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Katherine Wong, Geovanna Miranda, Jorge Estrada, Nicolas Nacipucha
Los servicios electronicos de las entidades financieras: un analisis desde la percepcion de los clientes

Resumen

Este estudio analizo la percepcion de los clientes
sobre los servicios electronicos de las entidades
financieras en Guayaquil, Ecuador, sosteniéndose
en el modelo de aceptacion tecnoldgica TAM-2.
Se exploraron variables como la utilidad percibida,
facilidad de uso, intencion y actitud de uso, fun-
damentales para la recopilacion de datos a través
de un enfoque metodoldgico mixto, descriptivo y
no experimental. Se encuestd a 385 usuarios de
productos bancarios electrénicos y se entrevisto a
tres expertos financieros. Los resultados mostra-
ron que la utilidad percibida de los servicios no es
significativamente influenciada por terceros, con
la mayoria de los usuarios expresando conflanza
en las transacciones realizadas y una evaluacién
positiva de la imagen y calidad de los servicios.
Ademas, la demostrabilidad se asocié con mejoras
en la eficiencia de las transacciones. Respecto a la
facilidad de uso, los usuarios consideraron que los
servicios son facilmente adaptables y contribuyen
a la eficacia en la realizacion de tareas financieras.
En cuanto a la intenciéon de uso, se observd una
alta disposicion entre los usuarios, aunque emer-
gieron preocupaciones sobre la privacidad de los
datos vy la falta de familiaridad con la tecnologia.
Finalmente, la actitud hacia el uso resalté la im-
portancia del tiempo, la facilidad, la seguridad y
la accesibilidad, junto con el impacto del entorno
social y la percepcion del valor agregado de estos
servicios en la experiencia del usuario.

Palabras clave: Servicios, Electronicos, Financieros,
TAM-2, Digital, Bancos

Abstract

This study analyzed customers' perceptions of
electronic services provided by financial institu-
tions in Guayaquil, Ecuador, based on the TAM-
2 technology acceptance model. Variables such
as perceived usefulness, ease of use, intention
to use, and attitude toward use were explo-
red, which were fundamental for data collection
through a mixed, descriptive, and non-experi-
mental methodological approach. A total of 385
users of electronic banking products were surve-
yed, and three financial experts were interviewed.
The results showed that the perceived usefulness
of the services is not significantly influenced by
third parties, with most users expressing confi-
dence in the transactions conducted and a po-
sitive evaluation of the image and quality of the
services. Additionally, demonstrability was asso-
ciated with improvements in transaction efficien-
cy. Regarding ease of use, users considered the
services to be easily adaptable and contributory
to the efficiency of financial tasks. In terms of the
intention to use, a high willingness was observed
among users, although concerns emerged about
data privacy and lack of familiarity with the te-
chnology. Finally, the attitude toward use highli-
ghted the importance of time, ease, security, and
accessibility, along with the impact of the social
environment and the perceived added value of
these services in the user experience.

Keywords: Services, Electronic, Financial, TAM-2,
Digital, Banks
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Introduccion

| estado de los servicios electronicos financieros

refleja una evolucion gradual en el contexto

de la economia digital, donde los servicios

tradicionales ofrecidos por las organizaciones
deben transformarse digitalmente para adaptarse a
las nuevas necesidades emergentes a nivel global,
impulsadas por el constante uso de tecnologias
(Cueva Estrada; Sanchez-Bayon, 2024a). Actualmente,
estos servicios son importantes, dado que aportan
comodidad, rapidez y seguridad a la banca para sus
clientes empresariales y particulares, lo cual se traduce
en bienestar para sus clientes gracias a los beneficios y
la eficiencia que sugiere el uso de la tecnologia (Cueva
Estrada; Sdnchez-Bayon, 2024b).

Vallejo-Bojorque et al. (2021) destacan que los servicios
bancarios tradicionales se han complementado con
los electronicos, siendo el sector bancario uno de los
primeros en adoptar las tecnologias de la informacion y
de la comunicacion (TIC) como medios estratégicos de
gestion. En este sentido, Huber et al. (2022) sostienen
que la globalizacion ha sido fundamental para el
desarrollo de los servicios electronicos en el sistema
financiero. Ademas, Huymh et al. (2021) sefialan que
la post-globalizacion introduce nuevos escenarios, los
cuales promueven una mayor integracion y adaptacion
en el entorno empresarial, sin olvidar un enfoque hacia
la seguridad de los datos, elemento importante de
gestion si se considera el contexto de transformacion
digital constante. Esto se hizo mas evidente tras la
ultima pandemia, periodo en el cual, segin Garcia-
Madurga et al. (2021), el sector de servicios estuvo
obligado a innovar con estrategias creativas, siendo el
uso de tecnologias un factor determinante, obligando al
mismo tiempo a las organizaciones a buscar estrategias
de seqguridad de datos.

Balbin y Carrera (2020) resaltan que los avances y la
adaptacion tecnoldgica durante la pandemia mejoraron
significativamente la seguridad, la eficiencia temporal y
la capacidad de respuesta en los servicios electronicos
ofrecidos por las organizaciones, incrementando asf la
satisfaccion del usuario. Por otro lado, Poveda y Saghay
(2021) observaron que entre 2015 y 2020, aunque el
71% de los guayaquilefios poseia una cuenta financiera,

muchos desconocian la totalidad de los servicios que
ofrecia su banco, incluyendo tasas y tarifas. Finalmente,
Jaime y Valarezo (2022) determinaron que al inicio de
la pandemia se registro un aumento del 32% en el uso
de servicios bancarios en linea comparado con 2019,
impulsado por las restricciones de movilidad y los limites
de aforo.

Sin embargo, la investigacion de Pérez (2020) reveld
que el 76.3% de los clientes de cooperativas y bancos
poco posicionados no utilizan servicios en linea,
principalmente porque muchos de ellos residen en
areas rurales donde enfrentan falta de acceso a internet
y un marcado analfabetismo tecnoldgico, brecha
tecnoldgica que se incrementd durante la pandemia.
En este sentido, la economia conductual puede ayudar
a las instituciones financieras a comprender mejor las
barreras cognitivas y emocionales que impiden a ciertos
segmentos de la poblacion, como los clientes en areas
rurales, adoptar servicios en linea (Sumba y Sanchez-
Bayon, 2024). Al aplicar principios de la economia
conductual, las instituciones pueden disefiar estrategias
mas efectivas que reduzcan la brecha tecnoldgica,
mejoren la alfabetizacion digital y generen confianza en
sus plataformas, facilitando la transicion hacia el uso de
servicios digitales.

Por otro lado, el estudio de Zambrano et al. (2022)
identifica que las instituciones financieras preferidas
por los usuarios son el Banco de Guayaquil, Banco de
Pichincha y Banco del Pacifico. Estas instituciones
financieras se destacan principalmente por la confianza
gue generan a través de sus fuertes infraestructuras
tecnoldgicas - digitales, su comunicacion y estrategias
de branding institucional (Mufioz et al, 2023). Lo
cual generalmente se basa en una gestion adecuada
y estratégica de los contenidos publicados por la
organizacion, aplicando técnicas proporcionadas por
las diversas vertientes del marketing (Cueva et al., 2027;
Pazmifio et al., 2021).

Como resultado de las innovaciones tecnoldgicas
en el sector bancario, las entidades financieras han
intensificado su enfoque hacia la digitalizacion de
servicios para enriquecer la experiencia del usuario. En
este sentido los servicios electronicos financieros se
deben destacar por su seguridad, comodidad, rapidez y
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costos reducidos. La oferta actual incluye banca movil a
través de aplicaciones, servicios en linea accesibles de
forma ubicua, pagos mediante billeteras electrénicas
y la utilizacién de chatbots basados en inteligencia
artificial. Estos avances mejoran la experiencia del

Figura 1

Mejora en la experiencia del usuario

Nota. Elaboracion propia.

Las instituciones financieras nacionales, como el
Banco de Desarrollo del Ecuador (BDE), la Corporacion
Financiera Nacional (CFN) y el Banco Nacional de
Fomento (BNF), han demostrado una importante
capacidad adaptativa al contexto tecnoldgico, también,
evidenciaron una resiliencia notable en tiempos de
crisis. Estas entidades han sido determinantes en
la adaptacion a las nuevas realidades econdmicas y
tecnoldégicas, moviendo recursos economicos hacia
proyectos de desarrollo en sectores estratégicos.
Serrano et al. (2023) sostienen, que el sector bancario
en el pais esta en constante evolucion, ajustandose a
las nuevas necesidades de la sociedad, esto, demuestra
una interaccion importante entre la innovacion
tecnoldégica y el desarrollo econémico sostenible,
resaltando la importancia de este sector en la dinamica
financiera del pais.

Descripcion del sistema financiero

Segun el Fondo Monetario Internacional FMI (2023):
“El sistema financiero de Ecuador se compone
principalmente de bancos y cooperativas de crédito”
(pdg. 3). Por su parte, la Asociacion de Bancos

usuario en su conjunto (Figura 1), pero también obliga
a proponer estrategias de seguridad de datos en las
transacciones, para fortalecer la confianza de los
clientes hacia la banca movil, segun destacan Torres y
Marin (2017).

Privados del Ecuador (Asobanca, 2023a) detalla que la
preferencia por los servicios electronicos financieros
varia significativamente segun la edad de los usuarios.
Los Millenials, de entre 27 a 42 afios, constituyen el
grupo mas activo, representando el 51.7% del uso de
estos servicios. Ademas, se pone especial atencion
en los Centennials, quienes, aunque actualmente
presentan menores cifras de uso, se consideran clave
para el futuro del sector financiero debido a su potencial
incremento en el uso.

Continuandoconladescripciondel sector, Zimmermann
(2021) sefiala que las inversiones en la banca pueden
involucrar altos niveles de riesgo e incertidumbre, lo
que a menudo disuade a los inversores privados. Para
regular estas actividades, el sistema bancario privado
esta sujeto a la supervision de la Superintendencia
de Bancos y Seguros, mientras que las cooperativas
estan reguladas por la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria (SEPS, 2021). Ambas entidades
trabajan para autenticar transacciones mediante el uso
de firmas electronicas, como destaca Velazquez-Tapia
(2023). Adicionalmente, Asobanca (2022) en la Ley
Organica para Defender los Derechos de los Clientes del
Sistema Financiero Nacional y Evitar Cobros Indebidos
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y Servicios no Solicitados, refuerza lo anterior al buscar
la proteccion de los usuarios de servicios financieros,
abarcando tanto medios fisicos como electrénicos,
asegurando asi la confianza en el uso de servicios
bancarios en linea discutidos anteriormente.

La Superintendencia de Bancos (2023) organiza
las entidades financieras en varias categorias: seis
organismos internacionales, ocho entidades de
funcién de transparencia y control social, 72 entidades
de la banca privada, cuatro de la banca publica, y
cuatro entidades de seguridad social. Ademas, la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria
(2023) clasifica a las cooperativas de ahorro y crédito,
contabilizando un total de 420 repartidas por todo
el territorio nacional. Esta estructura regulatoria
demuestra el compromiso de las autoridades por
mantener un sistema financiero bien supervisado, lo
cual es relevante para la proyeccion de seguridad en
los servicios financieros.

Modelos de aceptacion tecnologicas

Para determinar la metodologia de este estudio, se
revisaron modelos reconocidos en el campo de la
aceptacion tecnoldgica. EI modelo "Unified Theory
of Acceptance and Use of Technology 1" (UTAUT-1),
propuesto por Venkatesh et al. (2003), se enfoca en la
expectativa de rendimiento, el esfuerzo percibido, la
influencia social y las condiciones facilitadoras para
comprender la percepcion del usuario. Posteriormente,
el UTAUT-2, introducido en 2012, amplié este marco
incluyendo factores como la voluntad de uso, el habito
y la preocupacion por la seguridad, reflejando una
evolucion en la comprension de como los usuarios
adoptan y se adaptan a las tecnologias.

No obstante, se identificé un modelo que resultd
mas adecuado para esta investigacion: el Modelo de
Aceptacion de Tecnologia 1 (TAM-1), propuesto por
Davis en 1989. Este modelo sostiene que la intencion
de usar una tecnologia se predice principalmente a
partir de dos variables: la utilidad percibida, donde
el usuario cree que el uso de la tecnologia mejorara
su desempefio, y la facilidad de uso, que refiere a
cuan sencillo el usuario piensa que sera manejar la
tecnologia (Lara et al., 2023). Posteriormente, el TAM-

2, como lo expone Gonzalez (2019), expande este
enfoque al incorporar variables adicionales, como la
intencion y el comportamiento de uso, con el fin de
mejorar la precision en la prediccion de la aceptacion
de la tecnologia. Debido a su enfoque mas amplio y
detallado, se optd por aplicar el Modelo TAM-2 en la
presente investigacion.

Scherer et al. (2019) y Howell et al. (2018) exponen
que las TIC's impactan significativamente en el uso
de sistemas bancarios electrénicos, en este sentido,
aplicar modelos como el TAM-2 para evaluar estas
tecnologias es importante, dado que, el modelo TAM-
2 revela como las caracteristicas percibidas de las
tecnologias, como la conveniencia y la facilidad
de uso, influyen en la decision de los usuarios
de adoptarlas, y también confirma la relacion
significativa entre la expectativa de esfuerzo y la
facilidad de uso en aplicaciones bancarias (Mufioz
et al., 2017). Esta relacion es determinante para
entender la disposicion del usuario a integrar estas
tecnologias en su vida diaria.

Murciano et al. (2022) analizaron las diferencias en
el uso y aceptacion de tecnologias entre personas
mayores de 65 afios. Utilizando el modelo TAM-2, el
estudio se centré en identificar los factores que influyen
en el uso o la intencion de uso de tecnologias digitales
en este grupo demografico. Se confirmé que el TAM-
2 es efectivo para comprender el comportamiento de
uso de la tecnologia en personas mayores, revelando
que la experiencia de usuario debe ser sencilla y
adaptada a sus capacidades cognitivas. Aunque se
observo que las personas mayores podrian tener una
menor disposicion a adoptar las TIC, el estudio sugiere
que facilitar el acceso y la operatividad mejoraria su
aceptacion.

Ademas, se identificaron teorias que se adaptan al
modelo TAM, tales como la teoria de la ciencia del
comportamiento, la teoria de las expectativas y la
teoria de la autoeficacia. Hu et al. (2019) y Sitea (2019)
resaltan la utilidad de estas teorias para investigar las
intenciones de comportamiento respecto al uso de la
tecnologia, lo que facilitd la designacién de variables
relevantes para este estudio. Davis (1989) definid
dentro del método TAM dos variables criticas: la
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utilidad percibida y la facilidad de uso, enfocadas en
evaluar qué tan facil es adoptar una nueva tecnologia.
Posteriormente, Venkatesh y Davis (2000) expandieron
este modelo al incluir dos variables adicionales, la
intencion y la actitud (positiva o negativa) hacia el uso,
para profundizar en el entendimiento.

Usuga-Escobar et al. (2022) identificd varias
dimensiones las cuales pueden entrelazarse
dependiendo del sistema al que se apliquen. Estas
dimensiones incluyen: la norma subjetiva, que refleja
coémo las referencias de otros influyen en la decision del
clientedeusarelsistema;lacalidad del servicio ofrecido;
la imagen del cliente, afectada tanto en contextos
sociales como laborales; la demostrabilidad de los
resultados obtenidos; la facilidad de uso del sistema
y la ejecucion de transacciones; la voluntariedad del
cliente en usar la tecnologia; y la experiencia previa
con el uso de sistemas tecnoldgicos. Estos factores
aportan en la comprension del por qué los usuarios
adoptan nuevas tecnologias. Por todo lo expuesto, la
presente investigacion tuvo como principal objetivo
analizar la percepcion del cliente sobre los servicios
electrénicos brindados por las entidades financieras
de Guayaquil.

Metodologia

Paralarealizacion es necesario tomar en cuenta que: "El
paradigma adoptado para este estudio es el positivista,
de alcance descriptivo, enfoque mixto (cuantitativo y
cualitativo), con disefilo no experimental y de un corte

tipo transeccional" (Hernandez y Baptista, 2022). La
poblacién de interés se constituyd por usuarios de las
instituciones financieras de Guayaquil que al menos
posefan algun producto electronico en la entidad. El
Banco Central del Ecuador, BCE, (2023) sefiala que
existen 8,4 millones de clientes registrados en Ecuador
los cuales tienen 26.2 millones de cuentas financieras.
En el informe de la Comision Econdmica para América
Latinay el Caribe (CEPAL) elaborado por Chavez (2022),
se indica que el Banco Central del Ecuador (BCE) no
presenta métricas de cuantos usuarios hay en tiempo
real, sectorizados por canton. Sin embargo, se estima
que el 60% de la poblacion esta bancarizada. Es asi
como, usando datos del ultimo censo poblacional del
Instituto Nacional de Estadisticas y Censo (2022) se
concluyd que 894.523 guayaquilefios figuran dentro
del portafolio de entidades financieras.

A esta cifra se aplicd la formula para poblaciones
infinitas  bajo muestreo no probabilistico por
conveniencia obteniendo 385 personas por encuestar.
Para ello, se disefi¢ un cuestionario conformado por 15
preguntas en escala de Likert, basado en las variables
delmétodo TAM-2 expresado por Gonzalez (2019) como
lo son utilidad percibida, facilidad de uso, intencién y
el comportamiento de uso. En la Tablal se muestra la
sistematizacion a fin de reconocer sus dimensiones y
a partir de las cuales se disefiaron las preguntas para
el cuestionario de encuestas socializado por Google
Form y analizado por el software JAPS en el periodo
de un mes.
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Tabla 1

Sistematizacion de las Variables

Variables Definicion Dimensiones Definicion

Norma subjetiva “La influencia sobre el cliente para adoptar una

tecnologia”.
Imagen “La percepcion del usuario en como afectara en
Utilidad “El usuario piensa que el uso su imagen social o profesional”.
ilida
o mejorara el desempefio de sus
Percibida . )
tareas” (Davis, 1989) Calidad del producto  “Qué tan bien el sistema realiza una tarea
especifica”
Demostrabilidad de
resultados “Funcionalidad y efectividad de los servicios

electrénicos”.

“El usuario considera que Uso del sistema

. - . . "Consideracion del usuario en la facilidad de
Facilidad de  utilizar el sistema no requiere

uso de la tecnologia y la ejecucion de tareas”

uso esfuerzo” (Davis, 1989)
(Usuga et al., 2022)

Ejecucion de
transacciones

“El usuario ha hecho planes

» . “La autodeterminacion sobre la decisién de
Intencién de  conscientes para las tareas en

Lso el futuro” (Davis, 1989) Voluntariedad adoptar una tecnologia”. Venkatesh y Davis
(2000)
“El comportamiento hacia el uso
Actitud de . - o “La experiencia previa con el uso de una
es positivo o negativo”. Experiencia )
uso tecnologia especifica". Venkatesh y Davis (2000)

(Davis, 1989)

Nota. Elaboracién propia.

Porotrolado, fue empleadalatécnicadelaentrevistabajo  financiero del pais, con un cuestionario disefiado de
muestreo no probabilistico a conveniencia, escogiendo  forma estructurada y con preguntas abiertas, tal como
a tres profesionales expertos en el area del sistema seindicaen la Tabla 2.
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Tabla 2.

Preguntas para la entrevista

Dimension 1. Norma subjetiva:

¢Hasta qué punto cree usted que las experiencias y sugerencias de otros clientes de instituciones financieras en

Guayaquil influyen en la decision de nuevos clientes de adoptar servicios financieros electrénicos?

Dimension 2. Imagen:

¢Piensa usted que el empleo de servicios electronicos financieros afecta de alguna manera la reputacion crediticia de

los clientes?

Dimension 3. Calidad del producto:

¢Como evalla la calidad de los servicios electronicos ofrecidos por la institucion financiera en la que trabaja,

especialmente en términos de facilidad de uso, eficacia y confiabilidad? ;Recomendaria alguna mejora?

Dimension 4. Demostrabilidad de resultados:

En su experiencia, ¢puede proporcionar ejemplos concretos de cémo el uso de servicios electronicos ha demostrado

resultados positivos para los clientes o la institucién financiera en la que usted labora?

Dimension 5. Uso del sistema y ejecucion de transacciones:

¢En qué medida considera que el uso de servicios electrénicos bancarios es relevante para respaldar las funciones

laborales de los clientes?

Dimension 6. Voluntariedad:

¢Ha percibido usted que al momento de utilizar los servicios electrénicos financieros, los clientes han tenido buena

disposicidén o ha existido cierta resistencia a su uso?

Dimension 7. Experiencia

Segun su experiencia ¢Cudles considera usted que son los factores que han incidido en el uso de sistemas electrénicos

bancarios en el ambito de servicios electrénicos financieros?

Nota. Elaboracion propia.

Resultados

Resultados del Enfoque Cuantitativo. El cuestionario
fue respondido por 400 individuos, de los cuales 15
no mantenian un producto bancario, por lo que fueron
descartados. Quedando asi una muestra conformada
por 385 personas que indicaron poseer al menos un
productobancarioen unaentidadfinanciera de Guayaquil,
en la Tabla 3, se puede observar la caracterizacion de la

muestra encuestada, a modo de identificar alguin sesgo
que pudiera sugerir nuevas lineas de investigacion.
Posteriormente se realizd una validacion mediante el
coeficiente Alpha de Cronbach, con esto se evidencié
la validez interna del cuestionario aplicado, generando
un resultado de 0.965 en su conjunto, que segun
Cantero (2022) se considera como aceptable al haber
consistencia interna entre los items de las preguntas.
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Tabla 3

Estadisticas descriptivas de la muestra

Femenino

Masculino

Total

Género
%
Edad
18-28
29-42
43-54
550+
Nivel de educacion
Primaria
Secundaria
No aplica
Bachillerato
Superior
Ocupacion
Desempleado
Estudiante
Independiente

Dependiente

Nota. Elaboracion propia.

Se destaco que el 58.70% de encuestados pertenecen
al género femenino, un 53.25% con edades entre los
29-42 anos, lo cual confirma lo sefialado por Asobanca
(2023b), quienes afirman que los millenials son los
que mas utilizan servicios electrénicos bancarios. La

226
58,70%

15,32%
32,73%
7,01%
3,64%

0,26%
4,94%
0,00%

10,13%

43,38%

4,42%

6,23%
13,51%
34,55%

159
41,30%

10,39%
20,52%
5,45%
4,94%

0,52%
3,64%
0,52%
9,09%
27,53%

3,38%
2,34%
12,73%
22,86%
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385
100,00%

25,711%
53,25%
12,47%

8,57%

0,78%
8,57%
0,52%
19,22%
70,91%

7,79%
8,57%
26,23%
57,40%

tabla 4, presenta la lista de entidades financieras mas
populares del pais, segmentada segun el género del
encuestado. Esta lista presenta tanto bancos como
cooperativas de ahorro y crédito mas aceptadas por los
guayaquilefios.
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Tabla 4

Tabla de contingencia del banco de preferencia sequn el género del encuestado

Institucion financiera de preferencia

Femenino

Banco Guayaquil
Banco Produbanco
Banco del Pichincha
Banco del Pacifico
Banco Bolivariano
Banco Internacional
Cooperativa Rumifahui
Cooperativa Nacional
Otras no mencionadas
Banco Machala

Banco del Austro

Total

Nota. Elaboracion propia.

El Banco de Guayaquil es la entidad financiera con
mayor aceptacion con el 28.83%, lo siguen Produbanco
con el 26.23% y Pichincha con el 18.70%. Esto se
complementa con lo expuesto por Zambrano et al.
(2022) quienes afirman que el Banco de Guayaquil vuelve
a ser el primero en la lista de entidades financieras con

Tabla 5

Masculino Total
16,10% 12,73% 28,83%
17,40% 8,83% 26,23%
11,95% 6,75% 18,70%
6,23% 5,45% 11,69%
3,64% 2,86% 6,49%
1,82% 0,78% 2,60%
0,26% 1,56% 1,82%
0,26% 1,04% 1,30%
0,26% 1,04% 1,30%
0,52% 0,26% 0,78%
0,26% 0,00% 0,26%
58,70% 41,30% 100,00%

mayores niveles de aceptacion. A continuacion, la Tabla
5 presenta los servicios electronicos bancarios que
normalmente usan los encuestados. Las respuestas
sobrepasan el tamafho de la muestra dado que los
encuestados pudieron haber seleccionado mas de una
opcion.

Servicios electronicos que mayormente usan los encuestados

Servicio electronico

Tarjeta de débito

Transferencias Banca Web
Transferencias Banca Movil

Pagos Banca Movil

Pagos Banca Web

Chatbots (chat con un robot digital)
Billeteras Virtuales

Total

Nota. Elaboracion propia.

Frecuencia Representacion porcentual

211 19,94%

205 19,38%

201 19,00%

188 17,77%

178 16,82%

64 6,05%

11 1,04%

1058 100,00%
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La tarjeta de débito resulto ser el servicio electronico mas
utilizado, con un 19.94% de adopcién, probablemente
debido a su naturaleza tradicional entre los servicios
ofrecidos por las instituciones financieras. Le siguieron
la banca web y la banca modvil en popularidad
respectivamente. En relacion con los chatbots, Ardunio y
Pefialoza (2018) destacan que estos operan las 24 horas
del dia, los 7 dias de la semana, facilitando las consultas y
mejorando la experiencia de los clientes. Sin embargo, en
este estudio se encontré que solo el 6.05% de los usuarios
utiliza chatbots.

Solo el 1.04% de la muestra afirmd utilizar billeteras
virtuales. A pesar de esto, el Banco del Pichincha (2022)
reporta un incremento en la aceptacion de estos servicios;
por ejemplo, su aplicacion jDeuna! Cuenta con 180 mil
emprendedores y mas de un millén de usuarios. La poca
adopcion de este servicio en Ecuador pudiera atribuirse al
desconocimiento o la falta de confianza en el manejo de
datos personales (p. 41). En este sentido Granda (2023)
afirma que "las billeteras electronicas son el futuro de las
transacciones financieras” (p. 18). Para el Banco Mundial
(2021), las billeteras seran usadas por el 52.2% de la
poblacion en la siguiente década. En Ecuador existen varias

Tabla 6

Resultados para variable utilidad percibida

billeteras electronicas que se comercian, entre las cuales
estan Deuna, PeiGo, que tiene 125 mil usuarios, Payphone,
con alrededor de 300 mil clientes, y Google Pay, que opera
desde febrero del 2023, la cual, aunque no indica la cantidad
de clientes que posee, esta ligada a Visa y Mastercard, por
medio de los Bancos Pichincha y Guayaquil (El Universo,
2022). Los prospectos de clientes para este tipo de
producto abarca el 45% de la poblacion que no tiene cuenta
bancaria y a los mismos millones de consumidores de la
banca ecuatoriana (El Comercio, 2023).

La aceptacion tecnologica de los servicios
bancarios segtn el modelo TAM-2

A continuacion, se detallan los resultados cuantitativos
para cada una de las cuatro variables sefaladas por el
modelo TAM-2, con sus respectivas dimensiones (Tabla 1).

Utilidad percibida

La variable utilidad percibida se refiere a la consideracion
en que el uso de la tecnologia mejorara el desempefio de
tareas. La tabla 6 presenta resultados para esta primera
variable con sus respectivas dimensiones.

Norma subjetiva Imagen Calidad Demostrabilidad de resultados
El uso de ElliSo de, Calidad Percepcion  Nivel de . Nivel de
Confianza . tecnologia . Nivel de S
tecnologia Z de los de lasegu- mejoraen . utilidad
Influen-  en las tran- - hace mas . satisfac-
0 . - mejorala . productos ridad enlas las tran- - parala
ltem ciade sacciones . innovador - . . cion del :
- imagen electréni- transaccio- sacciones mejora de
terceros  electrénicas . ante su . - soporte -
b . profesio- cosban-  neselectr6- electrénicas . . la gestion
ancarias entorno . . - técnico .
nal laboral carios nicas bancarias financiera
a’lal;g 14,03%  1,04% 0,00% 0,00% 1,56% 1,30% 1,04% 1,56% 1,30%
Bajo 14,55%  6,23% 15,00% 0,00% 3,90% 519% 4,94% 6,75% 4,42%
Neutral 37,40%  26,75% 77,00% 8,00% 23,38% 26,49% 20,26% 36,10% 28,57%
Alto 2416%  49,35% 6,00% 79,00% 55,06% 51,69% 55,06% 45,45% 52,73%
Muy alto 9,87% 16,62% 2,00% 13,00% 16,10% 15,32% 18,70% 10,13% 12,99%
Total 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%  100,00%

Nota. Elaboracién propia.

En linea con lo expuesto en la tabla 6, Jaime y Valarezo
(2022), sostiene que la satisfaccion tiene un efecto

positivo en la fidelidad de los usuarios, que en promedio
siempre serfa del 70%. Este resultado se complementa
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con el estudio actual, ya que la satisfaccion de los usuarios
con los servicios financieros electronicos también influye
en su lealtad hacia las instituciones bancarias. Esto
sugiere que mejorar la experiencia del usuario mediante
tecnologias seguras, rapidas y convenientes incrementa
la satisfaccion del cliente y fortalece su fidelidad,

Respecto a la dimensién de imagen, se observo que el
77.00% de los encuestados se siente neutral respecto a
si el uso de estos servicios mejora su imagen profesional.
Esto sugiere que los usuarios no consideran relevante
la mejora de imagen a través del uso de servicios
electronicos, probablemente porque ya lo ven como algo
cotidiano. Sin embargo, es importante destacar que al
menos el 79% cree que el uso de estos servicios puede
conferirles una imagen de innovadores en el ambito
laboral, lo cual se asocia con su conocimiento de las
TIC. La dimension de calidad al respecto de los servicios
electrénicos financieros fue evaluada positivamente,
acentuando la confiabilidad y proteccion de datos
actuales. Dominguez (2018) y Gémez et al. (2022)
coinciden en que la calidad, satisfaccion e imagen
de los servicios financieros bancarios, incluyendo los
electrénicos, dependen de la percepcion del cliente. Si
esta percepcion es negativa, se afecta la imagen de la
entidad y del sistema financiero. Asi mismo, Medina et al.

Figura 2

(2022) concluyen que la confianza vy la utilidad percibida
impactan al uso de tecnologia relacionada a servicios
electrénicos financieros.

Encuantoalademostrabilidad delosresultados, la mayoria
de los encuestados afirmaron que el uso de servicios
electrénicos financieros ha mejorado la eficiencia de sus
transacciones bancarias y ha aumentado su utilidad.
Sin embargo, solo aproximadamente la mitad expreso
satisfaccion con el servicio de soporte técnico. Esto
propone que, a pesar de los beneficios observados, aun
se necesita mejorar en areas de satisfaccion y confianza.

Facilidad de uso

La facilidad de uso implica la capacidad de utilizar el
sistema de manera intuitiva, sin necesidad de esfuerzo
0 capacitacion previa. La Figura 2 ilustra las respuestas
sobre la facilidad de uso del sistema y la ejecucion de
transacciones, clasificadas desde la percepcion mas
baja a la mas alta. Las columnas en azul representan las
percepciones sobre la facilidad de uso de los servicios
electronicos financieros, mientras que las columnas
en rojo reflejan como los encuestados creen que estos
servicios simplifican sus tareas laborales relacionadas
con las transacciones financieras.

Resultados para la dimension de uso del sistema y ejecucion de transacciones

Nota. Elaboracion propia.
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Mas de la mitad de los encuestados (63.38%)
consideran que son habiles para adaptarse a nuevos
sistemas, y un 78.18% opina que estos sistemas
proporcionan rapidez a las transacciones. Esta
tendencia propone que los usuarios perciben mejoras
en la eficiencia y productividad de sus tareas. Este
resultado sostiene a las investigaciones de Gomez
et al. (2022) y Dominguez (2018), quienes aseguran
que los usuarios no solo experimentan mejoras en las

Tabla 7

transacciones, sino también en la disponibilidad de
nuevas tecnologias.

Intencion de uso

En la tabla 7 se presentan los resultados referentes
a la variable de intencién de uso con su dimension de
voluntariedad, refiriéndose a la disposicién del usuario en
usar los servicios electronicos financieros y el grado en
que esa decision es realizada de forma libre y auténoma.

Resultados segun la variable intencion de uso dimension voluntariedad

Disposicion del

item uso Barreras en el Uso de Servicios Electrénicos Porcentaje
Muy bajo 1,56% Preocupaciones sobre la privacidad de sus datos 46.49%
Bajo 3,64% Falta de familiaridad con la tecnologia 19.74%
Neutral 27,53% No confia en la seguridad del banco 11,95%
Alto 50,91% Limitaciones de acceso a internet 11.17%
Muy alto 16,36% El disefio visual es muy complejo 8,83%
Otras 1,82%
Total 100,00% 100,00%

Nota. Elaboracion propia.

Mas de la mitad de encuestados (67.27%) sefialan
que, tienen alta disposicion para el uso de los servicios
electronicos financieros. Esto demuestra una actitud
positiva hacia la adopcion de servicios electronicos
entre los usuarios encuestados, lo cual se complementa
al trabajo de Lavalleja (2020), en que se encontré que
la aceptacion para el uso de los servicios electrénicos
por parte de los consumidores es del 75% en promedio.
También se determind que la voluntariedad depende de
las barreras percibidas, como la preocupacion sobre
la privacidad de los datos personales en un 46.49%, y
la falta de familiaridad con la tecnologia en un 19.74%.
En esta linea Torres (2022), encontré que mas del 70%
de los usuarios se preocupan por la seguridad y no se
sienten seguros ante la cibercriminalidad al momento de
usar estos servicios. En esto coinciden Lara et al. (2023)

quienes sefalan que la seguridad es un factor externo
relevante en la decision de usar o no medios de pagos
digitales o moviles, considerando que en este tipo de
transacciones que se realizan a través de las tecnologias,
esta involucrado el intercambio de recursos monetarios.

Actitud de uso

A continuacion, se presenta la tabla 8, que expone
resultados relativos a la variable de aptitud de uso,
especificamente en su dimension de experiencia en el
uso de sistemas financieros electronicos; refiriéndose
al, comportamiento del usuario al momento de usarlo,
el cual puede ser medido a través de la frecuencia con la
que accede al sistema, y la actitud que puede ser positiva
0 negativa ante la utilizacién del servicio.
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Tabla 8

Resultados segun la dimension de experiencia en el uso

Frecuencia de uso en los ultimos 6 meses Porcentaje Actitud hacia el uso de nuevos sistemas  Porcentaje
Nunca 0,52% Negativa 0,52%
Raramente 5,97% Algo negativa 2,60%
Ocasionalmente 13,25% Neutral 21,30%
Frecuentemente 38,44% Algo positiva 37,40%
Muy frecuentemente 41,82% Positiva 38,18%
Total 100,00% Total 100,00%

Nota. Elaboracion propia.

Respecto a la experiencia de uso, el 41.82% de los
encuestados utilizaron los servicios muy frecuentemente
en los dltimos seis meses, lo que implica un uso de mas
de una vez al mes. Esto coincide con Villamar y Moreira
(2017), quienes sefialaron que los usuarios frecuentan
los sistemas dos veces al mes. Finalmente, el 38.18% de
los encuestados tiene una actitud positiva hacia el uso
de nuevas tecnologias en este campo.

Tabla 9

Datos de los entrevistados

Resultados del enfoque cualitativo

A continuacion, se presentan los principales resultados
delasentrevistas. La Tabla 9 presentalos datos generales
de tres profesionales que laboran en reconocidas
entidades financieras de Guayaquil.

Ocupacion Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Ocupacion/Entidad en laque ~ Asesora comercial /

labora Produbanco

Experiencia en el cargo 19 anos

App movil, Banca

6 anos

Ejecutivo de negocios de

Ejecutiva de negocios /

microfinanzas Grupal /Banco del
Pichincha

Banco General Rumifiahui

3 afos

Banca en linea, banca movil, Mi

Banca digital, call

Servicios electrénicos que web, Chatbots

vecino, jDeuna! (billetera movil),

center, atencion remota,

ofrecen WhatsApp, Quioscos de

Chatbots por WhatsApp, la app de

WhatsApp y agenda cita

autoservicio

Nota. Elaboracion propia.

Utilidad percibida: Los entrevistados afirmaron
que la opinién de terceros influye en la adopcion de
nuevos sistemas electrénicos bancarios, mientras
que Calahorrano et al. (2023) destacaron que las
experiencias negativas pueden generar un impacto
doble, propagando comentarios negativos que afectan
la imagen de la institucion. En cuanto a la reputacion

celular Google pay

crediticia, se evalud que el uso de servicios electronicos
puede tener efectos positivos y negativos. La calidad de
los servicios fue valorada positivamente en términos
de facilidad de uso, eficacia y confiabilidad, aunque se
reconocid la necesidad de optimizar procesos para
mejorar la experiencia sin comprometer la seguridad.
Ademas, se resaltaron ejemplos de como los servicios
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electronicos han simplificado operaciones financieras,
con un feedback positivo del 75% obtenido a través de
los canales de servicio al cliente, acorde con Jaime y
Valarezo (2022).

Facilidad de uso: Se destaco un consenso en la
valoracion positiva del uso del sistema y la ejecucion de
transacciones en los servicios electrénicos financieros
para respaldar las actividades de los clientes. Las
respuestas resaltaron el ahorro de tiempo, la facilidad
de uso v la agilidad en las transacciones, permitiendo
realizar multiples operaciones sin necesidad de acudir
fisicamente a la institucion financiera. Este consenso se
valida con lo expuesto en las encuestas y el trabajo de
Mufioz (2017), que reconoce la conveniencia y eficiencia
de estos servicios

Intencion de wuso: En cuanto a esta variable,
especificamente en la dimension de voluntariedad, se
reconoce cierta resistencia en personas de tercera edad
o con escolaridad baja debido a la falta de familiaridad
con la tecnologia. Esto coincide con lo afirmado por
Murciano et al. (2022), quienes sefialan que las personas
mayores de 65 afios suelentener dificultades pararealizar
procesos bancarios de forma electronica, a menudo
delegando estas funciones a terceros y exponiendo asi
sus datos. Este resultado concuerda con el 19.74% de
la opinion obtenidas en las encuestas del actual estudio,
que reflejan una falta de familiaridad con la tecnologia.

Actitud de uso: En relacion con la actitud de los usuarios
y la experiencia en el uso de servicios electronicos
financieros, se identificaron factores clave como el ahorro
detiempo,lafacilidadenlarealizacién detransacciones, la
influencia del entorno social, la confianza en la seguridad
de los datos y la percepcion del valor afadido de estos
servicios en comparacion con métodos tradicionales.
En este sentido, Ramos Zaga (2022) sefala que las
entidades financieras deben continuar con la promocion
de tecnologias de pago digitales y a cooperar entre si
para incluir financieramente a poblaciones hasta ahora
excluidas.

Conclusiones

La investigacion utilizd el modelo de aceptacion
tecnologica TAM-2 como marco tedrico para evaluar
la adopcion de servicios electronicos financieros en

Guayaquil — Ecuador. El estudio concluyd que los
clientes perciben satisfaccién, facilidad, disposicion
y una actitud positiva hacia el uso de los servicios
electrénicos financieros de las entidades bancarias en
Guayaquil. Estos resultados se desglosan de acuerdo
con los objetivos planteados en la investigacion. A través
de un estudio empirico, se diagnostico el estado actual
de los servicios electronicos ofrecidos por las entidades
financieras en Guayaquil. Se determind que los servicios
electrénicos financieros mas utilizados fueron las
transferencias por banca web, debido a su facilidad de
uso, y la banca mavil, por la conflanza generada en la
verificacion de las aplicaciones. Ademas, se observo
que la tarjeta de débito sigue siendo un instrumento
ampliamente utilizado, debido a su larga trayectoria.
En contraste, las billeteras virtuales fueron las menos
utilizadas, debido a su menor conocimiento entre los
usuarios. En otras palabras, en Ecuador el dinero en
efectivo sigue siendo el principal medio de pago en el
comercio.

La percepcion de los clientes sobre la utilidad, la facilidad
de uso y la calidad de estos servicios fue generalmente
positiva, lo que sugiere una creciente aceptacion de la
banca electrénica. Sin embargo, también se identificaron
areas de mejora, como el soporte técnico e implementar
mas medidas de proteccion a los datos. Los lideres de
las entidades financieras complementaron el estudio al
proporcionar perspectivas adicionales sobre como las
experiencias de otros clientes, la percepcion de la calidad
del servicio y la demostracién de resultados influyen en
la adopcion de servicios electronicos. Entre los factores
que influyeron en el uso de los servicios electronicos
bancarios estan: el ahorro de tiempo, la facilidad de uso,
la sequridad y la percepcion del valor agregado que deja
a sus transacciones.

La investigacion tuvo como limitaciones el hecho de que
fue realizada solo en el marco de la urbe guayaquilefa,
dejando de lado otras ciudades de igual o mayor
importancia, para tener un panorama amplio sobre el
tema en Ecuador. Para futuras investigaciones se sugiere
un estudio que abarque la segmentacion de usuarios, de
acuerdo con su desagregacion social. Esta investigacion
puede dar pie al desarrollo de estrategias personalizadas
para fomentar la adopcion de estos servicios. También se
recomienda hacer uso de otros modelos de aceptacion
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tecnoldgica como el modelo de difusion de la innovacion
de Rogers o la adopcion del TAM-3 que amplia sus
variables hacia la percepcion emocional y el disfrute del
usuario.

La investigacion demuestra que, a pesar de la creciente
aceptacion de los servicios electrénicos financieros en
Guayaquil, existen problemas importantes de atender,
como mejorar el soporte técnico y seguridad en los
datos. Ademas, es relevante resaltar la importancia de
aumentar la educacion y el conocimiento sobre nuevas
tecnologias financieras para reducir la dependencia del
efectivo y fomentar una adopcién mas amplia de nuevos
servicios como las billeteras virtuales.
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