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RESUMEN EJECUTIVO

El problema central del estudio se centrd en el limitado uso de la aplicacion movil
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., es la poca publicidad en
redes sociales de los beneficios que oferta el sector cooperativista, el
desconocimiento de la existencia de la banca mavil, en consecuencia, al limitado
uso de la aplicacion. De igual manera, se ha evidenciado que existe una escasez de
educacion financiera para los socios de la COAC ocasiona cominmente estrés
financiero al desconocer sobre sus limites de endeudamiento y contingentes que
podrian mejorar su situacion financiera. Por lo que, esta herramienta debe proveer
de acceso a informacion pertinente, caso contrario se limita el acceso a servicios y
productos financieros que limitaran la integracion financiera. Por tal razon, el
objetivo del estudio es proponer el uso del aplicativo movil a través de la
metodologia TAM para promover la inclusion financiera de la Cooperativa
Chibuleo agencia Tena. Se aplic6 un enfoque cuantitativo con un disefio
correlacional mediante una encuesta para la realizacion del analisis descriptivo y
analisis estadistico factorial exploratorio. Como resultado los factores tuvieron una
correlacion del 90% y se identificd la percepcion de dos componentes principales,
la intencidn conductual y el facil uso percibido en un 79%. Sin embargo, existen
componentes la influencia social, autosuficiencia informatica, seguridad, confianza
y costos financieros que no fueron percibidos donde existe falencias que consideran
que la aplicacion de Chibuleo no tiene las suficientes protecciones al momento en
que utilizan y realizan sus operaciones bancarias, no se sienten comodos y seguros
con la aplicacion. Perciben los clientes que la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Chibuleo Ltda. No es lo suficientemente moderna, la falta de receptividad y
disponibilidad en que puedan responder sus necesidades y responder las inquietudes
con sus posibles soluciones a los clientes.
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ABSTRACT

The central problem of the study focused on the limited use of the mobile
application of the Chibuleo Ltda. Savings and Credit Cooperative, it is the little
publicity on social networks of the benefits offered by the cooperative sector, the
ignorance of the existence of banking mobile, consequently, to the limited use of
the application. In the same way, it has been shown that there is a lack of financial
education for the members of the COAC, which commonly causes financial stress
when they are unaware of their indebtedness limits and contingencies that could
improve their financial situation. Therefore, this tool must provide access torelevant
information, otherwise access to financial services and products is limited,which
will limit financial integration. For this reason, the objective of the study is to
propose the use of the mobile application through the TAM methodology to
promote the financial inclusion of the Coop. Chibuleo agency Tena. A quantitative
approach with a correlational design was applied through a survey to carry out the
descriptive analysis and exploratory factorial statistical analysis. As a result, the
factors had a 90% correlation and the perception of two main components was
identified, the behavioral intention and the perceived ease of use in 79%. However,
there are components of social influence, computer self-sufficiency, security, trust
and financial costs that were not perceived where there are shortcomings that
consider that the Chibuleo application does not have sufficient protections when
they use and carry out their banking operations, it is not feel comfortable and safe
with the application. Clients perceive that the Cooperativa de Ahorro y Crédito
Chibuleo Ltda. is not modern enough, the lack of receptivity and availability in
which they can respond to their needs and concerns with their possible solutions to
clients



INTRODUCCION

La importancia de la investigacion radica en la asociatividad y productividad en
funcion a la adopcion de nuevas tecnologias para la evolucion del crecimiento
financiero mediante el uso de un aplicativo movil basado un modelo de adaptacién
tecnologica que beneficie la productividad desde lo social y solidario. Es decir, la
asociatividad se enfoca en construir oportunidades autogestionarias que producen
bienes indispensables para la vida social, también sustentable y de calidad que
genera un bienestar a través del trabajo. Por otro lado, la productividad social y
solidaria en funcién a conocimientos que atienda a las necesidades de la sociedad

con objetivos medioambientales, sociales, fomentando la solidaridad.

Para el gobierno ecuatoriano uno de los principales desafios es desarrollar una
politica digital, donde el expresidente Lenin Moreno promovio en conjunto con el
Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la informacion desarrollar
reformar a la Ley Organica de Telecomunicaciones (LOT) con la finalidad de
incentivar el acceso a la informacion y las nuevas tecnologias de la comunicacion
con base a proyectos de interrelacion de asilamiento digital, acceso universal, banda
ancha y gobierno en linea que permita el desarrollo econémico, cultural y social e
incluso para toda la sociedad ecuatoriana. Esto ha generado en el afio 2017 un
referencial del 50% de los clientes que utilizaron la banca mavil, es decir alrededor
de 1.200 millones de usuarios (Red de Instituciones Financieras de Desarrollo &
Triple Jump, 2020). Por tal razén que, los avances tecnoldgicos de la informacion
establecen herramientas y métodos de programacién que contribuyen a la

flexibilidad y facil manejo de las tecnologias al sector bancario.

El sector bancario busca la necesidad de atraer gente que sean participes de la
entidad (Benites, 2019). En la actualidad, por medio de las redes sociales permiten
dar a conocer los servicios que otorgan las entidades bancarias. La inclusion
financiera incentiva a las personas y organizaciones mecanismos de asequibilidad
y obtencion de una gama de beneficios que ofrece la banca movil las 24 horas del
dia y los 7 dias de la semana. Hoy en dia, los aplicativos moviles bancarios han

evolucionado como un nuevo canal esencial para las instituciones financieras.



La banca movil es un punto central de estrategias de crecimiento para la industria
bancaria, sector cooperativista y operadores méviles (Carballo & Dalle, 2019). Los
bancos a través de aplicaciones de banca mdvil brindan servicios de pagos,
operaciones bancarias, transmision de datos bidireccional en tiempo real y acceso
ubicuo a informacion y servicios financieros. Las personas consideran utilizar la
banca maévil como un canal de servicios que ofrece un enorme potencial para

optimizar el tiempo

Estudios previos demuestran que los factores que contribuyen a la adopcion de la
banca movil incluyen comodidad, acceso al servicio independientemente de la hora
y el lugar, la privacidad, el ahorro de tiempo y esfuerzo (Zambrano, 2021). En este
sentido, los consumidores asumen y esperan que por medio de un teléfono con
conectividad puedan ingresar a la banca movil para obtener de forma rapida y eficaz

productos financieros.

Sin embargo, a pesar de las grandes ventajas que ofrecen las entidades financieras
el uso de la banca maévil no se ha generalizado con todas las personas (Gallegos et
al., 2022; Toala, 2018; Zambrano, 2021). Para Botello & Guerrero (2021)
encontraron que a pesar de usar diferentes canales para hacer sus operaciones
bancarias los clientes tienden a usar el mismo canal pretérito y no instalan
aplicativos maviles que recomiendan las entidades bancarias. Es por ello que, la
investigacion tiene el objetivo de investigar el impacto de los riesgos de
transparencia, seguridad y beneficios percibidos en la adopcién de la banca movil

de los consumidores en el contexto del modelo de aceptacion de tecnologia (TAM).

El problema central del estudio se centrd en el limitado uso de la aplicacién movil
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., para ello, se definen las
causas y efectos mas relevantes que presenta la COAC. Una de las causas que se
evidencio es la poca publicidad en redes sociales de los beneficios que oferta el
sector cooperativista, ejemplo aplicativo mdvil. En efecto, presenta un
desconocimiento de la existencia de la banca movil, en consecuencia, muestra un

limitado uso de la aplicacion.



La importancia del estudio se atribuye al conocimiento actitudinal que poseen los
usuarios del aplicativo mdvil y su adaptacion a las nuevas tecnologias que se
implementaron en la Cooperativa de ahorro y crédito Chibuleo Ltda. Para ello, se
analizo el caso de la COAC en mencidn para definir la inclusién financiera y el de
aceptacion tecnologica por parte de los socios. La factibilidad del estudio se
desarrolla bajo un enfoque directo hacia las cooperativas de ahorro y crédito
nacionales, puesto que inciden en adoptar nuevas tecnologias para la evolucion del

crecimiento de los socios y de la institucion.

Los beneficiarios del presente estudio son las cooperativas de ahorro y crédito,
principalmente la Cooperativa de Ahorro y Credito Chibuleo Ltda., puesto que,
conocer la actitud y percepcion de sus socios frente a nuevos cambios y adaptacion
a nuevas tecnologias implica retos frente a las nuevas decisiones gerenciales que se
encuentra expuesta la cooperativa. EI impacto del estudio infiere en las cooperativas
de ahorro y crédito que desean adaptar a su sistema nuevas modalidades
tecnoldgicas. No obstante, los usuarios deben acceder al manejo y flexibilidad de la
banca movil y otro tipo de plataformas. Por lo tanto, genera crecimiento en el sector
financiero popular y solidario en conjunto con los avances tecnoldgicos productos

de la globalizacion.

En conformidad con la investigacion la aplicacion Movil de la Cooperativa
Chibuleo cuenta con distintos servicios dentro de la misma como el pago de
servicios basicos, impuestos al SRI, planes de telefonia movil, pensiones, pagos de
préstamos, transferencias, verificaciones de saldo, etc. Con lo mencionado se busca
tener mayor aceptacion en el mercado ya que cuenta con diversos filtros de
seguridad que se le da al usuario de manera personal mediante informacion
suscripta por el mismo, embace a todo lo antes mencionado por medio de la
globalizacion a nivel mundial se puede disfrutar los estos servicios sin tener estar
presentes, asi de modo se agiliten los procesos y satisfaga las necesidades los socios

y clientes.



Planteamiento del problema

La deficiente publicidad en redes sociales genera bajos indices de reconocimiento
en la existencia de la aplicacién mavil, por lo que, la importancia de la publicidad
radica como un medio clave y fuente importante para dar a conocer el servicio de
la aplicacion y generar oportunidades de clientes potenciales. Esto se debe a la
escasa educacion financiera que da estrés financiero y consumo conspicuo o baja
demanda del uso aplicativo movil, que es un gran problema sociocultural, es decir,
factores como la imprudencia financiera, falta de aseguramiento y conocimiento,

inadecuada cultura y educacién financiera.

Mediante la pandemia una de las problematicas en las entidades financiera fue el
minimo acceso a los servicios y productos financieros, donde la mayoria de las
personas han optado por estar en entidades financieras que tengan de preferencia
los usos digitales hacia otras entidades. Por tal razon, que la banca mévil es un
servicio fundamental que debe contar la cooperativa, dado que permite notificar
alertas de retiros y pagos por medio de correos electrénicos, productos financieros
con agilidad, optimizar tiempo y transparencia con el detalle de la informacién
bancaria. No obstante, el uso de la banca movil presenta varias problematicas en
desconfianza de informacion personal, seguridad, términos y condiciones que

desconocen los clientes.

Segln datos del Banco Central del Ecuador, en el documento Evolucién de los
medios de pago del Ecuador en el contexto de pandemia COVID-19 se dice que, en
los primeros meses de la pandemia, el uso de transferencias electrénicas por el
Sistema de Pagos Interbancario (SPI) se redujo hasta su punto mas bajo en abril con
2,5 millones de transferencias (18% respecto a abril 2019). Posteriormente, desde
mayo de 2020 se produjo un mayor uso del SPI por parte de los clientes del sector
financiero privado, incrementando en un 35% el ndmero de transferencias
electronicas desde mayo a septiembre de 2020, lo que represent6 un incremento de

28% respecto al 2019 durante el mismo periodo.

La vocacidn del sistema financiero privado de acercar mas los servicios bancarios

a sus clientes se evidencia también en las cifras que muestra la Asociacion de



Bancos Privados en su Boletin de Servicios Financieros, publicado en julio de 2021,
con datos a abril de 2021. Este sefiala, el nmero de tarjetas de débito fue de 8,7
millones, con aumento anual de 9,5% (757 000 tarjetas). Del total de tarjetas de
débito, se registraron 6,4 millones de transacciones lo que representd un

crecimiento anual de 132,8%, es decir, 3,7 millones de transacciones adicionales.

Ecuador es un pais con importantes retos en materia de inclusion financiera. De alli
que las reformas normativas que faciliten el acceso a servicios financieros son una
tarea urgente, impostergable, especialmente el acceso a créditos formales que
permitan sacar a las personas de la usura en donde, segun recientes datos de la

empresa Equifax, llegan a pagar hasta 1300% anual de tasa de interés.

Se ha evidenciado que existe una escasez de educacion financiera para los socios
de la COAC ocasiona comunmente estrés financiero al desconocer sobre sus limites
de endeudamiento y contingentes que podrian mejorar su situacion financiera. Por
tal razon, esta herramienta debe proveer de acceso a informacién pertinente, caso
contrario se limita el acceso a servicios y productos financieros que limitaran la

integracion financiera.

Las preferencias digitales y la competitividad hacia otras entidades financieras y
sectores cooperativistas crean brechas de desventaja que originan a los usuarios
optar por otras instituciones bancarias. Ademas, inhibe su adaptacion a los
aplicativos moviles y los beneficios que otorgan los servicios tecnoldgicos
implementados por la COAC. Otra de las causas instituidas en la investigacion es
la minima socializacion de los aplicativos moviles, lo cual provoca la preferencia

digital del socio hacia otras entidades financieras.
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Figura 1. Arbol de problema
Elaborado por: Ron, V., 2022

Hipdtesis o idea que se defiende

¢El limitado uso del aplicativo mavil disminuye la inclusion financiera dentro de la
COAC Chibuleo?

Destinatarios del Proyecto

Para el desarrollo del proyecto, en las unidades de anéalisis denominada Cooperativa
de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda. Tuvo como objeto de estudio y el campo lo
siguiente:

Objeto de estudio: Inclusion financiera

Campo: Aplicacion movil —tecnologia (modelo TAM)

Objetivos
Objetivo general

Proponer el plan estratégico de usabilidad del aplicativo movil a través de la
metodologia TAM para promover la inclusion financiera de la Cooperativa

Chibuleo agencia Tena.



Objetivos especificos

e Promover la factibilidad de la inclusion de desarrollo participativo y su
relacion con la adaptacién tecnoldgica del usuario cooperativista.

e Establecer las actitudes de adaptacion del usuario cooperativista mediante
una evaluacién de la usabilidad de la aplicacion movil de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., de la ciudad del Tena.

e Fundamentar la ensefianza mediante facilidades que incrementen la
usabilidad de la aplicacion movil segin el modelo TAM para el
mejoramiento de la inclusién financiera de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Chibuleo Ltda., de la ciudad del Tena.



CAPITULO |
MARCO TEORICO
Antecedentes de la investigacion

Los antecedentes investigativos de Sarosa et al., (2021) que se realizd con el
objetivo construir una aplicacién de ahorro y préstamo con una programacion
Android, un lenguaje de programacion de preprocesador de hipertexto (PHP) y de
consulta estructurado (MySQL) que realice el almacenamiento de datos en la
Cooperativa de Ahorro y Préstamo Permata Ngijo. Los hallazgos dieron a conocer
que se necesita una aplicacion donde cuenta con sistema de informacion y
procesamiento de datos de manera efectiva para los clientes, miembros y socios que
les permita el facil acceso a sus cuentas financieras. Una aplicacion de Android ha
creado, muestra de funcionalidad de caja negra y se ejecuta segun lo planeado,

donde la tasa de éxito para los usuarios alcanza un 90%.

El estudio de Barrera et al., (2021), dio a conocer la finalidad de demostrar la
evolucion en las sub areas del Fintech mediante la revision literaria en base a la
perspectiva de temas de estudios en la actualidad. Para la banca tradicional es un
gran desafio respecto a la tecnologia financiera y la transformacion en los servicios
financieros. Se evidenci¢ tres factores sub areas del modelo Fintech es un gran
desafio en la economia digital donde embarca el futuro de las entidades financieras

en créditos como una ventaja competitiva, de privacidad en los datos y seguridad.

La investigacion realizada por Noor et al., (2022) demostr6 que la aplicacion de un
modelo tecnoldgico en las entidades financieras, proporcionan de manera efectiva

los productos y servicios. Por lo que, la tecnologia se ha convertido en una



herramienta eficaz y eficiente que permite ofrecer a los clientes la seguridad y
facilidad realizacion transacciones y pagos. Las aplicaciones mdviles se han
convertido en una necesidad debido al crecimiento constante de los teléfonos
inteligentes. Para ello la implementacion de una aplicacion mavil a la cooperativa
de ahorro y crédito San Martin de Tisaleo Ltda. que ayude a la realizacion de
procesos de transferencias bajo plataforma Android que permita una constante
comunicacion bajo una base de datos SQL Server, donde el cliente tenga la
informacion necesaria, adecuada y exacta sobre sus estados de cuentas de la

institucion.

El estudio de Toala, (2018) demostro que la gran parte de las familias de bajos
ingresos no cuentan siquiera con alguna cuenta financiera en alguna entidad
financiera debido a que no existe la percepcion de la necesidad de querer obtener
alguna aplicacion movil. Para ello, el incremento de captacion de inclusion
financiera en las cooperativas de ahorro y crédito en Ecuador concierne en que los
socios tengan la finalidad de captar depdsitos debido a que el proceso se realiza
manualmente. La automatizacion en la captacion de depositos deberia ser a través
de la utilizacién de dispositivos moviles con tecnologia Android y no por medio de
ventanillas, para que se conecten en un Service Broker, que permita el servicio
financiero a familias y que no repercuta el incremento de nimeros de cuentas,

cantidades de ahorros y transacciones.

Desarrollo tedrico del objeto y campo

Aplicacion movil

Para Muya & Silva, (2019) las computadoras de escritorio y las portatiles no son
las Unicas que pueden ejecutar el software. Los programas y aplicaciones no se
limitan solo las computadoras, sino a los dispositivos méviles como tabletas y
teléfonos inteligentes también ejecutan aplicaciones, y estan disefiados para
simplificar el trabajo y adaptarse al mundo de las herramientas y equipos para la

vida cotidiana.



Los teléfonos celulares se han convertido en una herramienta importante para la
vida diaria como: navegar por Internet, utilizar las redes sociales, escuchar masica,
leer el correo electrdnico, entre otros. También, cada afio, este nimero va en
aumento hasta llegar al punto en que la cuota de mercado de los dispositivos
moviles supera el 50%, lo que significa que mas de la mitad de las personas usan

teléfonos celulares (Kang et al., 2020).

Las redes sociales son un medio de difusién que emiten gran cantidad de publicidad
para ofertan servicios bancarios. Es alli, donde la inclusidn financiera permite atraer
a mas clientes por medio de una banca movil. Sin embargo, la percepcion de los
individuos se orienta en obtener beneficios en seleccion de productos y servicios
mas asequibles. Es por ello, que los socios de los sectores cooperativistas optan por
cambiarse de institucion para adquirir mas ventajas que ofrecen la competencia
(Benites, 2019).

Es por ende la aplicacion de la Cooperativa Chibuleo es dado en una herramienta
de manera global donde quienes tenga un acceso a internet pueden gozar de este
servicio sin horario ni restricciones de dias laborables, cuenta con acceso a los

siguientes:

Acceder a la informacion de las cuentas para observar un resumen consolidado de

movimientos y saldos.

Observar a detalle las condiciones actuales de los créditos e inversiones que

mantiene en la institucion.
Realizar transferencias: internas e interbancarias.

Pago de servicios basicos, impuestos municipales, impuestos del SRI, recargas

telefonicas, planes de telefonia movil, pensiones.

Administracion de Tarjeta de Débito: bloqueo/desbloqueo, activacion de canales de

consumo, cambio de PIN.

Generacién de Referencias Bancarias.

10



Principales sistemas operativos

Ademas, vemos que las aplicaciones moviles con mayor cuota de mercado son:
Androide es un sistema operativo basado en Linux, plataforma libre, gratuita y
online. Otros fabricantes que lo utilizan son Samsung, Xiaomi, entre otros. Por
consiguiente, el iOS es un sistema operativo desarrollado por Apple para sus
teléfonos (Kiene et al., 2019).

Tipo de aplicaciones moviles

Actualmente existen varios tipos de celulares que podemos producir: aplicaciones
nativas, aplicaciones hibridas o multiplataforma y sitios web. Para ello es
importante saber qué tipo de aplicacion se adapta a las necesidades (Chao et al.,
2021).

Aplicaciones moviles

Hibridas o

multiplataforma Moviles web

Nativas

Figura 2. Tipos de aplicaciones moviles
Elaborado por: Ron, V., 2022

Aplicaciones moviles nativas

Las aplicaciones nativas son aplicaciones independientes para Android y iOS. Para
crear aplicaciones nativas, se necesita un equipo de desarrollo de aplicaciones de
Android con un Android Studio y un equipo de desarrollo de aplicaciones de iOS
con Swift. Son las aplicaciones mas rentables debido a que se necesita un equipo de
desarrollo para cada plataforma. Por otro lado, son muy comodos, rapidos y seguros

y el periodo de actualizacién es de 6 meses (Githaiga, 2022).

Aplicaciones Hibridas
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Los usuarios prefieren dispositivos hibridos porque pueden ser desarrollados por un
solo equipo. Cuando se crea el codigo, se optimiza el sistema Android e iOS, lo que
ahorra costos y tiempo de trabajo. Por otro lado, al comenzar a desarrollarse
aplicaciones multiplataforma, es necesario tomar en cuenta la configuracion del
sistemas operativos debido a que es importante para el desarrollo de aplicaciones
(Allah et al., 2018).

Se debe encontrar un equilibrio entre las mejores opciones para cuando se inicie la
aplicacion, llegue a la mayoria de las personas y dispositivos, ahorrandole dinero y
esfuerzo. También, es necesario analizar el tipo de aplicacion donde la calidad del
producto y el tiempo empleado en su desarrollo juegan un papel importante
(Chukkapalli et al., 2020). Existen algunos de los sitios de trabajo méas importantes

que hoy en dia se disefian y se crean:
React Native

Es un sistema que se utiliza ampliamente para crear increibles aplicaciones moviles,
como el Facebook, donde se ha convertido en una de las herramientas mas utilizadas
por los desarrolladores. Por tal razon, permite crear un componente en React para
recopilar el trabajo realizado en Android e i0S. Existe algunas de las aplicaciones
mas populares creadas con esta tecnologia son Facebook, Airbnb, WhatsApp,
Instagram o Netflix (Gupta & Jain, 2012).

Flutter

La plataforma de Google es creada por Flutter y genera aplicaciones hibridas de
Gltima generacién con funciones eficientes y de alto rendimiento. No ha estado en
el mercado por mucho tiempo, por lo que es dificil encontrar desarrolladores que
sean expertos en Flutter. EI tiempo de instalacion de los productos es estandar y se
puede reducir a tres meses, por otro lado, el precio es la mitad de los productos
locales. Por ello, muchos inversores empiezan creando un Proyecto Minimo Viable

(MVP) para desarrollar sus aplicaciones (Cristobal et al., 2020).

Moéviles Web
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Una aplicacion web es un programa almacenado en un servidor para ser ejecutado
en un navegador web. No controla la gestion de contenido y la gestién de red debido
a que sean todas aplicaciones en la web. Por otra parte, hay diferencia de las
aplicaciones, que no es necesario descargarlas en el dispositivo, ya que estan
disponibles a través de Internet. Las herramientas en linea se utilizan en entornos
empresariales para crear soluciones personalizadas. Es decir, es un tipo de
desarrollo es un sistema CRM o ERP para la gestion digital de una empresa (Abiona
& Koppensteiner, 2022).

Cooperativas de ahorro y crédito

El objetivo de las cooperativas de ahorro y crédito es ayudar a todos los grupos de
bajos ingresos brindandoles préstamos a tasas bajas para que puedan mejorar la vida
de sus familias (Diener & Spacek, 2020). Las cooperativas de ahorro y crédito
juegan un papel importante en la economia de una sociedad ya que son agentes de
desarrollo econémico y social, debido a la presencia en todos los sectores de la

economia (Yahaya & Academy, 2022).
Sector Cooperativo en Ecuador

En el sector cooperativo en Ecuador, existe el sistema econdmico mas popular e
integrado del Ecuador donde se divide en cuatro partes: en el ambito de la
comunidad se organiza en grupos: familia, tribu, cultura, comunidad, pueblo, entre
otros. También, el sector cooperativo esta formado por organizaciones dirigidas por
personas, sectores de economia humana y economia colectiva que se encargan de
los proyectos del individuo, familia, hogar, comercio o artesania. Empresarial, que,
en algunos casos, el rol de pequefias empresas en el Ecuador (Khan et al., 2021).
Finalmente, el sector cooperativo estd conformado por un grupo de personas
voluntariamente que tienen como objetivo el poder satisfacer sus necesidades y se

dividen de la siguiente manera:
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Figura 3. Sector cooperativo en Ecuador
Elaborado por: Ron, V., 2022

Importancia de aplicaciones méviles en cooperativas

Las aplicaciones mdviles son una herramienta indispensable debido a que permite
obtener informacion valiosa sobre los distintos archivos de los usuarios que las
utilizan, asi como su comportamiento en el entorno de la aplicacion. También son
muy utilizados por las empresas para gestionar y procesar datos sobre sus procesos
(Madlovics & Magyar, 2021).

Modelo de aceptacion de tecnologia (TAM)

La evolucion de TAM influye en las tendencias de investigacion de aceptacion de
tecnologia actual en varios campos, particularmente en el sector gubernamental.
Siguiendo los desarrollos recientes, los estudios sobre la aceptacion de la tecnologia
en los sectores gubernamentales en todo el mundo se han centrado més en la
aceptacion de la tecnologia del gobierno electrénico (Purwono et al., 2021). El uso
de TI/SI en los sectores gubernamentales, en algunos casos, ha tenido éxito en
proporcionar muchos valores positivos; los servicios se vuelven mas rapidos y
faciles, y las actividades gubernamentales son mas eficientes y efectivas (Atobishi
etal., 2021).

Sin embargo, la implementacion fallida de TI/SI también ocurre a menudo debido
a la falta de preparacion, cultura laboral y, lo que es mas importante, recursos

humanos del aparato gubernamental (Atobishi et al., 2021). La utilizacion de TI/SI
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por individuos, grupos u organizaciones es la principal variable en la investigacion
de sistemas de informacion. La aceptacion o resistencia del IT/IS debe confirmarse

antes del primer uso (Chandrasekar & Fathima, 2021).

Después de una extensa revision de la literatura de sistemas de informacion,
Chandrasekar & Fathima, (2021) desarrollo el Modelo de Aceptacion de
Tecnologia (TAM). TAM, como se le conoce cominmente, fue una adaptacion de
la teoria de la accidn razonada. TAM ha sido la herramienta tedrica mas influyente
para explicar la aceptacion de la tecnologia por parte de los usuarios en términos
del nimero de citas que ha recibido (Gallegos et al., 2022). De hecho, se ha
afirmado que TAM se ha vuelto tan influyente. La preeminencia de TAM ha llevado
a los académicos a discutir si ha alcanzado una posicion paradigmatica (Atobishi et
al., 2021).

Al mismo tiempo, TAM condujo a que otros aspectos importantes del
comportamiento de adopcion de tecnologia fueran descuidados o desapercibidos
(Gallegos et al., 2022). TAM considera que la utilidad percibida y la facilidad de
uso percibida son las creencias mas destacadas que influyen en la decisién de un

individuo de adoptar una nueva tecnologia (Hebbar, 2020).

El TAM (Davis, 1989), con su base en el TRA, Theory of Reasoned Action ha
surgido como un modelo poderoso en la investigacion de la aceptacion y uso de la
tecnologia de la informacion; su relacion con TRA se ha discutido extensamente en
la literatura y no es necesario elaborarla aqui (Sulaiman & Jauhari, 2021). La
eleccidn de utilizar TAM como modelo de investigacidn para explicar la adopcion
de compras en linea de los consumidores se atribuye a su capacidad constante para
explicar una parte sustancial de las variaciones entre la intencion de
comportamiento y los comportamientos reales derivados principalmente de la
investigacion sobre la compra de productos relacionados con la tecnologia
(Olukemi et al., 2021).

El TAM postula que las percepciones o creencias acerca de la innovacion son
fundamentales en el desarrollo de actitudes que eventualmente resultara en un

comportamiento de utilizacion del sistema (Sutarso et al., 2021). También postula
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que el uso real del sistema esta determinado por la intencion de uso del
comportamiento de cada usuario, que a su vez esta influenciada por las actitudes de

cada usuario hacia el uso (Kumar & Mishra, 2022).

Finalmente, la actitud se ve directamente afectada por la utilidad y facilidad de uso
del sistema. Aunque este modelo se concibid originalmente para modelar la
adopcion de sistemas de informacion en el lugar de trabajo (Quintero & Mejia,
2022), los académicos en el area del comportamiento del consumidor han
identificado dos dimensiones especificas que son relevantes para las compras en
linea: la facilidad de uso y la utilidad percibidas (Hebbar, 2020).

El modelo de aceptacion tecnologica (TAM) (Davis 1989), adaptado de la teoria de
la accion razonada (TRA) (Olukemi et al., 2021), postula que la intencion de
comportamiento del usuario es el mejor predictor individual del uso real delsistema.
La intencion de comportamiento esta, a su vez, determinada por dos creencias
particulares, a saber, la utilidad percibida y la facilidad de uso percibida (Otieno &
Oluoch, 2021).

La utilidad percibida se define como el grado en que una persona cree que usar un
sistema en particular mejoraria su desempefio laboral (Tejeda et al., 2006), mientras
que la facilidad de uso percibida se define como el grado en que una persona cree
que usar un sistema en particular estaria libre de esfuerzo (Purwono et al., 2021).
Ademas, TAM sugiere que la utilidad percibida esta influenciada por la facilidad
de uso percibida porque cuanto mas facil es usar un sistema, mas atil puede ser
(Quintero & Mejia, 2022).

TAM se considera una de las teorias mas influyentes y cominmente empleadas para
explicar la aceptacion de los sistemas de informacion por parte de un individuo
(Sulaiman & Jauhari, 2021) porque sugiere una pequefia cantidad de factores
(utilidad percibida y facilidad de uso percibida) que en conjunto explican el uso.
Estos factores son especificos, simples, faciles de entender y pueden manipularse
mediante el disefio y la implementacion del sistema. Ademas, se ha probado varias
veces en la investigacion empirica y las herramientas utilizadas con el modelo han

demostrado ser de calidad y arrojar resultados estadisticamente confiables.
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Aungue TAM generalmente se ha utilizado para explicar la intencion inicial de los
usuarios de adoptar un sistema de informacion después de un breve periodo de
interaccion con el sistema, también se ha empleado para predecir la intencion de los
usuarios de utilizar un sistema de informacion después de tener un largo periodo de

experiencia con el sistema (Sutarso et al., 2021).

Taylor y Todd (1995b) ilustraron que TAM se puede aplicar para comprender el
comportamiento de usuarios experimentados y sin experiencia, con diferente
énfasis en los determinantes de la intencion. Ademéas, TAM se ha utilizado en
estudios longitudinales (Tejeda et al., 2006) y los estudios confirmaron que tanto la
utilidad percibida como la facilidad de uso percibida siguen siendo determinantes
significativos de la intencién de comportamiento a lo largo del tiempo, asi como
como la influencia significativa de la facilidad de uso percibida en la utilidad

percibida.
Aplicativos moviles en la TAM

Las aplicaciones han estado disponibles en los teléfonos durante mucho tiempo; de
hecho, se integraron en el sistema operativo de algunos artefactos electrénicos hace
muchos afios (Sutarso et al., 2021). Muchos teléfonos celulares de la época tenian
pantallas pequefias y, a veces, tactiles, y ahora se conocen como teléfonos con
funciones, a diferencia de los teléfonos inteligentes mas modernos. Esencialmente,
una aplicacion sigue siendo un software. Para entender mejor este concepto,
podemos decir que las aplicaciones moviles son lo mismo que los programas de

escritorio.

Para comprender el panorama orientado a la tecnologia de las instituciones
financieras, es necesario examinar los argumentos de varios autores. El autor
(Zambrano, 2021) dice que la tecnologia de banca movil tiende a empoderar a las
personas al quitarles presion a las fuerzas laborales existentes en estas instituciones.
Por otro lado, (Otieno & Oluoch, 2021) ha dejado claro que se trata de sustituir a
los colaboradores por aplicaciones moéviles. La necesidad de reducir costos y tener

acceso al mobile banking.
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La banca mdvil aumenta los medios con los que cuentan los bancos para ofrecer sus
servicios (Olukemi et al., 2021). Una aplicacién de banca mdvil es, por lo tanto, un
canal de distribucién, definido como el vehiculo de entrega a través del cual una
empresa entrega sus productos o servicios a los clientes (Hebbar, 2020). Asi como
existe la banca mévil como canal de distribucion, existen otros canales igualmente

atiles como; sucursales, banca online y telefonica.
Beneficio percibido

Mucho antes de la llegada de Internet, se sabia que los consumidores solian realizar
analisis de costo-beneficio al elegir un proceso de toma de decisiones. En
situaciones de compra, los consumidores buscan beneficios especificos de una
solucién de producto y ven el producto como un conjunto de atributos beneficiosos.
Mas recientemente, un estudio sobre la banca movil sugirié que la compra de
productos por parte de los clientes estd asociada con la apreciaciéon cognitiva y

emocional de los beneficios utilitarios y hedonistas.
Riesgo percibido

El riesgo percibido, introducido por (Otieno & Oluoch, 2021), se refiere a la
naturaleza y el alcance del riesgo que perciben los consumidores al considerar una
decision de compra en particular. Presumiblemente, los consumidores estan
motivados a comprar para lograr ciertos objetivos de compra. A menudo existe un
elemento de riesgo, porque antes de realizar una compra, el consumidor no siempre
esta seguro de que la compra planificada le permitira lograr el objetivo de compra
previsto. (Sulaiman & Jauhari, 2021) se han basado en el trabajo de antecedentes
de Bauer al agregar una medida general de riesgo percibido, que enumera sus cinco
dimensiones principales: riesgo financiero, riesgo operativo y riesgo financiero,

riesgos dindmicos, sociales, fisicos y psicoldgicos.
Factores del modelo TAM utilizado en aplicativos moviles

En este estudio se utilizan los factores del modelo TAM para analizar los factores
que inciden en el uso de las aplicaciones moviles para transacciones de divisas

(Zambrano, 2021). Se tuvieron en cuenta los siguientes factores: utilidad percibida
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(UP), facilidad de uso percibida (FUP), actitud (ACT) e intencién de uso (Ul). Se
ha analizado en diferentes estudios de forma independiente entre si y asi como su

correlacion para evaluar la intencion de uso.
Intencidn conductual de uso de una banca mavil

Para Singh & Srivastava, (2018), realiz6 un modelo de investigacion conforme a
teorias existentes de la TAM donde el estudio contiene un constructor de analisis
en la confianza, seguridad y percepcién de costes financieros que se considera como

los aspectos que influyen en la aceptacion de una banca movil.
Intencion conductual

La intencidon conductual concierne algunas teorias, sin embargo, tiene algunos
factores que influyen en la decision de actuar de una determinada manera, la Teoria
de la Accion Inteligente por (Eisen y Fishbein, 1980) y la Teoria del
Comportamiento Planificado (Ahzén, 1991, 2002). Segln, estos autores es que la
parte importante empieza desde el comportamiento social, el cual estd bajo control
voluntario y, por lo tanto, puede predecirse mediante metas. Por otro lado, la
intencién conductual, dentro de un marco cognitivo, es el esfuerzo que realiza una

persona para realizar una determinada conducta (Chukkapalli et al., 2020).
Facilidad de uso percibida a Intencion de uso de aplicaciones méviles

Las aplicaciones instaladas en teléfonos moviles o tabletas tienen funciones
especificas de forma personal, profesional, recreativa o de entretenimiento
(Parsazadeh et al., 2018). Muchas personas suelen confundir las paginas web
moviles, especificamente las paginas responsivas que se adaptan al dispositivo que
la descarga, sin embargo, la descarga debe hacerse desde el navegador, descargas

de teléfonos, instalado en el dispositivo.

La importancia de las aplicaciones moviles es que permita manejar la informacion
al instante y lo méas posible en tiempo real, que exista un excelente canal de
comunicacion entre el cliente y las cooperativas, que se pueda realizar envios y

notificaciones a través de correos electronicos 0 mensajes, conseguir un mejor
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posicionamiento de SEO en las organizaciones y que exista facilidad de eso en

consultas desde los teléfonos celulares (Tian et al., 2021).

La facilidad de uso percibida describe una condicion en la que las personas pueden
obtener un servicio facilmente a través de aplicaciones moviles sin gastar mucho
esfuerzo (Sulaiman & Jauhari, 2021). Esta condicion se ve en las funciones
proporcionadas por las aplicaciones de servicios de banking mdvil, desde una guia
de uso facil de entender hasta etapas de pedido sin complicaciones. Ademas, se
convierte en una atraccion para las personas porque no necesitan mucho esfuerzo

para ganar el servicio.

En general, las aplicaciones moviles de los servicios se pueden usar facilmente de
forma independiente sin la ayuda de los demas que operan y solicitan los servicios.
Por lo tanto, cuando las personas necesitan utilizar dicho servicio, se sienten
motivadas a utilizar las aplicaciones maviles. Nuestro argumento esta respaldado
por varios estudios, como mostrar el efecto positivo de la facilidad de uso percibida

sobre la intencion de uso (Zambrano, 2021).
Influencia social en la intencion de uso de aplicaciones moviles

Las aplicaciones moviles, tiene un influencia social y ayuda a realizar las tareas
diarias de manera facil e inteligente, asi como a comunicarse, la forma de cémo se
interactla y las relaciones personales que creadas, como un efecto de los teléfonos
celulares en una sociedad (Yuan & Wu, 2020). Por tal razon, es importante
considerar que el uso de teléfono moévil mejora el rendimiento de la comunidad.
Hay programas para todo, y es una oportunidad de hacer algo nuevo y satisfacer
una necesidad. El aspecto social de los dispositivos mdviles es real y depende de
cdémo una institucion puede contribuir para conseguir un trabajo deseado (Zeng et
al., 2018).

La influencia social describe una condicién que determina la intencion y el
comportamiento de las personas en el uso de la tecnologia y esta influenciada por
las personas mas cercanas, como familiares y amigos (Quintero & Mejia, 2022).

Segun ellos, el estimulo que surgieron de estas personas se convirtié en una presion
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social para que usaran aplicaciones maviles con el fin de ganar estatus e influencia
dentro de sus grupos sociales. Por lo tanto, seguirdn voluntariamente la
recomendacion de familiares y amigos en el uso de una tecnologia, en particular

aplicaciones moviles del servicio de transporte en linea.
Autosuficiencia informatica

La eficiencia de la informacion de los programas es importante porque fomentan la
creatividad y permite comunicarse con el publico y entretener o preservar las
experiencias e informacién dentro de una organizacion (Barrera et al., 2021). Por
otro lado, las tecnologias de la informacion representan como herramienta
competitiva en las cooperativas financieras, ya que permite reducir costos,
aumentar la productividad, mejorar la calidad y la eficiencia operativa de una

manera que Y el contacto directo con los clientes (Noor et al., 2022).
Seguridad y confianza

La seguridad de las aplicaciones es muy importante debido a que las aplicaciones
actuales suelen estar ubicadas en mdaltiples redes y conectadas a la nube, lo que las
hace vulnerables a amenazas y riesgos (Toala, 2016). Por otro lado, la seguridad
movil se refiere a las politicas, la infraestructura y el software utilizados para
proteger a cualquier usuario de dispositivos moviles, incluidos teléfonos

inteligentes, tabletas y computadoras portatiles (Sarosa et al., 2021).
Costo financiero percibido

El costo financiero percibido implica en el costo de realizacion de la banca movil,
es decir podria considerarse en la adopcion donde el costo es una barrera
importante. Para ello incluye a partir del inicio los costos de compra, el costo del
equipo, el costo de las transacciones y los cargos de suscripciones. Puede ser
percibido como un costo financiero de acuerdo con la medida en que una persona

cree que el uso de la banca mavil es costoso (Parsazadeh et al., 2018).

El modelo principal asume que estas dos variables confirman la intencion de utilizar

la tecnologia de la informacion; Ademas, existen estudios que han demostrado esta
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relacion, como el Study on Factors Affecting Mobile Payment Intent, que concluyé
que La facilidad de uso y la Utilidad percibidas son fuertes predictores de la
intencion de pago movil. Para Tejeda et al., (2006), lo que mas valoran los
consumidores peruanos de la banca movil es su adaptabilidad a su estilo de vida,

seguida de la usabilidad y facilidad de uso.

Por su parte, en un estudio de Tejeda et al., (2006), dijo que la usabilidad es el factor
més importante a la hora de elegir un curso virtual, pero no se relaciona con la
facilidad de uso porque este factor no es determinante en la intencion de uso. Los
investigadores explican esta diferencia con las caracteristicas de las poblaciones
jévenes y urbanas, es decir, aquellas que crecen con la disponibilidad de la

tecnologia, lo que afecta su capacidad de gestion.

Lo que se entiende por utilidad percibida es una medida en la que un individuo cree
que el uso de ciertas tecnologias puede proporcionar un aumento en su rendimiento.
La teoria TAM establece que la percepcion de utilidad es uno de los factores
esenciales que influyen en que una persona acepte una tecnologia. Se evidencia en
varios estudios previos que afirman que la utilidad percibida tiene un efecto
significativo en la intencién de tomar y usar ciertas tecnologias (Quintero & Mejia,
2022).

22



Intensidn
conductual

Costos
financieros

Facil uso
percibido

Adopcion
banca
moavil

TAM

Seguridad

Autosuficie
ncia
informatica

Figura 4. Intencion conductual de uso banca movil
Elaborado por: Ron, V., 2022
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CAPITULO Il
DISENO METODOLOGICO

El trabajo de investigacion se realizd sobre el uso del aplicativo mdvil a través de
la metodologia TAM para promover la inclusion financiera de la Cooperativa
Chibuleo agencia Tena. Considerando a los clientes como parte de inclusion del
desarrollo de un aplicativo movil donde se analiza la intension conductual, el facil
uso percibido, influencia social, autosuficiencia informética confianza, seguridad y
lo costos financieros son factores claves para analizar el éxito o fracaso de la
cooperativa.

Se da a conocer mediante la metodologia Tam, se va desarrollando un plan
estratégico con el cual se da a conocer la factibilidad del uso del aplicativo y como
llega a influir en quienes acceden a este, la investigacion platea que sea aceptable
en los usuarios asi como quienes esta de manera indirecta ya que sirva como una
herramienta mas promocionada en la comunidad, asi mejorando su uso Yy

adecuandose a las diferentes necesidades.

La cooperativa Chibuleo cuentan con una inclusién financiera que les permite el
liderazgo a través de la innovacion donde el desarrollo de un aplicativo movil
permite la continua presencia de la empresa en la mente del cliente, también brinda
beneficios de una aplicacién los servicios de las consultas de aportes, ahorros,
créditos, transferencias de dinero entre cuentas y a otras cooperativas, lo que mejora

el servicios y el desempefio de la organizacion a los clientes.
Enfoques de investigacion

Enfoque cuantitativo
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El enfoque cuantitativo consiste en la medicion objetiva y el analisis estadistico, de
los datos recopilados a traves de encuestas, y el procesamiento computarizado de
datos estadisticos existentes (Moreno & Jiménez, 2020). Por tal razon, se utilizd
Mobile Banking Adoption TAM por Singh & Srivastava (2018) que contiene lo
factores de intension conductual, facil uso percibido, influencia social,
autosuficiencia informéatica confianza, seguridad y lo costos financieros a la
Cooperativa Chibuleo, agencia Tena. También se realizé un andlisis descriptivo y
el andlisis estadistico factorial exploratorio para identificar los componentes que

intervienen y la correlacion entre los factores de estudio.
Disefio de la investigacion
Disefio correlacional

El estudio correlacional es un método de investigacion no experimental que permite
relacionar las variables de investigacion para comprobar las causas de un fenémeno
(Linares & Pozzo, 2018). La utilizacion del aplicativo maévil de la COAC Chibuleo
permitié analizar las preferencias de los socios cooperativistas basado en el modelo
TAM que mide las &reas de: intension conductual, facil uso percibido, influencia
social, autosuficiencia informatica, confianza, seguridad y lo costos financieros.
Dichos factores permitieron conocer el grado de asociacion que tienen los socios

hacia la cooperativa como medio de inclusion financiera.
Descripcion de la poblacion

La poblacién se caracteriza conforme a la Cooperativa Chibuleo donde cuenta con
un total de 66.024 socios. Para determinar el muestreo se procedi6 considerando el
5% del nivel de errory el 95% de confianza donde el valor total fue de 383 encuestas

para la investigacion.

Tabla 1. Ficha de la poblacion de estudio

Parametro Descripcion
Unidad de Andlisis Cooperativa Chibuleo agencia
Poblacion de estudio 66.024
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Entorno Tena

Método de captacion Encuesta
Procedimiento Poblacion total
Nivel de error 5%

nivel de confianza 95%
Cuestionarios validados 383

Elaborado por: Ron, V., 2022

Modalidad de la investigacion

La modalidad de investigacion fue bibliografica- documental debido que es
importante la fundamentacion teorica validado a traves de expertos por medio de
fuentes como revistas cientificas, libros, informes, boletines estadisticos, entre otros
(Ramos, 2019). Para ello, se aplicé una modalidad de campo a través de la técnica
de realizacion de una encuesta a los clientes de la Cooperativa Chibuleo agencia
Tena (Acurio et al., 2020).

Perfil sociodemografico

Para el desarrollo del perfil sociodemografico demostr6 que el sexo masculino tuvo
una frecuencia de 225 encuestas 58,7% seguido del sexo femenino 158 encuestas
41,3%. El rango de edades de 26 a 30 afios demostrd una frecuencia de 112
encuestas 29,2%, de 31 a 35 afios 125 encuestas 32,6%, de 36 a 40 afios 63
encuestas 16,4% y de mas de 41 afios 20 encuestas 5,2%. Conforme al nivel
educativo bachiller obtuvo una frecuencia de 15 encuestas 3, 9%, tecnologo 120

encuestas 31,3%, pregrado 222 encuestas 58%, posgrado 26 de encuestas 6,8%.

Tabla 2. Perfil sociodemogréfico

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido

Masculino 225 58,7 58,7
Sexo )
Femenino 158 413 413
Menos de 25 63 16,4 16,4
Edad
26a30 112 29,2 29,2
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3la3b 125 32,6 32,6

36 a40 63 16,4 16,4

Mas de 41 20 52 52

Bachiller 15 3,9 3,9

) ~ Tecndlogo 120 31,3 31,3

Nivel Educativo

Pregrado 222 58,0 58,0

Posgrado 26 6,8 6,8

Elaborado por: Ron, V., 2022

Operacionalizacién de las variables

La encuesta se encuentra estructurada por 20 items de evaluacion, también con el
perfil sociodemografico, cuenta con una escala de Likert que contiene 5 nivel del 1
al 5 (Mejias et al., 2020). El 1 representa totalmente en desacuerdo, el 2 representa
en desacuerdo, 3 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 representa de acuerdo y el 5
totalmente de acuerdo. Considerando los aspectos estructurados considerados para

determinar la percepcion del uso de una aplicacion movil de los clientes en la

Cooperativa Chibuelo agencia Tena. A continuacién, se presenta
operacionalizacion de las variables con el disefio del instrumento:
Tabla 3. Operacionalizacién de las variables
Variables Definicion Dimensiones Indicadores Escala .d,e Valoracion| . Tecnica,
conceptual evaluacion instrumento
1. Intencién de
utilizacion  aplicativo
y movil
Es una Intgnmtonl 2. Frecuencia de uso
herramienta, conductua aplicacion
conun 3. Uso del servicio del 1=
_programa Chibuleo mdvil Totalmente
informatico 4. Facil de uso del en
diseflado para|  Faciluso | Chibuleo mévil desacuerdo
d reall'zard percibido 5. Estructuracion y 2=en
Apli ) etermina Ias entendimiento desacuerdo,
pmlgsf:vo tareaséS){;rue en 6. Influencia del uso Escalade | 3=Nide | Cuestionario-
TAM disefiados para Influencia aplicativo movil Likert acuerdo ni Encuesta
am "ﬁCF;r social 7. Publicidad  del en
algungs tareas aplicativo mévil desacuerdo,
I 8. Asistencia técnica 4=de
dificiles icienci
hacer QUe)I/a A:lr:cf)zrggzgga 9. Influencia del uso acuerdo, 5=
informacion aplicativo movil Totalmente
sea mas facil y| 10. Informacion de las de acuerdo
accesible para transacciones
las personas. Seguridad 11. Eficiencia de la

transaccion

12. Seguridad de la
Chibuleo movil
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13. Comodidad de la
Chibuleo movil

17. Tecnologia de punta
18. Informacién
necesaria en linea
Confianza 19. Receptividad de las
necesidades del cliente
20. Respuesta a
inquietudes del cliente

Esla 14, Costo de Ila
disponibilidad aplicacion
de servicios de| 15. Capacidad del
pago, ahorro, teléfono en
financiamiento aplicaciones
- y seguros a Costo
Flirr‘grzjzligpa empresas en Finar_lci_ero
riesgo ya percibido
personas 16. Beneficios de la
ajenas al Chibuleo mévil
sistema
financiero
legal.

Elaborado por: Ron, V., 2022

Instrumentos, técnicas y analisis de datos

Para el instrumento de analisis se utilizd la encuesta donde se aplico a través de
Google formulario que permite realizar cuestionarios de manera online, el cual
estuvo estructurado por 7 factores de intension conductual, facil uso percibido,
influencia social, autosuficiencia informatica, confianza, seguridad y costos
financieros, para determinar la percepcion del uso de una aplicacion mavil de los
clientes en la Cooperativa Chibuelo agencia Tena, para determinar la importancia e

influencia de una aplicacion respecto al servicio.

Para el procesamiento del anélisis estadistico, se realiz6 mediante el software IBM
SPSS Statistics 21, para la realizacion del perfil sociodemografico, analisis

descriptivo mediante grafico y el analisis factorial exploratoria.
Disefio del instrumento

Para el uso del aplicativo maévil basado en el modelo de adaptacién tecnologica
TAM como herramienta de inclusién financiera en la Cooperativa Chibuleo, se
aplicd Mobile Banking Adoption TAM por Singh & Srivastava (2018) que contiene
lo factores de intension conductual (INCO) 3 items de evaluacion, facil uso
percibido (FAPR) 2 items de evaluacion , influencia social (INSO) 2 items de

evaluacion, autosuficiencia informatica (AUIN) 2 items de evaluacion, confianza
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(CNFZ) 4 items de evaluacion, seguridad (SRGU) 4 items de evaluacion y los

costos financieros (COFI) 3 items de evaluacion.

Intensién
conductual

Costos

Facil uso
percibido

financieros

Adopcién
banca
mévil

TAM

Seguridad Influencia

social

Autosuficie
ncia
informatica

Figura 5. Adopcién banca movil TAM
Elaborado por: Ron, V., 2022

Validacion del instrumento

La confiabilidad y validez constructiva se encuentran en la investigacion desde una
perspectiva positivista, dotando a las herramientas e informacion recolectada de la
magia y estabilidad necesarias para traer los resultados obtenidos de la encuesta
(Linares & Pozzo, 2018). La aplicacion de alfa de Cronbach es una escala utilizada
para evaluar la confiabilidad y consistencia de los factores de intencién conductual,
facil uso percibido, influencia social, autosuficiencia informatica, confianza,
seguridad y costos financieros dentro de una escala para determinar cémo se
relacionan los componentes y la consistencia interna entre los elementos de estudio
(Alcas et al., 2019).
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Tabla 4. Ficha Alfa de Cronbach

Variables Alfa de Cronbach N° de elementos
Intencion conductual 0,944 3
Facil uso percibido 0,938 2
Influencia social 0,807 2
Autosuficiencia informatica 0,941 2
Confianza 0,972 4
Seguridad 0,946 4
Costos financieros 0,879 3
Total, alfa de Cronbach 0,974 20

Elaborado por: Ron, V., 2022

Mediante el alfa de Cronbach se dio a conocer en primer lugar la fiabilidad de las
dimensiones de confianza 0,972, seguido de seguridad 0,946, intencién conductual
0,944, autosuficiencia informatica 0,941, facil uso percibido 0,938, costos
financieros 0,879 y la influencia social 0,807. El total general del alfa de Cronbach
fue de 0,974 lo que se deduce fiabilidad del estudio y continuidad con la

investigacion.

Establecimiento de las actitudes de adaptacion del usuario cooperativista
mediante una evaluacion de la usabilidad de la aplicacion mdvil de la
Cooperativa de Ahorroy Crédito Chibuleo Ltda., de la ciudad del Tena.

Andlisis descriptivo

Con la aplicacién del analisis descriptivo se da una breve explicacion de los datos
obtenidos como resultado a través de la encuesta, donde se detalla de forma

porcentual las respuestas conforme a los diferentes criterios y preguntas de
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investigacion. La grafica 1 dio a conocer que, si los usuarios tienen acceso al
sistema de la banca maévil Chibuleo el 69% estaria dispuesto a utilizarlo, seguido
del 19% de acuerdo y 13% totalmente en desacuerdo, considerando que la
informacion es necesaria para los usuarios debido a que se mantienen al tanto con
sus cuentas bancarias, respectos a sus diferentes procesos financieros como

transacciones, depdsitos, pagos, entre otros.

1. Suponiendo que tiene acceso a los sistemas de banca mévil de la Cooperativa
Chibuleo, tendria la intencién de utilizarlo

60—

40+

69%

Porcentaje

20

19%
13%

T T T
Totalmente en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Gréfico 1. Intencién conductual 1

Nota: Los datos obtenidos consta del proceso de andlisis desarrollado por el investigador
Victor Ron (2022) a través del Software IBM SPSS Statistics.

La grafica 2 demostr6 que el 81% de los usuarios estarian dispuestos a utilizar con
mas frecuencia la banca movil de la Cooperativa Chibuleo en el futuro, seguido del
13% de acuerdo, y 6 % en desacuerdo, por lo que, la aplicacion movil cuenta con
distintos servicios para los usuarios lo que es una forma mas agil y 6ptima para ellos
tener un manejo sobre sus cuentas bancarias y realizar sus procesos financieros de

manera online.
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2. Usaria con mas frecuencia la banca mévil de la Cooperativa Chibuleo en el
futuro

100

50
@
= 6o
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=
@
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o L1}

40 81%

20

135
B 7 %
| I 1
En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Grafico 2. Intencién conductual 2

Nota: Los datos obtenidos consta del proceso de analisis desarrollado por el investigador
Victor Ron (2022) a través del Software IBM SPSS Statistics.

La grafica 3 demostr6 que el 69% de los encuetados recomendarian enfaticamente
la utilizacion de la aplicacion Chibuleo movil, seguido del 25% de acuerdo y 6% ni
de acuerdo ni en desacuerdo. La aplicacion ofrece servicios las 24/7 activo, con
diferentes aspectos como consulta de saldos de cuentas de ahorro, de fechas de
pagos de préstamos y su respectivo proceso de pago, transferencias entre cuentas
de cooperativas, interbancarias, mantenimiento de beneficios, recarga de saldo de
celular, los respectivos pagos de servicios basicos, consulta de inversiones, entre

otros.
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3. Recomendaria enfaticamente a otros que usen el servicio de banca mévil de la
Cooperativa Chibuleo

60—
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69%

Porcentaje

207
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0 T
Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Grafico 3. Intencién conductual 3

Nota: Los datos obtenidos consta del proceso de andlisis desarrollado por el investigador
Victor Ron (2022) a través del Software IBM SPSS Statistics.

La grafica 4 dio a conocer que el 75% de los encuestados consideran que la
utilizacion de la aplicacion Chibuleo movil es facil de utilizar, seguido del 19% de
acuerdo y 6% ni de acuerdo ni en desacuerdo. La utilizacion de esta aplicacion crea
beneficios debid a que no genera gastos en ningun ambito, mas que solo la conexién
de internet, también la disponibilidad que se encuentra en todo el tiempo y no tiene

costos de transferencias de los datos o informacion que requiera el usuario.
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4. La aplicacién Chibuleo mévil es facil de utilizar

Porcentaje
i
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Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

0

Graéfico 4. Facil uso percibido 1

Nota: Los datos obtenidos consta del proceso de analisis desarrollado por el investigador
Victor Ron (2022) a través del Software IBM SPSS Statistics.

La grafica 5 demostrd que el 56% de los encuestados considera que la aplicacién
Chibuleo movil cuenta con una plantilla estructurada, seguido del 38% de acuerdo
y 6% ni de acuerdo ni en desacuerdo. Una aplicacion con una plantilla bien
estructurada permite ahorra tiempo, ayuda en operaciones mas rapidas y evita pagar
en sucursales o ventanillas y sobre todo facilita las transferencias a cuentas de

inversion.
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5. La aplicacién Chibuleo mévil cuenta con una plantilla estructurada y
entendible
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Graéfico 5. Facil uso percibido 2

Nota: Los datos obtenidos consta del proceso de analisis desarrollado por el investigador
Victor Ron (2022) a través del Software IBM SPSS Statistics.

La grafica 6 reveld que el 56% de los encuestados estan totalmente de acuerdo en
que los amigos y socios pueden influir en la decision de que utilicen la aplicacion
Chibuleo mavil, seguido del 31% de acuerdo y 6% en desacuerdo y ni de acuerdo
ni en desacuerdo. Las aplicaciones forman parte de la vida lo que les permite
realizar actividades de forma concretas, asi como también el poder mantenerse al
tanto con la informacion necesaria, por tal razon que la utilizacion entre familias,
amigos genera un impacto positivo para la Cooperativa Chibuleo debido a la
percepcion positiva y satisfaccion del servicio que reciben mediante la aplicacion,

eso permite que mas personas influyan en la decision de que utilicen la aplicacion.
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6. Los amigos y socios podrian influir en la decisién de usar la banca mévil de la
Cooperativa Chibuleo
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En desacuerco i e acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Graéfico 6. Influencia social 1

Nota: Los datos obtenidos consta del proceso de analisis desarrollado por el investigador
Victor Ron (2022) a través del Software IBM SPSS Statistics.

La grafica 7 demostro que 75% de los encuestados consideran que estan totalmente
de acuerdo en que los medios publicitarios influyen en la utilizacidn de la aplicacién
Chibuleo movil, seguido del 19% de acuerdo y 6% en desacuerdo. La publicidad
genera actitudes y preferencias con la aplicacion Chibuleo mavil, lo que interviene
en la toma de decisiones de los usuarios, por otro lado, permite que se mantengan
al tanto de lo que ofrece la cooperativa, asi como también los servicios disponibles

que tiene la aplicacion.
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7. Considera que los medios publicitarios influira la utilizacién de la aplicacién
Chibuleo mévil
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Grafico 7. Influencia social 2

Nota: Los datos obtenidos consta del proceso de andlisis desarrollado por el investigador
Victor Ron (2022) a través del Software IBM SPSS Statistics.

La grafica 8 dio a conocer que 81% esté totalmente de acuerdo en que realizarian
sus transacciones utilizando la aplicacion de Chibuleo mévil, seguido del 19% de
acuerdo, si tuvieran el servicio de ayuda incorporada para recibir asistencia. Con un
sistema de asistencia en la aplicacién de Chibuleo ayuda a la cooperativa a que
puedan evitar riesgos y fraudes debido a que tiene verificacion biométrica facial o
de huellas dactilares. Ademas, permitiran evaluar la eficacia del servicio con la
aplicacion y la implicacion de cada miembro que forma parte para el buen

funcionamiento y servicio con los usuarios.
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8. Realizaria sus transacciones utilizando la aplicacién Chibuleo mévil, si tuviera
un servicio de ayuda incorporado para recibir asistencia.
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Grafico 8. Autosuficiencia informatica 1

Nota: Los datos obtenidos consta del proceso de analisis desarrollado por el investigador
Victor Ron (2022) a través del Software IBM SPSS Statistics.

La figura 9 dio como resultado que el 81% de los encuestados estan totalmente de
acuerdo con realizar las transacciones a través de la aplicacion Chibuleo movil, si
ven a alguien mas usando antes que lo prueben, seguido del 13% de acuerdo y 6%
en desacuerdo. La percepcion del servicio de la aplicacion es muy importante
debido a que genera comentarios positivos e influye en que otras personas utilicen

la aplicacion.
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9. Realizaria sus transacciones usando la aplicacién Chibuleo mévil, si hubiera
visto a alguien mas usandolo antes de probarlo usted mismo.
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Grafico 9. Autosuficiencia informéatica 2

Nota: Los datos obtenidos consta del proceso de analisis desarrollado por el investigador
Victor Ron (2022) a través del Software IBM SPSS Statistics.

El grafico 10 dio como resultado que el 63% de los encuestados estan totalmente de acuerdo
en que la informacion de las transacciones que realizan por medio de la aplicacién Chibuelo
movil de se debe perder durante la sesién en linea, seguido del 31% de acuerdo y 6% ni de
acuerdo ni en desacuerdo. El correcto funcionamiento de la aplicacion respecto a las
transacciones que realizan los usuarios genera confianza y seguridad para uge no exista
falencias o perdidas en los diferentes procesos que se realiza en linea por otro con una
informacion de respaldo permite también solucionar cierto aspectos que se presente con

algun inconveniente del usuario.
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10. Cree usted que la informacién de la transacciones por medio de la aplicacién
Chibuleo mévil no se perdera durante una sesién enlinea
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Graéfico 10. Seguridad 1

0

Nota: Los datos obtenidos consta del proceso de analisis desarrollado por el investigador
Victor Ron (2022) a través del Software IBM SPSS Statistics.

La grafica 11 demostrd que el 81% de los encuestados estan totalmente de acuerdo
en que la informacion de la transaccion a través de la aplicacion Chibuleo mdvil,
debe llegar solo a la cuenta bancaria de destino, seguido del 13% de acuerdo, 6%
ni de acuerdo ni en desacuerdo. Las transacciones deben realizarse de forma segura
debido a que debe existir un eficiente funcionamiento y evitar posibles riesgos u
operaciones ilegales para ello es importante garantizar la autenticidad, integridad,

intimidad, entre otros.
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11. Cree usted que la informacién de la transacciéon através de la aplicacién
Chibuleo mévil solo llegara a la cuenta bancaria de destino
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Graéfico 11. Seguridad 2

Nota: Los datos obtenidos consta del proceso de andlisis desarrollado por el investigador
Victor Ron (2022) a través del Software IBM SPSS Statistics.

La grafica 12 dio a conocer que el 50% de los encuestados esta >totalmente de acuerdo en
gue la aplicacidon Chibuleo movil tenga la suficiente proteccion debido a que les permite
sentirse comodos al usarlo y de hacer sus operaciones bancarias, seguido del 33% de
acuerdo, 10% totalmente en desacuerdo, 5 % ni de acuerdo ni en desacuerdo y 3% en
desacuerdo. La seguridad de las bancas mdviles esta disefiadas conforme a esquemas de
altos controles de seguridad para dichas operaciones dentro del sistema obtenga lasmenores
cantidades de amenazas posibles, por otro lado, el prevenir que realicen précticasilegales,

también la minimizacion de riesgos respectos a las transacciones.
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12. Considera usted que la aplicacién Chibuleo mévil tiene suficientes
protecciones para que se sienta comodo al usarlo y realizar operaciones
bancarias
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Gréfico 12. Seguridad 3

Nota: Los datos obtenidos consta del proceso de andlisis desarrollado por el investigador
Victor Ron (2022) a través del Software IBM SPSS Statistics.

La grafica 13 revel6 que el 63% de los encuestados estan totalmente de acuerdo en
que se sienten comodos realizando operaciones bancarias mediante la aplicacion
Chibuleo movil, seguido del 28% de acuerdo y 10% totalmente en desacuerdo. La
banca mavil ofrece seguridad y comodidad como una ventaja competitiva debido a
que pueden realizar sus operaciones en cualquier lugar que se encuentren, también
mantiene al tanto al usuarios por medio de un seguimiento de sus saldos, cuentas

por pagar, entre otros.
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13. Se sentiria cémodo realizando operaciones bancarias en la aplicacién
Chibuleo mévil
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Grafico 13. Seguridad 4

Nota: Los datos obtenidos consta del proceso de analisis desarrollado por el investigador
Victor Ron (2022) a través del Software IBM SPSS Statistics.

La grafica 14 demostr6 que el 38% de los encuestados consideran que estan
totalmente de acuerdo en que las transacciones por medio de la aplicacién Chibuleo
movil son costosos, seguido del 25% de acuerdo, 20% totalmente en desacuerdo,
10% en desacuerdo, 8 ni de acuerdo ni en desacuerdo. Es considerable reconocer
que las transacciones digitales que realizan los usuarios contienen un valor
agregado debido a la transferencia que se realiza y eso implica alrededor de 36 a 45
centavos lo que es un 13%, algo muy relevante para los clientes, sin embargo, otros
de los factores pueden ser la mala informacion que los usuarios determinan que el
costo es muy elevado y prefieren hacer los procesos transaccionales de forma

personal y no en linea.
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14. Cree usted que las transacciones por medio de la aplicacién Chibuleo mévil
son costosas

40

30
2
B
=
L1
5" 38%
o
o 0

25%
107 20%
10%
8%
0 T T T T T
Totalmente en Endesacuerdo  Nide acuerdo nien De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Grafico 14. Costos financieros 1

Nota: Los datos obtenidos consta del proceso de analisis desarrollado por el investigador
Victor Ron (2022) a través del Software IBM SPSS Statistics.

La grafica 15 detall6 que el 38% consideran que estan totalmente de acuerdo en que
los teléfonos inteligentes habilitados para la aplicacion Chibuelo mévil son
costosos, seguido del 20% de acuerdo y en desacuerdo, 18% totalmente en
desacuerdo y 5% ni de acuerdo ni en desacuerdo. En la actualidad la presencia de
teléfonos inteligentes es indispensable debido a que permite comunicarse, video
Ilamadas, establecer recordatorios y principalmente conectarse en el mundo de la
internet lo que implica a ofrecimiento de aplicaciones para que el usuario utilice y
se entretenga. Por lo que, la aplicacion Chibuleo movil es fundamental ya que

ofrece una variedad se servicios al usuario.
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15. Considera usted que los teléfonos inteligentes habilitados para la aplicacién
Chibuleo mévil son costosos
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Grafico 15. Costos financieros 2

Nota: Los datos obtenidos consta del proceso de anélisis desarrollado por el investigador
Victor Ron (2022) a través del Software IBM SPSS Statistics.

El grafico 16 dio a conocer que el 50% de los encuestados estd totalmente de
acuerdo en que la aplicacion Chibuleo movil le ha generado beneficios conforme a
la reduccion de costos en las operaciones bancarias, seguido del 20% de acuerdo,
15% totalmente en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo. Los pagos digitales
es la clave del éxito para las instituciones financieras como a los usuarios. Los
costos son minimos por lo que permite a los usuarios de realizar sus distintas

operaciones por medio de la aplicacion.
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16. Considera usted que la aplicacién Chibuleo méviles a generado beneficios en
lareduccion de costos en las operaciones bancarias
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Grafico 16. Costos financieros 3

Nota: Los datos obtenidos consta del proceso de andlisis desarrollado por el investigador
Victor Ron (2022) a través del Software IBM SPSS Statistics.

El grafico 17 reveld que el 50% de los encuestados estan totalmente de acuerdo en
que la Chibuleo es lo suficientemente moderna para realizar transacciones en linea,
seguido del 28% de acuerdo, 10% totalmente en desacuerdo, ni de acuerdo ni en
desacuerdo, y 3% en desacuerdo. Las cooperativas juegan un papel fundamental en
Ecuador, ya que integran a ciertos grupos vulnerables que tradicionalmente han sido
excluidos del sistema financiero, al mismo tiempo que contribuyen al dinamismo

econdémico y un impacto social significativo.
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17. Considera usted que la Cooperativa Chibuleo es lo suficientemente moderna
como pararealizar transacciones en linea
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Grafico 17. Confianza 1

Nota: Los datos obtenidos consta del proceso de analisis desarrollado por el investigador
Victor Ron (2022) a través del Software IBM SPSS Statistics.

La grafica 18 dio a conocer que el 45% de los encuetados consideran que estan
totalmente de acuerdo en que la Cooperativa de Chibuleo ofrece el acceso necesario
a la informacion para que puedan realizar las transacciones de la mejor manera
adecuada, seguido del 40% de acuerdo, 13% totalmente en desacuerdo y 3% ni de
acuerdo ni en desacuerdo. Las cooperativas ofrecen educacién y capacitacion a los
miembros, representantes electos, gerentes y empleados para que puedan contribuir
de manera efectiva al crecimiento de su organizacion. Educan al publico,
especialmente a los jovenes y lideres de opinion, sobre la naturaleza y los beneficios
de las cooperativas. Esta formacion incluye teoria, legislacion y derecho de la
cooperacion, asi como los conocimientos técnicos necesarios segun el ambito de la

asociacion.
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18. Cree usted que la Cooperativa Chibuleo tiene acceso a la informacién
necesaria para manejar las transacciones de manera adecuada
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Gréfico 18. Confianza 2

Nota: Los datos obtenidos consta del proceso de analisis desarrollado por el investigador
Victor Ron (2022) a través del Software IBM SPSS Statistics.

El grafico 19 dio a conocer que el 45% esta de acuerdo en que la cooperativa
Chibuleo esta abierto y receptivo a las necesidades de los clientes, seguido del 40%
totalmente de acuerdo, 13% totalmente en desacuerdo, y 3% ni de acuerdo ni en
desacuerdo. Las cooperativas buscan satisfacer las necesidades economicas,
sociales y culturales. Es una empresa conjunta con un gobierno democrético, se
basan en los valores de la autoayuda, la responsabilidad personal, la democracia, la

igualdad, la justicia y la cooperacion.
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19. La Cooperativa Chibuleo esta abierto y receptivo a las necesidades de los
clientes
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Grafico 19. Confianza 3

Nota: Los datos obtenidos consta del proceso de andlisis desarrollado por el investigador
Victor Ron (2022) a través del Software IBM SPSS Statistics.

El grafico 20 revelo que el 48% esta de acuerdo en que la cooperativa Chibuleo se
esfuerza en abordar la mayoria de las inquietudes de los clientes, seguido del 43%
totalmente de acuerdo y 10% totalmente en desacuerdo. La cooperativa debe dar
buen servicio al cliente y eso se enfoca en escuchar atentamente las necesidades e
inquietudes del cliente y satisfacerlas. Si no estd buscando constantemente

oportunidades para mejorar el servicio al cliente, las relaciones fallaran.
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20. La Cooperativa Chibuleo se esfuerza mas para abordar la mayoria de las
inquietudes de los clientes
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Grafico 20. Confianza 4

Nota: Los datos obtenidos consta del proceso de analisis desarrollado por el investigador
Victor Ron (2022) a través del Software IBM SPSS Statistics.

Analisis estadistico inferencial

Analisis factorial exploratorio

El anélisis factorial exploratorio es un método estadistico que examina maés
especificamente las dimensiones subyacentes, la estructura o las variables latentes
de las variables observadas, es decir, las variables que los investigadores observan
y miden (Guti, 2019). Para ello se analiza los siguientes parametros como la prueba
esférica de Bartlett y KMO, matriz de varianzas explicadas, grafico de

sedimentacion, y la matriz de los componentes rotados.
Prueba esférica de Bartlett y KMO

Conforme a la prueba esférica de Bartlett y KMO dio a conocer que una medida de
adecuacion muestral del 90% respecto a los resultados obtenidos con la encuesta
desarrollada, también se evidencio un nivel de significancia del (p=0,000) es decir
influyd positivamente en la ejecucion del modelo establecido para la investigacion.
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Tabla 5. KMO y prueba de Bartlett

Medida de adecuacién muestral de Kaiser-Meyer-OlKin. 904
Prueba de esfericidad de Chi-cuadrado aproximado 1126,114
Bartlett
gl 190
Sig. ,000

Elaborado por: Ron, V., 2022

Matriz de varianzas explicadas

Conforme a la matriz de varianzas explicadas dio a conocer los datos obtenidos por
parte de los encuestados conforme a dos componentes principales de la intencién
conductual (INCO) y facil uso percibido (FAPR) en un 90%, siendo percibidos en
la encuesta respecto al estudio de proponer el uso del aplicativo movil a través de
la metodologia TAM para promover la inclusién financiera de la Cooperativa

Chibuleo agencia Tena.

Tabla 6. Matriz de varianzas explicadas

Componente Auto valores iniciales Suma de las saturaciones al
cuadrado de la rotacion

Total % de la % Total %dela %
varianza acumulado varianza acumulad
0
Intencién 14,088 70,441 70,441 11,413 57,066 57,066
conductual
Facil uso 1,898 9,492 79,933 4,574 22,868 79,933
percibido

Elaborado por: Ron, V., 2022
Gréfico de sedimentacion

El grafico de sedimentacién que la encuesta se encuentra estructurada por un total
de 20 preguntas, siendo evidente que la pregunta uno a la pregunta 2 forma una
lenta diagonal con direccion al eje (X) y una curvatura desde la pregunta 2 ala 3 lo

que se forma como un codo, a partir de la pregunta 3 se forma un valle lo que es

51



evidente que las respuestas tienen correlacion con respecto a las preguntas y

componentes desarrollados en la investigacion.

Grafico de sedimentacion
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Gréfico 21. Sedimentacion
Nota: Los datos obtenidos consta del proceso de andlisis desarrollado por el investigador

Victor Ron 2022 a través del Software IBM SPSS Statistics
Matriz de componentes rotados

La matriz de componentes rotados dio a conocer que hay solo dos componentes
principales de la intencion conductual (INCO) y facil uso percibido (FAPR) en un
rango del 0,6 a 0,9. Sin embargo existe falencias en el componente de facil uso
percibido (FARP) con la pregunta 12 (SGRU3) con un valor de 0,421 donde hay
falencias en que la aplicacion de Chibuleo movil no tiene suficientes protecciones
para que los usuarios se puedan sentir seguros al momento que utilizan y realizan
sus operaciones bancarias. La pregunta 13 (SGRU4) tuvo un valor de 0,418 donde
es importante reconocer en que no se sienten cbmodos al momento que realizan sus

operaciones bancarias de acuerdo con la aplicacion Chibuelo mavil.
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La pegunta 17 (CNFZ1) tuvo un valor de 0,492 donde es considerable reconocer
que la Cooperativa Chibuleo no es lo suficiente moderna como para realizar las
transacciones en linea. La pregunta 19 (CNFZ3) dio a conocer que la cooperativa
Chibuleo no es abierta y receptiva a las necesidades de los clientes con un valor de
0,553. La pregunta 20 (CNFZ4) tuvo un valor de 0,460 donde es importante que la
Cooperativa Chibuleo se esfuerce por abordar con la mayoria de las inquietudes de

los clientes.

Tabla 7. Matriz de componentes rotados

Matriz de componentes rotados?

Componente
Intencién conductual (INCO) Facil uso percibido (FAPR)

INCO1 N ,089
INCO2 ,928 ,037
INCO3 ,910 ,067
FAPR1 ,882 ,205
FAPR2 ,858 ,228
INSO1 (74 ,428
INSO2 ,760 ,350
AUIN1 ,884 ,338
AUIN2 7192 ,298
SRGU1 ,812 ,456
SRGU2 ,861 ,366
SRGU3 ,763 421
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SGRU4

CNFZ1

CNFZ2

CNFZ3

CNFZ4

COFI1

COFI2

COFI3

,849

,719

,645

,692

197

,100

,073

,505

,418

492

,619

,553

,460

,868

,938

,699

Elaborado por: Ron, V., 2022
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CAPITULO I
PRODUCTO

Tema del producto

Elaboracion de un plan estratégico, campafa de la aplicacién Chibuleo movil para

dar aconocer y promover la usabilidad en la sociedad.

Introduccion de la propuesta

El uso del aplicativo mévil basado en el modelo de adaptacion tecnolégica - TAM
como herramienta de inclusion financiera en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Chibuleo Ltda. Tena, empieza con un conocimiento breve del resultado obtenido
mediante un analisis descriptivo y analisis estadistico factorial exploratorio y en
consecuencia se planted los objetivos de propuesta de estudio. Por consiguiente, la
proposicion de un esquema de estrategias que incrementen la usabilidad de la
aplicacion movil segin el modelo TAM para el mejoramiento de la inclusion
financiera de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., de la ciudad del
Tena. Posteriormente, se detallan las actividades de cada estrategia para el
cumplimiento con un determinado tiempo y costos de la estrategia, para ello
mediante la determinacién de indicadores para medir la fiabilidad del uso aplicativo

movil en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda.
Definicién del producto

La propuesta del uso del aplicativo movil basado en el modelo de adaptacion
tecnoldgica - TAM como herramienta de inclusion financiera en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda. Tena, se basa mediante la implementacién de

estratégicas que permita el incremento del uso de la aplicacion banca movil de
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Chibuleo. Si bien es cierto la Cooperativa ya cuenta con la aplicacion cuya finalidad
desde una plataforma tecnoldgica permite a los clientes y socios mantenerse al tanto
con sus cuentas bancarias y realizar ciertos procesos sin tener que acercarse a una
caja de forma personal. Por tal razon, que la herramienta TAM permitio identificar
factores importantes que influyen la usabilidad de aplicacién por parte de los
clientes y que posibles soluciones y estrategias se deberia implementar para mejorar

el servicio e incrementar el uso de la aplicacion.
Obijetivos
Objetivo General

Formar un plan estratégico de difusion para incrementar la inversion y usabilidad

del aplicativo movil de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda. Tena.

Obijetivos especificos

v Elaborar estrategias para propagar la informacion del uso aplicativo banca

movil de Chibuleo

v Diseflar un manual de procedimientos y funciones, para la apertura de

inversiones mediante el uso de la aplicacion Chibuleo movil.

v Socializar e informar a la institucion financiera en general cuales son los

beneficios del uso de la herramienta que permita el conocimiento e
interaccion con los clientes de forma replicada y masiva.

Determinacién de un esquema estratégico

Para el desarrollo de un esquema estratégico, basado el uso del aplicativo movil
basado en el modelo de adaptacion tecnoldgica - TAM como herramienta de
inclusién financiera en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda. Tena, se

procedié a la determinacion de los siguientes pasos de acuerdo con el estudio:

Fase I, se desarrolld una descripcion situacional del uso aplicativo mdvil de

Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., como resultado mediante la
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encuesta lo que permitio identificar las debilidades y aspectos que deberian ser

mejorados para incrementar la usabilidad de la aplicacion por parte de los clientes.

Fase Il, se propone las estrategias que permita mejorar el uso aplicativo movil
Chibuleo bajo las perspectivas de los clientes, en base a la herramienta TAM donde
permitio establecer factores de intencion conductual, facil uso percibido, influencia

social, autosuficiencia informatica, seguridad, confianza y costos financieros.

Fase 11, establecimiento de las actividades conforme a las estrategias establecidas
que permita el cumplimiento de objetivos conforme al tiempo establecido y costos
de inversién para mejorar la usabilidad del aplicativo movil Chibuleo.

Fase 1V, control de las estrategias establecidas mediante indicadores que permitan
determinar la efectividad conforme al incremento del del uso aplicativo movil de

Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., Tena.

Plan estratégico de mejora

Plan estratégico de

mejora
|

| | | |
Fase | Fase Il Fase I11 Fase IV

Descripcion Proposicion de Establecimiento de Control de las
situacional uso estrategias para el actividades estrategias
aplicativo movil uso aplicativo conforme a las mediante

Chibuelo movil estrategias indicadores

Figura 6. Plan estratégico de mejora
Elaborado por: Ron, V., 2022
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Fase 1. Descripcion situacional uso aplicativo mévil Chibuleo

La situacion del uso aplicativo movil de la Cooperativa de Ahorro y Credito
Chibuleo Ltda. Mediante el analisis descriptivo y factorial dio a conocer aspecto de
mejoramiento en la creencia de que las transacciones por medio de la aplicacion
son costosas, también la creencia de que los teléfonos inteligentes para la
instalacion de la banca movil Chibuleo es costosa. Por otro lado, se percibié solo
dos componentes que influyen en la aplicacion de intencién conductual y facil uso
percibido, por lo que, es importante considerar los factores de influencia social,
autosuficiencia informatica, seguridad, confianza y costos financieros. También
existen falencias en que consideran que la aplicacion de Chibuleo no tiene las
suficientes protecciones al momento en que utilizan y realizan sus operaciones
bancarias, la falta de consideracion en que se sientan coémodos y seguros con la
aplicacion. Por otro lado, perciben los clientes que la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Chibuleo Ltda. No es lo suficientemente moderna como para que realicen
las percepciones y finalmente la falta de receptividad y disponibilidad en que
puedan responder las necesidades de los clientes, también abordar las inquietudes

con sus posibles soluciones a los clientes.

Fase 1. Proposicion de estrategias para el uso aplicativo movil

Para la proposicion de estrategias para el uso aplicativo movil mediante la
herramienta TAM en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda. Se
determind con base a los resultados obtenidos del analisis descriptivo y el analisis
factorial exploratorio que es con base a la percepcion de los resultados obtenidos

por parte de los encuestados.

Tabla 8. Estrategias de camparfia para el uso aplicativo movil

Influencia Dar a conocer a los clientes | Realizar publicidad por medio
social mediante una | de redes sociales como el
sociabilizaciéon todos los | Facebook a los usuarios sobre
beneficios de wusar la| las ventajas del uso aplicativo
aplicacion movil Chibuleo
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Autosuficiencia

informatica

Crear interfaces de la
aplicacion banca movil
Chibuleo  simple  que
permita al cliente manejar

de forma adecuada

Elabora un manual de funciones
y procedimientos que de
apertura de las inversiones del

uso aplicativo movil Chibuleo

Seguridad

Dar a conocer al cliente
mediante un manual los
derechos de propiedad al
cliente y los derechos de la
exploracion y procesos en
la aplicacién conforme a su

cuenta bancaria

Realizar sociabilizacion a los
clientes sobre los principios, ley
y ética con el uso aplicativo

movil.

Confianza

Brindar un servicio de
calidad que permita al
cliente elegir la aplicacion

banca mavil Chibuleo

Costos

financieros

Invertir en tecnologia de
perfeccionamiento del
producto de forma
competitiva desde la oferta
de los servicios de la
aplicacion

Elaborado por: Ron, V., 2022

Fase I11. Establecimiento de actividades conforme a las estrategias

El establecimiento de actividades se desarroll6 conforme a las estrategias

establecidas que permita el mejoramiento del uso aplicativo movil de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda. En base a la herramienta TAM,

los factores que intervinieron son influencia social, autosuficiencia informatica,

seguridad, confianza y costos financieros percibidos.

59




Matriz de Influencia social 1

Tabla 9. Matriz de Influencia social 1

Influencia social

Responsable

Dimension Influencia social

TAM

Estrategia Dar a conocer a los clientes mediante una sociabilizacion todos
los beneficios de usar la aplicacion

Area Gerencia General

Marketing

Para estimular los beneficios del uso de la aplicacién banca
movil de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda. Es
importante realizar un spot publicitario destinado a los clientes

gue permitan conocer su uso, ventajas y beneficios que tiene la

Actividades aplicacion ante la sociedad y financiero.
o Satisfaccion del uso aplicativo
Indicadores e Efectividad de la aplicacion
Tiempo Inicia el 01 enero 2023
Finaliza el 01 febrero 2023
Costo $250

Elaborado por: Ron, V., 2022

Matriz de influencia social 2

Tabla 10. Matriz de influencia social 2

Influencia social

Dimensién TAM

Influencia social

Responsable

Estrategia Realizar publicidad por medio de redes sociales como el
Facebook a los usuarios sobre las ventajas del uso aplicativo
movil Chibuleo

Area Gerencia General

Marketing
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Para estimular los beneficios del uso de la aplicacion banca
movil de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda.
Es importante realizar una publicidad en Facebook elnstagram
destinado a los clientes que permitan conocer su uso, ventajas
Actividades . . L
y beneficios que tiene la aplicacion ante la
sociedad y financiero.
e Satisfaccion del uso aplicativo
Indicadores e Efectividad de la aplicacion
o NuUmero de personas que utilizan la aplicacion
Tiempo Inicia el 10 febrero 2023
Finaliza el 17 de febrero 2023
Costo $50

Elaborado por: Ron, V., 2022

Matriz de autosuficiencia informatica 1

Tabla 11. Matriz de autosuficiencia informatica 1

Autosuficiencia informéatica

Dimensién TAM

Autosuficiencia informética

Responsable

Estrategia Crear interfaces de la aplicacion banca mévil Chibuleo simple
que permita al cliente manejar de forma adecuada
Area Gerencia General

Marketing

Para estimular los beneficios del uso de la aplicacion banca
movil de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda.
Es importante realizar una plantilla entendible que no dificulte

al usuario la utilizacion de la aplicacion de tal manera que

Actividades . o
pueda desarrollar sus procesos transaccionales de forma rapida
sin inconvenientes.

o Satisfaccion del uso aplicativo

Indicadores o Efectividad de la aplicacion
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Tiempo Inicia el 01 marzo 2023
Finaliza el 31 de marzo 2023
Costo $150

Elaborado por: Ron, V., 2022

Matriz de autosuficiencia informatica 2

Tabla 12. Matriz de autosuficiencia informatica 2

Autosuficiencia informéatica

Dimensién TAM

Autosuficiencia informética

Responsable

Estrategia Elaborar un manual de funciones y procedimientos que de
apertura de las inversiones del uso aplicativo movil Chibuleo
Area Gerencia General

Marketing

Para estimular los beneficios del uso de la aplicacion banca
movil de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda.
Es importante realizar un manual digital y folletos que permita

ser distribuido de forma masiva que permita dar a conocer su

Actividades uso, ventajas y beneficios que tiene la aplicacion ante la
sociedad y financiera, también los distintos procedimiento que
se puede hacer con la aplicacion.

e Satisfaccion del uso aplicativo

Indicadores e Numero de folletos realizados

Tiempo Inicia el 01 abril 2023
Finaliza el 15 de abril 2023

Costo $250

Elaborado por: Ron, V., 2022

Matriz de seguridad 1

Tabla 13. Matriz de seguridad 1

Seguridad
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Dimensién TAM

Seguridad

Responsable

Estrategia Dar a conocer al cliente mediante un manual los derechos de
propiedad al cliente y los derechos de la exploracion y
procesos en la aplicacion conforme a su cuenta bancaria

Area Gerencia General

Talento Humano

Para estimular los beneficios del uso de la aplicacién banca
movil de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda.
Es importante realizar un manual digital y folletos que permita

dar a conocer al cliente que tan segura es la aplicacion y los

Actividades derechos de la exploracion y procesos en la aplicacion
conforme a sus cuentas bancarias

Indicadores e Numero de folletos realizados

Tiempo Inicia el 05 abril 2023
Finaliza el 20 de abril 2023

Costo $50

Elaborado por: Ron, V., 2022

Matriz de seguridad 2

Tabla 14. Matriz de seguridad 2

Seguridad

Dimensién TAM

Seguridad

Responsable

Estrategia Realizar sociabilizacion a los clientes sobre los principios, ley
y ética con el uso aplicativo mavil.
Area Gerencia General

Talento Humano

Actividades

Para estimular los beneficios del uso de la aplicacion banca
movil de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda.
Es importante realizar un manual digital y folletos que permita
dar a conocer al cliente que tan segura es la aplicacion los

principios, ley y ética con el uso aplicativo mévil y los
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derechos de la exploracion y procesos en la aplicacion

conforme a sus cuentas bancarias

Indicadores e Numero de folletos realizados
Tiempo Inicia el 01 mayo 2023

Finaliza el 31 de mayo 2023
Costo $50

Elaborado por: Ron, V., 2022

Matriz de Confianza

Tabla 15. Matriz de Confianza

Confianza

Dimensién TAM

Confianza

Responsable

Estrategia Brindar un servicio de calidad que permita al cliente elegir la
aplicacion banca maévil Chibuleo
Area Gerencia General

Talento Humano

Para estimular los beneficios del uso de la aplicacion banca
movil de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda.
Es importante realizar capacitacion al personal de la

instituciones sobre la calidad de atencién al cliente y la

Actividades usabilidad de la aplicacién, sus funciones y aspectos que les
permita brindar servicio de calidad y responder a las
necesidades e inquietudes de los clientes

Indicadores e NuUmero de capacitaciones realizadas

e Satisfaccion del cliente
e Numero de inquietudes

Tiempo Inicia el 01 junio 2023
Finaliza el 03 de junio 2023

Costo $150

Elaborado por: Ron, V., 2022
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Matriz de costos financieros percibidos

Tabla 16. Matriz de costos financieros percibidos

Costos financieros percibidos

Dimensién TAM

Costos financieros percibidos

Responsable

Estrategia Invertir en tecnologia de perfeccionamiento del producto de
forma competitiva desde la oferta de los servicios de la
aplicacion

Area Gerencia General

Programacion e ingenieria informatica

Financiera

Para estimular los beneficios del uso de la aplicacion banca
movil de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda.
Es importante crear alianzas estratégicas que permita el

crecimiento de la diversificacion del servicio de la aplicacion.

Actividades
Indicadores e NuUmero de personas que utilizan la aplicacion
o Satisfaccion del cliente
Tiempo Inicia el 01 enero 2023
Finaliza el 031de enero 2023
Costo $250

Elaborado por: Ron, V., 2022
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Disefio del plan estratégico

Tabla 17. Disefio del plan estratégico campafia Chibuleo movil
AREA
ESTRATEGIAS RECURSOS TIEMPO COSTO
RESPONSABLE
Dar a conocer a los clientes mediante una Sala de reuniones 01 enero 2023- Gerencia General
sociabilizacién todos los beneficios de usar la  de la Cooperativa. $ 250,00
01 febrero 2023 Marketin
aplicacion Chibuleo g
INFLUENCIA SOCIAL
Realizar publicidad por medio de redes sociales 10 febrero 2023-  erencia General
como el Facebook a los usuarios sobre las Redes sociales 17 de febrero $ 50,00
ventajas del uso aplicativo mévil Chibuleo 2023 Marketing
Crear interfaces de la aplicacion banca movil 01 marzo 2023-  erencia General
Chibuleo simple que permita al cliente manejar Sistemas aplicativos 31 de marzo $ 150,00
Marketing
AUTOSUEICIENCIA de forma adecuada 2023
INFORMATICA :
Elaborar un manual de funciones Manual de ;
= _ y _ 01 abril 2023- 15 Gerencia General
procedimientos que de apertura de las inversiones funciones y ] $250,00
de abril 2023 Marketing

del uso aplicativo movil Chibuleo procedimientos
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Dar a conocer al cliente mediante un manual los
derechos de propiedad al cliente y los derechos
de la exploracion y procesos en la aplicacion

conforme a su cuenta bancaria

SEGURIDAD
Realizar sociabilizacion a los clientes sobre los
principios, ley y ética con el uso aplicativo movil.
Brindar un servicio de calidad que permita al
CONFIANZA i . N g
cliente elegir la aplicacién banca moévil Chibuleo
COSTOS Invertir en tecnologia de perfeccionamiento del
FINANCIEROS producto de forma competitiva desde la oferta de
PERCIBIDOS los servicios de la aplicacion

Manual de
funciones y

procedimientos

Sala de reuniones
de la Cooperativa.
Chibuleo

Sala de reuniones
de la Cooperativa.
Chibuleo

Innovacion

tecnoldgica

05 abril 2023- 20
de abril 2023

01 mayo 2023-
31 de mayo 2023

01 junio 2023-

03 de junio 2023

01 enero 2023-
03 de enero 2023

Gerencia General

Talento Humano

Gerencia General

Talento Humano

Gerencia General

Talento Humano

Gerencia General

Programacion e
ingenieria

informatica

Financiera

$50,00

$50,00

$150,00

$250,00

Elaborado por: Ron, V., 2022
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Fase V. Control de las estrategias mediante indicadores

Ndmero de personas que utilizan la aplicacion

Permite identificar el nimero de personas que se han instalado la aplicacion e
incluso identificar el numero de usuarios que revisan la aplicacion. Por

consiguiente, la formula:

Nuamero total de instalaciones

NPA =
Numero total de ususarios en la pagina de la app stores

NUmero de usuarios activos de forma diaria y mensualmente

Para medir la participacion total de los usuarios activos hay que considerar que no
todos los usuarios se descargan la aplicacién y por otro lado contindan usandolo,
sin embargo, los equipos de productos pueden hacerse a la idea de la actividad en
que se mantiene la base de los usuarios dentro de un largo tiempo donde se calcula

con el nimero total de los usuarios activos. Por consiguiente, la formula:

Numero total de usuarios activos al mes

ADAU = - ;
dias en el mes medio

Ndmero de capacitaciones realizadas

La medicion de inversidn por empleado da a conocer el costo de la capacitacion por
empleado dentro de un periodo de tiempo determinado. Por consiguiente, la

formula:

ICE = Cantidad de dinero invertido en capacitacion

Cantidad promedio de empleados

Satisfaccion del cliente
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Por medio de una encuesta hacia los clientes comuna escala numérica se puede
realizar célculos necesarios para poder medir la satisfaccion del cliente. Por

consiguiente, las formulas:

Suma de las puntuaciones
ISC =

Total de las valoraciones obtenidas

1SC Numero de valoraciones positivas

Total de valoraciones obtenidas

Para medir la publicidad

Para medir el impacto alcanzado de la publicidad es importante tomar en cuenta el

publico objetivo y el impacto que sera dentro del mismo por tal razén se aplico la

siguiente férmula:

Cotactos total
PPO = — x 100
Contactos publico

objetivo
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Con la revisién bibliografica se concluy6 que en el ambito general la aplicacion
banca mavil genera beneficios a la sociedad debido que no hay gastos respecto a la
utilizacion de la aplicacion, sin embargo, requiere de conexidn internet para la
realizacion de procesos como transacciones, transferencias consultas acerca de la
cuenta bancaria. Existe mayor flexibilidad y acceso facil a la informacion necesaria
sobre la situacién actual de la cuenta bancaria por lo que la facilidad de los procesos
es una ventaja competitiva para la institucion financiera como para los usuarios del

servicio al instante.

Asi con los consiguiente la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., cuenta
con la plataforma tecnoldgica que permite a los clientes y socios realizar las
transacciones por medio de sus dispositivos, donde el servicio esta las 24/7 activa,
para ello en la aplicacion encuentra la informacion de la cuenta, las inversiones que
se puede realizar, los créditos , los pagos de servicio basicos, los impuestos
municipales, las recargas y otros servicios mas que ofrece la aplicacion de Chibuleo
con el fin de que los clientes estén conectados de manera directa y mejoreel servicio

de eficaz teniendo la aceptabilidad deseada.

Por medio de la facilidad de uso de la aplicacién mavil por parte de los usuarios se
mantiene un buen nivel de aceptacion en frente al mercado globalizado con gran
competitividad entre las empresas de rango financiero, mediante el analisis
descriptivo y analisis estadistico factorial exploratorio dio a conocer que las
dimensiones tuvieron una correlacion del 90% y se identifico la percepcion de dos
dimensiones principales de la herramienta TAM los componentes de intencion
conductual y el facil uso percibido en un 79%. Sin embargo, existen componentes
como la influencia social, autosuficiencia informética, seguridad, confianza ycostos

financieros percibidos.
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Recomendaciones

Se recomienda que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., desde la
perspectiva del plan de marketing priorice los aspectos publicitarios, de forma
educativa el poder generar la experiencia de los clientes no solo en ese servicio
transaccional sino tomando en consideracion el manejo aplicativo percibido, es
decir el proceso mecanico que no solo va mas alla de la exploracion de la aplicacion
movil Chibuleo. Adicionalmente considerando que la aplicacion es una ventaja
competitiva e incluso en temporada de pandemia ha sido un recurso esencial para

que los usuarios estén al tanto con la informacion de sus cuentas bancarias.

Es por ello que es recomendable priorizar la aplicacion movil de Chibuleo como un
valor agregado y que se ha convertido en una necesidad indispensable donde se
centra en la vision de la institucion conforme al tratamiento de la herramienta, la
educacion, accesibilidad a las mismas donde se requiere mejores interfaces, disefios
de mercado de publicidad, comunicacion directa con los clientes, y el manejo de la
marca de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda., para que pase a ser un factor
importante de evaluacion y percepcidn con respecto a la reputacion de la marca, ya

que depende del funcionamiento de la app como mala en inclusion a la entidad.

Es recomendable el desarrollo de un plan estratégico para la aplicacion movil con
la finalidad de conseguir la captacion de un publico potencial, adquisicién del
conocimiento de la existencia de la aplicacion, su funcionamiento, los beneficios y
ventajas que tiene la app. Sin embargo, mantener el funcionamiento eficaz de la
aplicacion a través de mantenimiento continuo, también invertir en tecnologia de
perfeccionamiento del producto de forma competitiva desde la oferta de los

servicios de la aplicacion.
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€3

ANEXOS

Estimado encuestado reciba un cordial saludo, de antemano agradecemos el tiempo que
destina a responder esta encuesta que como objetivo Proponer el uso del aplicativo movil
a través de la metodologia TAM para promover la inclusién financiera de la Coop.
Chibuleo agencia Tena. Los resultados obtenidos tendran fines académicos para

conocimiento de problematicas que puedan ser mejoradas para beneficio organizacional.

INSTRUCCIONES:
o Solo puede elegir una alternativa en cada pregunta.

o El tiempo de duracion es de 10 minutos

1. Indique el nivel de importancia segun el factor de intencién conductual (1=

Totalmente en desacuerdo, 5= Totalmente de acuerdo)

Intencién conductual

12

3

4

5

1. Suponiendo que tiene acceso a los sistemas de banca movil de la
Cooperativa Chibuleo, tendria la intencién de utilizarlo

2. Usaria con mas frecuencia la banca moévil de la Cooperativa
Chibuleo en el futuro

3. Recomendaria enfaticamente a otros que usen el servicio de banca
movil de la Cooperativa Chibuleo

2. Indique el nivel de importancia segun el factor de facil uso percibido (1=

Totalmente en desacuerdo, 5= Totalmente de acuerdo)

Facil uso percibido 1

2

3

4

5

4. Si la Cooperativa Chibuleo tuviera banca movil, para usted seria
facil aprender a usarla

5. Considera usted que se volveria habil facilmente en el uso de
banca mavil de la Cooperativa Chibuleo

3. Indique el nivel de importancia segun el factor de influencia social (1=

Totalmente en desacuerdo, 5= Totalmente de acuerdo)

Influencia social 112|3|4|5
6. Los amigos y socios podrian influir en la decision de usar la banca
movil de la Cooperativa Chibuleo
7. Considera que los medios de comunicacién como la television,
periddicos y radio le influira para que utilice la banca mavil de la
Cooperativa Chibuleo
4. Indique el nivel de importancia segun el factor de autosuficiencia
informatica (1= Totalmente en desacuerdo, 5= Totalmente de acuerdo
Autosuficiencia Informética 112(3/4|5

8. Realizaria sus transacciones bancarias utilizando el teléfono
movil si tuviera un servicio de ayuda incorporado para recibir
asistencia.

9. Realizaria sus transacciones bancarias usando el teléfono movil si
hubiera visto a alguien mas usandolo antes de probarlo usted mismo.
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5. Indique el nivel de importancia segun el factor de seguridad (1= Totalmente

en desacuerdo, 5= Totalmente de acuerdo)

Seguridad

2

34

5

10. Cree usted que la informacion de la transaccion bancaria movil
no se perdera durante una sesion en linea

11. Cree usted que la informacién de la transaccion bancaria movil
solo llegara a la cuenta bancaria de destino

12. Considera usted que el dispositivo movil tiene suficientes
protecciones para que se sienta comodo al usarlo y realizar
operaciones bancarias

13. Se sentiria comodo realizando operaciones bancarias en el movil

6. Indique el nivel de importancia segun el factor de costo financiero percibido

(1= Totalmente en desacuerdo, 5= Totalmente de acuerdo)

Costo Financiero percibido

1

2|34

5

14. Cree usted que las transacciones por medio de la banca movil son
costosas

15. Considera usted que los teléfonos moviles habilitados para la
banca mavil son costosos

16. Cree usted que la tarifa de suscripcion para usar la banca movil es
costosa

7. Indique el nivel de importancia segun el factor de seguridad (1= Totalmente

en desacuerdo, 5= Totalmente de acuerdo)

Confianza

2

34

5

17. Considera usted que la Cooperativa Chibuleo es lo
suficientemente moderno como para realizar transacciones en linea.

18. Cree usted que la Cooperativa Chibuleo tiene acceso a la
informacion necesaria para manejar las transacciones de manera
adecuada.

19. La Cooperativa Chibuleo estd abierto y receptivo a las
necesidades de los clientes

20. La Cooperativa Chibuleo se esfuerza mas para abordar la
mayoria de las inquietudes de los clientes

Perfil Sociodemogréfico
Sexo Nivel Educativo:
Femenino — Primaria
Masculino - _

Bachiller
Edad Tecndlogo
Menos de 25 -
26 — 30 L Pregrado
31-35 S Posgrado
36 —40

Més de 41
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