Nota. Encuestas aplicadas a la PEA del canton Zamora, 2024.

La figura 12 indica que las cooperativas de ahorro y crédito son las instituciones
mas importantes para los habitantes de Zamora. Esto porque el 47% de los participantes
lo afirman. A estas entidades les siguen los bancos con un 45% de preferencia. Tal
informacion deja en evidencia la relevancia de que existan diversos tipos de instituciones
financieras en el cantdn; asi, el publico estaria bien atendido conforme a sus

necesidades.
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Figura 13

Disposicion de tarjetas para el uso de ATM’s

u Tarjeta de débito
u Tarjeta de crédito
Ambas

= Ninguna

Nota. Encuestas aplicadas a la PEA del canton Zamora, 2024.

Con respecto a la tenencia de tarjetas, la figura 13 muestra que 44% de las
personas poseen tarjeta de débito, mientras que solo 16% disponen de tarjeta de
crédito. Ademas, es interesante el resultado obtenido de que 23% de los encuestados
afirman no tener ninguna. Estos resultados indican que, probablemente, los habitantes
de Zamora no estan aprovechando completamente los servicios y productos financieros

0 posiblemente porque desconocen de los mismos.

Figura 14

Ha usado o no un ATM'’s

= Si

= No

Nota. Encuestas aplicadas a la PEA del canton Zamora, 2024.
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En relacion a los servicios de cajeros automaticos ofertados por las instituciones
financieras, la figura 14 indica que el 82% de los participantes si ha utilizado los ATM’s
en alguna ocasion. Esto ratifica el hecho de que, en el cantbn Zamora, los cajeros

automaticos son una herramienta financiera conocida y usada.

3.2.2. Informacion especifica
En esta seccion se presenta la informacién especifica que se obtuvo de la

encuesta aplicada en el canton Zamora, en el afio 2024.

Actitud hacia el uso

Las instituciones financieras hacen bien en indagar sobre la actitud de uso hacia
los cajeros autométicos debido a que esto influye en su disposicion a usarlos
regularmente. Comprender este factor ayudaria a las entidades a disefiar estrategias

para fomentar una actitud positiva e incrementar el uso continuo de los ATM’s.

Tabla 15

Constructo 1: actitud hacia el uso de los ATM’s

) Género
Preguntas Escala de Likert i
Hombre Mujer
Totalmente en desacuerdo 22 19
i En desacuerdo 6 18
Es unabuenaideausar _
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 37 43
un ATM’s
De acuerdo 77 60
Totalmente de acuerdo 43 32
Total 185 172
Totalmente en desacuerdo 12 25
_ En desacuerdo 13 20
Disfruto hacer uso de
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 45 47
un ATM’s
De acuerdo 80 50
Totalmente de acuerdo 35 30
Total 185 172
Totalmente en desacuerdo 13 19
Es beneficioso utilizar En desacuerdo 10 17
un ATM’s Ni de acuerdo ni en desacuerdo 42 37

De acuerdo 74 60
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Totalmente de acuerdo 46 39
Total 185 172
Totalmente en desacuerdo 14 21
Me resulta interesante En desacuerdo 12 20
utilizar un ATM’s Ni de acuerdo ni en desacuerdo 42 38
De acuerdo 75 58
Totalmente de acuerdo 42 35
Total 185 172

Nota. Encuestas aplicadas a la PEA del cantdon Zamora, 2024.

En relacién a la actitud hacia el uso de los ATM’s, la tabla 15 expone varios datos
relevantes, de los cuales sobresalen tres. Primeramente, se aprecia que las cuatro
preguntas de este constructo alcanzan interaciones positivas por parte de los
encuestados debido a que mas 129 encuestados admite estar de acuerdo. Sin embargo,
llama la atencion que en cada pregunta del constructo mas 80 personas de la poblacién
elige la opcion “ni de acuerdo ni en desacuerdo”, exponiendo un alto grado de indecisiéon
respecto al uso de los ATM’s.

Tal actitud de indecision con respecto al uso de los ATM’s se torna mas compleja
si se considera que mas 32 participantes indican estar totalmente en desacuerdo en
algun punto, ya que 37 encuestados responden que no disfrutan hacer uso de los
cajeros automaticos, mientras que 41 personas indican que no es buena idea usarlos.

Ademas, debido a la predominancia de hombres en la muestra de estudio, es
valido afirmar que son ellos quienes tienen mas renuencia a utilizar los ATM’s. Los
resultados muestran que esto se deberia a que no experimentan disfrute en la actividad,

no perciben los beneficios y no les resulta interesante el proceso.

Intencién de uso de los ATM’s
La intencién de uso pone de manifiesto la disposicion del usuario a utilizar los

cajeros automaticos en el futuro. Analizar este constructo es util para los entes
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financieros porque les sirve para prever la demanda de servicios de ATM’s y postular

nuevas estrategias en consecuencia de la intencion de uso de los cajeros automaticos.

Tabla 16

Constructo 2: intencién de uso de los ATM'’s

) Género
Preguntas Escala de Likert i
Hombre Mujer
Totalmente en desacuerdo 14 23
. En desacuerdo 12 18
Planeo utilizar un ) ]
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 38 39
ATM’s en el futuro
De acuerdo 81 56
Totalmente de acuerdo 40 36
Total 185 172
Totalmente en desacuerdo 15 24
Si tuvierala En desacuerdo 11 16
oportunidad, utilizaria Ni de acuerdo ni en desacuerdo 42 36
un ATM’s en el futuro De acuerdo 77 58
Totalmente de acuerdo 40 38
Total 185 172
Totalmente en desacuerdo 16 25
Tengo laintencion de En desacuerdo 10 18
seguir utilizando un Ni de acuerdo ni en desacuerdo 43 45
ATM’s De acuerdo 70 51
Totalmente de acuerdo 46 33
Total 185 172
Totalmente en desacuerdo 16 27
En desacuerdo 15 19
Utilizo un ATM’s tanto ) ]
) Ni de acuerdo ni en desacuerdo 37 44
como me sea posible
De acuerdo 72 57
Totalmente de acuerdo 45 25

Total 185 172

Nota. Encuestas aplicadas a la PEA del canton Zamora, 2024.

En la tabla 16 constan los resultados obtenidos en relacion a la intencién de uso
de los cajeros automaticos por parte de los participantes. En primer lugar, se aprecia
gue las respuestas tienden a concentrarse en el apartado “de acuerdo” en cada una de

las preguntas. Esto indica que, en su mayoria, el cliente zamorano esta dispuesto a



45

continuar utilizando los cajeros autométicos. Ademas, se ve que mas de 70 personas
de la muestra esta “totalmente de acuerdo” con este constructo en cada apartado.

Sin embargo, no todos los participantes afirman estar de acuerdo con prolongar
el uso de los ATM’s en el tiempo. De hecho, en todas las preguntas del constructo, se
ve que al menos 67 participantes esta en “desacuerdo” o “totalmente en desacuerdo”
con respecto a la intencion de uso de los cajeros automaticos.

En este contexto, se puede decir que mas de 60 participantes no tiene la
intencion de seguir usando los ATM’s en el futuro. Esto podria indicar que tales personas
planifican hacer uso de otras innovaciones financieras que faciliten su interaccion con la
entidad bancaria. Probablemente, se debe a que las personas mas jovenes optan por
utilizar otras innovaciones financieras que requieren de menor tiempo, como

aplicaciones bancarias, sitios web, chatbots, etc.

Percepcion de la utilidad de uso de ATM’s

Constantemente, los usuarios evalGan si los cajeros automaticos son Utiles al
momento de satisfacer sus necesidades financieras. Comprender esta percepcion
ayuda a los bancos a disefar servicios y funcionalidades que agreguen valor para los

usuarios, lo que podria aumentar su satisfaccion y fidelidad.

Tabla 17

Constructo 3: percepcion de la utilidad de uso de los ATM’s

) Género
Preguntas Escala de Likert i
Hombre Mujer
Totalmente en desacuerdo 14 28
Los ATM’s es una
. ) En desacuerdo 15 22
forma util para realizar ] ]
] Ni de acuerdo ni en desacuerdo 47 45
transacciones
) De acuerdo 68 a7
bancarias
Totalmente de acuerdo 41 30
Total 185 172
Los ATM’s constituyen  Totalmente en desacuerdo 14 23
un canal de atencién En desacuerdo 14 18

rdpido y agil Ni de acuerdo ni en desacuerdo 41 47




46

De acuerdo 73 48
Totalmente de acuerdo 43 36
Total 185 172
Totalmente en desacuerdo 14 23
Los ATM’s constituyen En desacuerdo 13 24
un canal de atencién Ni de acuerdo ni en desacuerdo 44 45
de facil alcance De acuerdo 71 49
Totalmente de acuerdo 43 31
Total 185 172
Totalmente en desacuerdo 13 21
Utilizando ATM’s ha
] ) En desacuerdo 19 24
mejorado mi ) )
) Ni de acuerdo ni en desacuerdo 41 50
acercamiento con el
) ) De acuerdo 71 45
sistema bancario
Totalmente de acuerdo 41 32

Total 185 172

Nota. Encuestas aplicadas a la PEA del canton Zamora, 2024.

Los resultados de este tercer constructo se exponen en la tabla 17, en donde se
resalta el hecho de que mas 186 integrantes de la muestra esté de acuerdo en cada una
de las preguntas. Esto indica que, en términos generales, los ATM'’s resultan utiles para
la poblacion del canton Zamora dado que pueden realizar transacciones bancarias de
manera rapida, agil y facil. Ademas, es una herramienta que esta a su alcance y los
acerca al sistema financiero.

Sin embargo, en este tercer constructo relacionado a la utilidad percibida, se
observa una amplia dubitacion en todos los apartados. De hecho, en la mayoria de las
preguntas al menos 89 encuestados seleccionan la opcién “ni de acuerdo ni en
desacuerdo”.

La indecisién de estos 88 participantes podria indicar que los clientes no tienen
muy clara la finalidad de los ATM’s. Por lo tanto, no pueden ver el potencial de esta
herramienta para su rutina diaria. Y, aunque esta sensacion se halla generalizada en las
respuestas obtenidas en este constructo, hay que sefalar que las mujeres son quienes

menos perciben la practicidad de los cajeros automaticos.
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Percepcioén de facilidad de uso los ATM’s
La facilidad de uso de los cajeros automaticos es importante porque influye en la

experiencia del usuario. Investigar esta percepcion permite a las entidades financieras

mejorar la experiencia del cliente para hacer que los ATM’s sean mas accesibles.

Tabla 18

Constructo 4: percepcion de la facilidad de uso de los ATM’s

Preguntas Escala de Likert Genero i
Hombre Mujer
Totalmente en desacuerdo 14 23
Utilizar un ATM’s ha Eh desacuerdo ] 1 21
sido facil para mi Ni de acuerdo ni en desacuerdo 42 42
De acuerdo 77 49
Totalmente de acuerdo 39 37
Total 185 172
Totalmente en desacuerdo 12 22
Mi interaccion con un En desacuerdo 11 19
ATM’s ha sido claro y Ni de acuerdo ni en desacuerdo 45 45
entendible De acuerdo 84 56
Totalmente de acuerdo 33 30
Total 185 172
Totalmente en desacuerdo 14 23
Encuentro un ATM’s En desacuerdo 11 14
una forma fécil de Ni de acuerdo ni en desacuerdo 40 44
utilizar De acuerdo 82 59
Totalmente de acuerdo 38 32
Total 185 172
Totalmente en desacuerdo 12 21
Mi experiencia En desacuerdo 13 19
utilizando ATM’s es Ni de acuerdo ni en desacuerdo 40 46
positiva De acuerdo 84 54
Totalmente de acuerdo 36 32
Total 185 172

Nota. Encuestas aplicadas a la PEA del canton Zamora, 2024.

Con relacién a la facilidad de uso de los ATM’s, la tabla 18 muestra que para la

mayoria de los participantes no hay problemas al usar esta innovacion. Lo que se
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evidencia es que mas de 200 participantes responden en cada pregunta que estan “de
acuerdo” y “totalmente de acuerdo” al hecho de que es sencillo manejar los cajeros
automaticos. Esto sin duda aporta a que la experiencia de los usuarios sea positiva.

No obstante, hay que considerar que, el restante 43% de la muestra pueden
haber tenido inconvenientes al manejar los cajeros autométicos. Esto indica que al
menos 155 encuestados probablemente afrontan dificultades al momento de utilizar los
ATM'’s. Este dilema se aprecia mas en el género femenino ya que la proporcién de sus

respuestas negativas supera considerablemente a las registradas por los hombres.

Percepcion de seguridad de los ATM’s

La seguridad es uno de los factores mas importantes para los usuarios de los
cajeros automaticos, especialmente debido al riesgo de fraude y robo de informacion.
Por eso, las entidades financieras han de comprender como ayudar a sus clientes a

través de la implementacién de medidas para generar confianza.

Tabla 19

Constructo 5: percepcién de seguridad de los ATM'’s

Género

Preguntas Escala de Likert
Hombre Mujer
Totalmente en desacuerdo 18 22
El riesgo de fraude por  En desacuerdo 37 35
utilizar un ATM’s es Ni de acuerdo ni en desacuerdo 56 57
alto De acuerdo 49 47
Totalmente de acuerdo 25 11
Total 185 172
Considero que utilizar Totalmente en desacuerdo 13 23
un ATM’s es una forma En desacuerdo 19 22
segura para realizar Ni de acuerdo ni en desacuerdo 50 64
transacciones De acuerdo 76 42
bancarias Totalmente de acuerdo 27 21
Total 185 172
El riesgo de ser victima Totalmente en desacuerdo 17 22
de un asalto cuando En desacuerdo 20 25
utilizo un ATM’s es alto Ni de acuerdo ni en desacuerdo 57 56
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De acuerdo 56 45
Totalmente de acuerdo 35 24
Total 185 172

Nota. Encuestas aplicadas a la PEA del canton Zamora, 2024.

La tabla 19 revela interesantes opiniones de los encuestados en relacion a la
seguridad de los cajeros automaticos de su localidad. Se observa que mas del 37% de
los participantes en general dudan de la seguridad proporcionada por los ATM’s, por lo
gue contestaron de manera negativa en cada una de las preguntas. Tales resultados
indican que al menos 132 encuestados no concuerdan con los factores expuestos en el
constructo.

Esta retroalimentacién desfavorable incrementa en las dos ultimas preguntas del
constructo de seguridad y muestra al menos dos cosas. Primero, el elevado indice de
inseguridad latente en Ecuador, el cual incide en el uso seguro de los cajeros
automaticos. Y segundo, que, probablemente, las entidades financieras no estén
cumpliendo cabalmente con las medidas de seguridad impuestas por la ley ecuatoriana.

De hecho, la normativa nacional vigente para los ATM's expone que estos
equipos deben contar con proteccion fisica y tecnoldgica. Esto implica programar visitas
de guardiania constantes, proteger el teclado, iluminar correctamente el area y blindar

el software para evitar clonacién de datos.

Percepcion de compatibilidad de los ATM’s

La percepcion de compatibilidad hace referencia a si el usuario considera que
los cajeros automaticos se ajustan a sus necesidades y preferencias. Indagar respecto
a este factor ayudaria a las entidades financieras a personalizar mas la experiencia del

cliente y a ofrecer servicios que se adapten mejor a sus expectativas.
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Constructo 6: percepcion de compatibilidad de los ATM’s
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) Género
Preguntas Escala de Likert i
Hombre Mujer
Totalmente en desacuerdo 15 24
En desacuerdo 9 13
Utilizar ATM’s se ajusta ) ]
) . ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo 49 54
bien a mi forma de vida
De acuerdo 68 60
Totalmente de acuerdo 44 21
Total 185 172
Utilizar ATM’s se ajusta Totalmente en desacuerdo 14 21
bien a la forma en que En desacuerdo 11 19
realizo mis Ni de acuerdo ni en desacuerdo 49 55
transacciones De acuerdo 77 49
bancarias Totalmente de acuerdo 34 28
Total 185 172
Considero utilizar Totalmente en desacuerdo 11 21
ATM’s en lugar de En desacuerdo 14 23
otros canales de Ni de acuerdo ni en desacuerdo 53 54
atencion tradicionales De acuerdo 65 48
del sistema bancario Totalmente de acuerdo 42 26
Total 185 172

Nota. Encuestas aplicadas a la PEA del canton Zamora, 2024.

En la tabla 20 se ve que los ATM'’s se adaptan bien al estilo de vida de al menos

el 51% encuestados. Ademas, para muchos los cajeros automaticos reemplazan a otros

canales de atencion tradicionales que ofrecen los bancos. Esta reaccion positiva llama

la atencion en las respuestas obtenidas por parte de los hombres.

Mas del 31% de los hombres que participaron en la encuesta tienen mas elevada

su percepcion de compatibilidad a diferencia de las mujeres que respondieron

afirmativamente al menos en un 21% (74 personas). Esto podria deberse a que los

hombres afrontan un ritmo de vida mas acelerado. En este sentido, es posible que los

cajeros automaticos sea una innovacion que les permite realizar sus transacciones

financieras con mayor rapidez.
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Normas subjetivas

Las normas subjetivas constituyen la influencia social percibida sobre la
adopcion y uso de los ATM’s. Comprender estos puntos de vista ayudaria a los bancos
a identificar grupos de referencia para disefar estrategias de publicidad y comunicacién

gue aprovechen estas tendencias sociales para promover el uso de cajeros automaticos.

Tabla 21

Constructo 7: normas subjetivas de los ATM’s

) Género
Preguntas Escala de Likert i
Hombre Mujer
Totalmente en desacuerdo 16 22
Personas que son
. . En desacuerdo 11 18
importantes para mi, ) ]
i Ni de acuerdo ni en desacuerdo 47 51
recomendarian el uso
De acuerdo 67 55
de ATM’s
Totalmente de acuerdo 44 26
Total 185 172
Totalmente en desacuerdo 12 22
Personas que son
. i En desacuerdo 16 17
importantes para mi, ) )
] Ni de acuerdo ni en desacuerdo 42 53
recomiendan el uso de
De acuerdo 75 53
ATM’s
Totalmente de acuerdo 40 27
Total 185 172
Totalmente en desacuerdo 12 24
Personas que son
. i En desacuerdo 12 17
importantes para mi, ) ]
o Ni de acuerdo ni en desacuerdo 49 47
encuentran beneficioso
De acuerdo 65 58
el uso de ATM’s
Totalmente de acuerdo 47 26
Total 185 172
Personas que son Totalmente en desacuerdo 12 21
importantes para mi, En desacuerdo 15 17
encuentran que utilizar  Ni de acuerdo ni en desacuerdo 40 51
ATM’s es una buena De acuerdo 74 57
idea Totalmente de acuerdo 44 26
Total 185 172

Nota. Encuestas aplicadas a la PEA del canton Zamora, 2024.
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En relacién a las normas subjetivas, la tabla 21 indica que, en promedio, el 35%
de la muestra esta de acuerdo en gque otros recomienden el uso de los ATM’s y que
encuentran beneficiosa esta herramienta.

Sin embargo, se ve que, en cada una de las preguntas, mas de 65 personas,
seleccionan las opciones “en desacuerdo” o “totalmente en desacuerdo” en lo
relacionado al tema. Esto indica que muchos de los encuestados desconocen lo que su
circulo social opina acerca de los ATM’'s. Ademas, esta alta proporcion de respuestas
neutrales sugiere una posible falta de discusion respecto al tema o al hecho de que los
participantes no consideren mucho las opiniones ajenas como un factor en su propia

decision respecto al uso de los ATM’s.

Percepcién del ATM’s

Esta percepcion global engloba todos los aspectos antes detallados y representa
la imagen general que los usuarios tienen de los cajeros automaticos. Podria decirse
gue es una sintesis de los siete constructos anteriores. Esta informacion podria ayudar

a los bandos a identificar areas de mejora y la verdadera efectividad de sus servicios.

Tabla 22

Constructo 8: percepcion de los ATM’s

) Género
Preguntas Escala de Likert i
Hombre Mujer
] Totalmente en desacuerdo 14 23
El lugar donde se ubica
En desacuerdo 12 19
el ATM’s es un factor ) )
o o Ni de acuerdo ni en desacuerdo 43 47
decisivo para utilizar
» De acuerdo 68 57
este canal de atencion
Totalmente de acuerdo 48 26
Total 185 172
Totalmente en desacuerdo 11 21
Prefiero utilizar ATM’s En desacuerdo 16 20
ubicados en locales Ni de acuerdo ni en desacuerdo 45 49
comerciales conocidos De acuerdo 58 58
Totalmente de acuerdo 55 24

Total 185 172
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Totalmente en desacuerdo 13 22
Prefiero utilizar ATM’s
) ] En desacuerdo 12 17
en horarios diurnos ) )
) Ni de acuerdo ni en desacuerdo 45 42
para evitar asaltos o
De acuerdo 53 58
robos
Totalmente de acuerdo 62 33
Total 185 172
Prefiero utilizar ATM’s Totalmente en desacuerdo 8 22
con atencidn rapiday En desacuerdo 21 19
donde no exista mucha Ni de acuerdo ni en desacuerdo 37 39
congestion de De acuerdo 54 53
personas (filas) Totalmente de acuerdo 65 39
Total 185 172

Nota. Encuestas aplicadas a la PEA del canton Zamora, 2024.

La tabla 22 resalta al menos el 196 de los encuestados tiene una percepcion
general positiva de los ATM’s. Esto indica que al menos 195 de los participantes tienen
bien definido el horario y la ubicacion mas favorable de los cajeros automaticos en
funcién de su rutina.

Es asi que en Zamora la seguridad es uno de los factores mas relevantes al
momento de decidir usar los ATM’s. Sin embargo, no es superada en ningln caso por
la agilidad del proceso y la rapidez esperada por el usuario. De ahi que las entidades
financieras podrian optar por medidas cautelares a fin de atraer a los clientes mas

precavidos.

3.3. Discusion de resultados

A continuacion, se presenta la discusién de resultados de esta indagacion a
través de lo obtenido en la herramienta ADANCO. En este caso, el modelo propuesto
consta de 8 constructos enfocados en el modelo TAM, el cual analiza la actitud,
percepcion e intencién de uso de una innovacion. Es asi que en la figura 15 se indica la

representacion grafica de las relaciones resultantes en el modelo.
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Figura 15

Representacion gréfica del Modelo TAM

0.056 0.199

Nota. Relacién de los constructos del modelo TAM corrido en la herramienta ADANCO a la PEA

del cantén Zamora, afio 2024.

En la Figura 15, se observan los resultados obtenidos del modelo TAM corrido
en la herramienta ADANCO. Es asi que al aplicar el modelo a los ocho constructos de
la investigacion se obtiene que los items contenidos en la actitud e intencién de uso, y
la percepcion de utilidad de los ATM’s, tienen un R? por encima del 0,70.

Por lo expuesto, el modelo es altamente significativo ya que hay una relacion
fuerte entre las tres variables antes mencionadas. De ahi que los resultados obtenidos
de las ecuaciones estructurales exponen relaciones positivas y significativas entre las
multiples variables envueltas en el uso de los ATM’s.

La informacion obtenida del ADANCO también confirma los resultados gréficos
presentados. Aqui se ve que la percepcion de seguridad es el constructo con valores
mas bajos a todas las medidas y es de 0,056, lo cual resalta su menor grado de
confiabilidad. Tal hallazgo concuerda con las investigaciones de Iberahim et al. (2015)

e Islam et al. (2017) quienes detectan que para los usuarios los constructos que mas



55

inciden en su percepcion e intencidn de uso son la facilidad y practicidad del sistema del
ATM’s.

En este sentido también concuerdan las investigaciones de Lara et al. (2023) y
Chavez et al. (2019). En ambos casos detectan que lo mas importante para los usuarios
de ATM’s es la sencillez del sistema, su practicidad y la compatibilidad con su rutina
diaria. Ademas, estas investigaciones concuerdan al sefialar que la seguridad, los
costos y la rapidez son detalles adicionales que no inciden significativamente en la
aceptacion de los cajeros automaticos.

Asimismo, Valencia (2020) y Vivanco (2022) encuentran que el uso de los ATM’s
en gran parte se ve impulsado por el nivel de conocimientos acerca del tema. Es decir,
gue las generaciones mas modernas y habiles al usar tecnologias, hacen mayor uso de
los cajeros automaticos. Este hallazgo concuerda con los resultados obtenidos de la
fiabilidad del constructo de la herramienta ADANCO ya que la percepcién de facilidad
(0,97), de compatibilidad (0,94) y las normas subjetivas (0,97) estan entre los
constructos mas representativos de la herramienta (Apéndice B).

En los resultados obtenidos también se puede ver como la mayoria de los
constructos tienen valores de Varianza Media Extraida (AVE) superiores a 0,80. Esto
sugiere que los items dentro de cada uno de los constructos estan relacionados entre si
y explican una cantidad significativa de varianza comun. Tal hallazgo respalda la validez
convergente del modelo aplicado. Solamente el constructo de seguridad muestra un

valor mas bajo y es de 0,81 lo cual indica que esta mucho menos relacionado al modelo.
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Conclusiones

En la presente investigacion se concluye que existen varios determinantes que
condicionan el uso de ATM'’s en el cantén Zamora, provincia de Zamora Chinchipe. Esto
se observa luego de aplicar el cuestionario estructurado segun los constructos del
modelo TAM a 357 personas. Con lo que se determina que los factores mas influyentes
son la facilidad de uso y las normas subijetivas; es decir la percepcion de beneficio que
tiene el usuario a nivel personal. Estas variables son las mas influyentes en la actitud,
la intencion y la percepcion de uso de esta innovacion bancaria.

La revision bibliogréafica realizada permite concluir que en el canton Zamora hay
varias entidades pertenecientes al sistema financiero ecuatoriano, las cuales disponen
de 17 cajeros automaticos en la zona. Se detecta que los ATM’s del canton son
ampliamente utilizados ya que el 82% de los participantes afirma haberlos manejado en
algin momento. Esto se debe a que al menos el 44% de los encuestados dispone de
tarjeta de débito lo cual le permite beneficiarse de esta tecnologia en cualquier momento
gue lo requiera.

Respecto a los determinantes de uso de los ATM’s en el canton Zamora, la
fiabilidad del constructo de la herramienta ADANCO permite ver que la percepciéon de
facilidad (0,9715) es el factor mas relevante a la hora de utilizar los cajeros automaticos.
Luego estan las normas subijetivas (0,9750) las cuales indican un alto beneficio percibido
por el usuario al momento de manejar los cajeros automaticos. Asimismo, se determina
gue la seguridad (0,8106) no es un factor relevante en el modelo y no aporta a la

explicacién de la actitud, intencién y percepcion de uso de los ATM'’s.
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Recomendaciones
A las entidades financieras que disponen de cajeros automaticos en el cantdn
Zamora, se recomienda evaluar los resultados de esta investigacion a fin de formular
estrategias para satisfacer las necesidades de los usuarios de la localidad y a nivel
nacional. Para ello, podrian considerar simplificar algunos elementos en el uso de los
ATM’s a fin de que sean mas faciles de usar y resulten beneficiosos para los clientes.
Esto puede incluir interfaces mas intuitivas, instrucciones mas claras y la
implementacion de tecnologias més agiles.
Las normas subijetivas, que reflejan la percepcién del beneficio personal al utilizar
los ATM’s, son otro factor clave en la adopcion de esta tecnologia. Por eso se sugiere a
las entidades financieras que continien comunicando y destacando los beneficios y
conveniencias de usar cajeros automaticos a nivel personal. Una manera seria, a través
de campafas de marketing que resalten la seguridad, rapidez y disponibilidad de
multiples servicios financieros a través de los ATM’s.
Dado que no se detecto significancia en el constructo de seguridad en el uso de
los ATM’s del cantdn Zamora, se recomienda a futuros investigadores explorar mas a
fondo las percepciones y preocupaciones de los usuarios respecto al tema en el
contexto local. Esto permitiria determinar medidas especificas para mejorar la seguridad

percibida de los cajeros automaticos.
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Apéndices

Apéndice A: encuesta aplicada

UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
Lugar:
Encuesta No:

Estimado encuestado: desde la titulacion de Finanzas, nos encontramos
realizando un trabajo académico y de investigacion que tiene como objetivo evaluar la
percepcion respecto del uso de los Cajeros automaticos (ATM’s) en el pais. Es por ello
gue, solicitamos unos minutos de su tiempo para que nos colabore dando su respuesta
a los planteamientos que se presentan a continuacion.

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

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo
4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

A. Datos generales

1. Género: H: M:

2. Edad:

De 18 a 28 afios
De 29 a 38 afios
De 39 a 48 arfios
De 49 a 58 afios
De 59 a 60 afios

o ®

=~ o 2| o

Mas de 68 afios

3. Nivel de instruccién:
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a. Primaria
b. Secundaria
C. Tecnolégica
d. Pregrado
e. Postgrado
f. Ninguna
4. Ocupacion:
a Empleado privado
b. Empleado publico
C. Independiente
d. Sin trabajo

5. ¢Es usted cliente de una institucion financiera?

Si: No:

6. De qué tipo de intermediario financiero es cliente. (Indique la IFI mas importante

para usted)

a Banco

b. Cooperativa

C. Caja de ahorro
d. Otra

7. Dispone de:

a Tarjeta de débito
b. Tarjeta de crédito
C. Ambas

d. Ninguna

8. Ha utilizado usted el canal de atencion conocido como Cajero Automatico

(ATM's).



Si; No:

B. Informacién esp

ecifica
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Constructo

ftems

)Actitud hacia el uso de
ATM’s / Attitude toward
uging the ATM’s

Es una buena idea usar un ATM'’s

Disfruto hacer uso de un ATM’s

Es beneficioso utilizar un ATM’s

Me resulta interesante utilizar un ATM’s

Intencién de uso de
ATM’s / Intention to use
ATM’s

Planeo utilizar un ATM’s en el futuro

Si tuviera la oportunidad, utilizaria un ATM'’s en el

futuro

Tengo la intencién de seguir utilizando un ATM’s

Utilizo un ATM’s tanto como me sea posible

Percepcion de la
utilidad de uso de
ATM’s / Perceived

usefulness of ATM’s

Los ATM’'s es una forma util para realizar

transacciones bancarias

Los ATM'’s constituyen un canal de atencién rapido

y agil

Los ATM’s constituyen un canal de atencion de facil

alcance

Utilizando ATM’s ha mejorado mi acercamiento con

el sistema bancario

Percepcion de facilidad
de los ATM’s/
Perceived ease of use
of ATM’s

Utilizar un ATM’s ha sido facil para mi

Mi interaccion con un ATM’s ha sido claro vy

entendible

Encuentro un ATM’s una forma facil de utilizar

Mi experiencia utilizando ATM’s es positiva
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Percepcién de
seguridad de los ATM’s
Perceived security of

ATM’s

El riesgo de fraude por utilizar un ATM'’s es alto

Considero que utilizar un ATM’s es una forma

segura para realizar transacciones bancarias

El riesgo de ser victima de un asalto cuando utilizo

un ATM’s es alto

Percepcién de
compatibilidad de los
CNB / Perceived
compatibility of ATM’s

Utilizar ATM’s se ajusta bien a mi forma de vida

Utilizar ATM’s se ajusta bien a la forma en que
realizo mis transacciones bancarias

Considero utilizar ATM’s en lugar de otros canales

de atencidn tradicionales del sistema bancario

Normas subijetivas /

Subjective norms

Personas que son importantes para mi,

recomendarian el uso de ATM’s

Personas que son importantes para mi,

recomiendan el uso de ATM’s.

Percepcion del ATM’s /
Perceived of ATM’s

El lugar donde se ubica el ATM's es un factor

decisivo para utilizar este canal de atencion

Prefiero utilizar ATM’s ubicados en locales

comerciales conocidos

Prefiero utilizar ATM’'s en horarios diurnos para

evitar asaltos o robos.

Prefiero utilizar ATM’s con atencion rapida y donde
no exista mucha congestion de personas
(filas).




Apéndice B: fiabilidad de los constructos

Constructo Pa Pc Alpha
Actitud de uso (AU) 0.9619 0.9619 0.9618
Intencion de uso (V) 0.9629 0.9625 0.9622
Percepcion hacia el uso (PU) 0.9635 0.9633 0.9632
Percepcion de facilidad (PF) 0.9716 0.9716 0.9715
Percepcion de seguridad (PS) 0.8298 0.8064 0.8106
Percepcion de compatibilidad (PC) 0.9476 0.9468 0.9467
Normas subjetivas (NS) 0.9750 0.9750 0.9750
Percepcion del ATM’s (PATAM) 0.9563 0.9560  0.9561
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